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Modelagem de dados do ticket

Este documento tem como objetivo clarificar os campos chave referentes aos diversos
campos presentes nos tickets, para facilitar a consulta em sistemas de gerenciamento de

bancos de dados.

Existem diversas entidades e objetos presentes no sistema, e seus relacionamentos
podem se tornar confusos, como os tickets muitas vezes recebem suas informacdes de

entidades que ndo sao obvias a principio.

Tabela

A tabela a seguir descreve os campos do ticket, as respectivas chaves do banco de dados,

o tipo de dado e o objeto do banco de dados:



Campo do
ticket

ID

Servico

Tipo

Requisicao/inci

dente
Solicitante
Criador

Data/hora

abertura

Sequencia_Rea

bertura

Data/hora_capt

ura
Tempo Captura

Prazo
Captura(SLA)

Tempo Atend.
Situacao

Data/hora limite

Grupo

Data/hora

encerramento

Tipo de
dado

integer

string

string

string
string

timesta

mp

integer

timesta

mp

timesta

mp

string

timesta

mp

Descricao

ID do ticket

Nome do servico

Tipo do ticket

Se é requisicao ou incidente

Nome do solicitante
Nome do criador do ticket

Data de abertura do ticket

Numero de vezes que o ticket foi

reaberto

Data de captura do ticket

Tempo até o ticket ser capturado

Prazo para o ticket ser capturado

apos abertura
Tempo maximo para atendimento
Situacao do ticket

Data maxima para atendimento

Grupo para onde o ticket foi

direcionado

Data em que o ticket foi

encerrado

Campo chave

ss.idsolicitaca

oservico

serv.nomeser

vico

tds.classifica

cao

soli.nome

criador.nome

ss.seqreabert

ura

ss.datahoraca

ptura

ss.idstatus

gr_exec.nome

eto



Campo do
ticket

Responsavel

atual

Origem do

contato

Data e hora da

suspensao

Data e hora da

reativacao
Impacto
Urgéncia
Contrato
SLA

Prioridade

Tempo de
atraso do SLA

Dentro SLA

Tempo de

atendimento

SQL

Tipo de
dado
string
string
timesta

mp

timesta

mp

string

integer

bool

Descricao Campo chave

Nome do responsavel atual tecnico.nome

Local de onde o ticket foi

originado

Data da suspensao do ticket

Data da reativacao do ticket

Impacto do ticket ss.impacto
Urgéncia do ticket ss.urgencia
Contrato vinculado ao ticket c.numero

Tempo do SLA

Prioridade do ticket ss.idprioridad

e

Tempo em que o ticket passou

do limite maximo do SLA

Se ticket esta ou nao dentro do
SLA

Tempo entre a captura e

encerramento do ticket

eto



select ss.idsolicitacaoservico, portf.nomeapresentacao portfolio, serv.nomeservico servi
soli.nome solicitante, criador.nome criador, ss.datahorasolicitacao datahoraabertura
ss.prazocapturahh, ss.prazocapturamm, ss.tempoatendimentohh, ss.tempoatendimentomm,
ss.idstatus situacao, ss.datahoralimite, gr_exec.nome grupo_executor, --grupo capturi
ss.datahorafim, tecnico.nome responsavelatual,
orig.descricao origem_contato, ss.datahorasuspensao, ss.datahorareativacao,
ss.impacto, ss.urgencia, c.numero numero_contrato,
ss.prazohh, ss.prazomm, ss.idprioridade, ss.tempoatrasohh, ss.tempoatrasomm,
CASE itsm.f_sla noprazo(ss.idstatus, ss.situacaosla, ss.datahoralimite, ss.datahorasi
ss.prazomm, ss.tempoatendimentohh, ss.tempoatendimentomm)
WHEN 'S'::text THEN 'SLA no prazo'::text
ELSE 'SLA rompido'::text
END status_sla,
ss.tempoatendimentohh,
ss.tempoatendimentomm
from solicitacaoservico ss join servicocontrato sc on ss.idservicocontrato = sc.idservici
join servico ativ on sc.idservico = ativ.idservico
join servicoautorelacionamento sa on sa.idservico = ativ.idse

join servico serv on sa.idservicorelacionado = serv.idservico

join portfolioservico portf on ativ.idportfolioservico = port-

join tipodemandaservico tds on ss.idtipodemandaservico = tds.:

join empregados soli on ss.idsolicitante = soli.idempregado
join usuario criador on ss.idresponsavel = criador.idusuario
join execucaosolicitacao e on ss.idsolicitacaoservico = e.ids
join bpm_itemtrabalhofluxo it on e.idinstanciafluxo = it.idin
join contratos c on sc.idcontrato = c.idcontrato
left join grupo gr_exec on it.executor_group_id = gr_exec.idg
left join usuario tecnico on it.idresponsavelatual = tecnico.:
left join origematendimento orig on ss.idorigem = orig.idorigt
where it.active = 1 and
(sc.datafim is null or sc.datafim >= CURRENT_TIMESTAMP) and (sc.deleted is null or sc.de.

order by ss.idsolicitacaoservico desc



Introducao

Porque usar o 4biz Workflow & SM?

A Oxygen Workflow & Service Management, é uma plataforma 100% web Alto Impacto

para Transformacao Digital, que pode ser acessado por computadores, tablets e celulares.

Por meio dos portais de relacionamento, otimizamos a experiéncia de clientes e
colaboradores. Além disso, por meio do Workflow Digital Inteligente conectamos times
para uma maior colaboracao centrada no cliente, gerando assim os beneficios de:

Melhoria progressiva e interativa;

Simplicidade na execucao:

Praticidade;

Alinhamento; e

Agilidade.

A gestao de ativos é onde temos 0 nosso CMDB, ele esta na mesma interface que os

demais processos e podem ser acessados por eles também.

Apos efetuar o login, a plataforma apresenta uma tela principal onde existe um menu de
aplicacdes. As aplicacdes sao apresentadas de acordo com a configuracao do ambiente e

de acordo com o perfil de segurancga do usuario.

Ecossistema € um conjunto de recursos que trabalham integrados e que aceleram e

simplificam o processo de Transformacao Digital, trazendo produtividade acima de 500%



podendo chegar a 1000% dependendo do caso, tudo isso comparado ao processo

tradicional de desenvolvimento de software.

Compatibilidade com Navegadores

A plataforma oferece uma interface totalmente virtual em HTMLS através do browser, e é
compativel com os seguintes navegadores:

« Edge (versao 93)

e Chrome (verséo 93)

* Mozilla (versao 88)

* Opera

¢ Vivaldi

e Safari

* Entre outros navegadores baseados em Chromium.
O Oxygen também é uma plataforma Multitenant, sendo possivel a criacao de diversas
instancias independentes, com acessos e configuragdes distintos. Um dos seus principais
diferenciais é a capacidade de ser utilizado tanto em modelo SaaS quanto dentro da

propria infraestrutura do cliente, permitindo assim mais flexibilidade conforme

necessidade do negécio.

A plataforma contém requisitos de acessibilidade de acordo com o padrao internacional
WCAG 2.0 Level A (Web Content Accessibility Guidelines) da W3C.

Historia do Oxygen Workflow & SM

A Oxygen Workflow & SM é um produto que teve sua construcao inicial para atender as
necessidades do ITSM (Gerenciamento de Servicos de Tl), principalmente para o
cumprimento dos requisitos da ITIL, pregado pela instituicao Pink Elephant, através da

certificacao PinkVerify.

Atualmente, o Oxygen Workflow & Service Management atende as praticas certificadas
PinkVerify e PeopleCert. E por ndo ser uma plataforma modular permite que o cliente
utilize das melhores praticas da gestao de servicos e da ITIL em um unico produto, ja

possui todos 0s processos interconectados e mantendo-os em uma base unificada.

¢ Workflow Digital;



» Gestao de Tickets (incidentes e requisicoes);
* Portfdlio de Catalogo e Servicos;
» Base de Conhecimento;
* Mudanga;
* CMDB;
* Centro de Experiéncia;
* Entre outras
O publico atual da Oxygen Workflow & SM (Service Management) sdo empresas com

departamentos de Tl, bem como com as necessidades da solucao ITSM para administar
suas Tls.

Quais as possibilidades de uso?

Ha cases de gestdo de servigcos com praticas automatizadas em diversas areas, como:

* Educacao

 Compras

* Viagem

* Recursos humanos: solicitacao de pessoal, treinamento, etc.

« Departamento pessoal: solicitacao de beneficios, férias, folha de pagamento,
esclarecimentos, etc.

« Juridico: elaboracgao e analise de contratos, apoio, etc.

» Atendimento em campo: troca de equipamentos, execucao de reparos e manutencao,

etc.
* Comunicacao

* Marketing, entre outros.

Sobre ITIL

AITIL, do inglés Information Technology Infrastructure Library ou, em portugués,
Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, é o padrao de referéncia para o

gerenciamento de projetos de Tl mais aceitos mundialmente.



A estrutura da ITIL foi proposta pela CCTA (Central Computer and Telecommunications

Agency) e seu proposito era desenvolver métodos e padrdoes dentro dos departamentos

do governo britanico, com o objetivo de melhorar as praticas internas.

A ITIL é uma estrutura que recomenda as melhores praticas para o gerenciamento de

servigos de Tl e fornece recursos para atender a norma ISO/IEC 20000, incorporando as
melhores recomendacgdes contidas no CMMI, PMBOK, COBIT, Six Sigma e ISO 20000.

Por isso, seguindo as melhores praticas de gestao de servigcos, com base na biblioteca de

melhores praticas da ITIL, o Oxygen Workflow & SM possui nativamente 22 praticas

automatizadas. Sao eles:

Hh W DN
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21.

. Gerenciamento de Disponibilidade

. Gerenciamento de Desempenho e Capacidade
. Habilitacao de Mudanca

. Gerenciamento de Implantacao

. Gerenciamento de Incidente

. Gerenciamento de Infraestrutura e Plataforma
. Gerenciamento de Ativos de TI

. Gerenciamento do Conhecimento

. Monitoracao e Gerenciamento de Evento

Gerenciamento de Portfélio

Gerenciamento de Problema
Gerenciamento de Projeto

Gerenciamento de Liberacao
Gerenciamento de Catalogo de Servico
Gerenciamento de Configuracao de Servico
Gerenciamento de Continuidade de Servico
Central de Servico

Gerenciamento Financeiro de Servico
Gerenciamento de Nivel de Servico
Gerenciamento de Requisicao de Servico

Validacao e Teste de Servico



22. Gerenciamento de Forca de Trabalho e Talento

Chatbot

O Chatbot também foi iniciada e representa a Inteligéncia Artificial do Oxygen Workflow
& SM, responsavel por promover a integracao e o aprendizado de maquina com
conhecimento. A IA também faz atendimentos via chat e chatbot para diversas

requisicoes.

Lowcode

O Lowcode é um produto 100% pronto e muito poderoso, adequado no Oxygen Workflow
& SM, que permite a construcao de novas funcionalidades, aplicagcdes e integracdes com a
plataforma. E muito préximo dos produtos RPA (automacao de processos de robética),
contudo, traz diferentes possibilidades, como a integracao natural com a estrutura de
Service Management (SLAs, conhecimento, portfélio, tickets, portal de servicos, entre

outros).

Além disso, entendemos que os conceitos de Service Management sdo muito poderosos e

podem ir além da TI, permitindo ganhos interessantes para as unidades de negécio.

Evolucao

A principal mudanca introduzida no ano passado foi o foco nos processos de negodcios
para além da Tl, ou seja, Enterprise Service Management, prova disso é a adaptacao da

declaracao de servigo que se tornou Conexao de praticas, entregando experiéncias.

Esta decisao foi baseada na capacidade do nosso Workflow de se adaptar as varias
necessidades do negocio, e no Lowcode, permitindo a construcao de novas entradas de
dados e possibilidades de integracao. Também criamos, no ano de 2018, os produtos CE -
Centro de Experiéncias. Este produto é voltado para a criacao de um construtor de

espaco de trabalho digital.

A plataforma contém requisitos de acessibilidade de acordo com o padrao internacional
WCAG 2.0 Level A (Web Content Accessibility Guidelines) da W3C.



Visao Geral

Elementos Principais

Workflow

Fluxos sao representac¢des visuais de algo que se move continuamente. Assim, fluxos
podem ser usados para representar graficamente um processo ou qualquer acao. Eles
podem ser materializados em um papel (documento fisico) ou em uma ferramenta
eletrénica. Na Oxygen, a funcionalidade de Workflow tem a finalidade de modelar seus
objetivos de negdcio, descrevendo 0s passos que precisam ser executados para atingir
esses objetivos através de um fluxo digital inteligente. E possivel criar fluxos de trabalho
para auxiliar na gestao de servigos, problemas, mudancgas, liberagdes, acdes de
continuidade, requisicdes de viagens e compras. Sendo assim, o fluxo de trabalho possui
interacdo com os principais processos da Oxygen, existindo também a opc¢ao de adicionar

subprocessos, abrindo outros servicos através de um principal.

Os fluxos de trabalho automatizados dao vida as atividades do sistema, proporcionando

que as atividades da sua organizacao sejam digitalizadas e automatizadas. Assim, vocé



pode criar fluxos com controle de tarefas, adicionar notificacdes, subprocessos e
estabelecer comunicacao direta com outras aplicagcées, como é o caso do Lowcode — que

é um framework para a geracao de aplicacgoées.

O desenho dos fluxos podem representar diversas necessidades, sendo possivel adicionar
tarefas paralelas, sequenciais, acoes de decisao através de gateways e adicdes de regras
de negdcio com scripts e expressoes, além de diversas outras integra¢cdes nativas da

solucao.

Vocé vai perceber que tarefas do dia a dia, como realizar um pedido, registrar um ticket,
aprovar uma solicitacao podem ser feitas de forma rapida e inteligente, evitando o
desperdicio de tempo. Os fluxos da Oxygen te ajudam a materializar seus processos de

negocio em uma visao sistémica em que vocé tem total controle do que acontece.

A solucao possui workflows padrdoes que podem ser reutilizados, editados ou exportados
para outro ambiente. Alguns desses workflows atendem aos processos certificados pela
Pink Verify.



Servicos



Entidades



Gerenciamento de
Workflows

Introducao ao Workflow do 4biz Oxygen

Conhecer a funcionalidade de fluxo

Antes de qualquer coisa vocé precisa se familiarizar com os conceitos basicos, regras de
negocio e interface de utilizacao. A visualizacao da funcionalidade do menu da Oxygen
depende de permissdes atribuidas a um perfil de acesso, verifique se vocé tem essa
permissao. Caso nao tenha esse acesso liberado um administrador pode conceder esse

acesso.

Para saber se seu perfil tem essa permissao, acesso o menu lateral superior a esquerda da

tela, e verifique se a primeira opcao de acesso € o Menu principal Workflow;
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4: Fluxo de Integracao;
5: Regras de negoécio;
6: Processo de Negocio;

NOTA: Estes itens so estarao disponiveis quando a aplicacao Lowcode estiver

habilitada em sua instancia;

Caso ja tenha esse acesso, basta clicar e seleciona a opcao de Desenho de fluxo para que

seja possivel visualizar a tela de gerenciamento.

Tela de Gerenciamento de Fluxo

Na tela de gerenciamento de fluxo vocé podera: Criar um novo Fluxo, Editar, exportar e

excluir

Desenho de Fluxo

Nome Descrigho Processo Viersho Data de inicic
depioy_releass (DR] Deploy Releass 10 GDE2012

LiberacaaDeploy s, 00.0 LiseracacDeploy - v BO.O0 1.0 D06 2019

Mostrando 1.2 2 de 2 iens « | < r | =

1: Novo - clicar para iniciar um novo projeto de fluxo;
2: Campo de busca - buscar um fluxo pelo nome ou parte dele;

3: Editar - clicar para editar um fluxo ja existente, sendo possivel escolher qual versao
sera editada;

4: Exportar - gera um documento exportavel no formato JSON;
5: Excluir - clicar para remover um fluxo;
Nota: Todos os tickets abertos sao vinculados a um fluxo de trabalho, e o mesmo,

pode ser visualizado seu andamento no icone de fluxo disponibilizado na listagem de

tickets.



Criar e Editar um Fluxo

Ao clicar no botao "Novo" ou “Editar” vocé é direcionado para a interface de
criacao/edicao do Fluxo de trabalho que é composta por duas abas, a aba de Dados de
Fluxo onde informara dados da identificacao e a aba Diagrama onde € possivel desenhar

o fluxo.

A criacao de fluxos de trabalho possui suporte a modelagem visual no modelo drag-and-
drop, o que dispensa a codificagao em linguagem de programacao e permite a modelagem

em ambiente 100% web.

Em um novo fluxo vocé encontra quatro botdées com funcdes de importar, gravar, limpar e

voltar, vocé poderd importar um fluxo (exportando anteriormente no formato JSON).

Caso se trate da edicao de um fluxo ja existente os botdes sdo modificados,

acrescentando a opcao de Gerar Documentacao e trocando Importar por Gravar.

m Excluir Gerar Documentacao Voltar

Quando se edita um fluxo, ao gravar é apresentada uma opcao de gravar na mesma versao
ou criar uma nova. Caso seja gravada na mesma versao, todos os fluxos abertos (tickets
em andamento) serao alterados por conta da versao. Caso seja gravado uma nova versao,

o fluxo so sera executado apartir de um novo registro de ticket.

A ferramente é compativel com o padrao de notacao e modelagem BPMN (Business
Process Model and Notation) versao 2.0, sendo possivel a importacao e exportacao nesse

formato.

Aba Dados do Fluxo

Dados do Fluxo é uma aba para identificacao do fluxo, onde é possivel estruturar nomes

para melhor experiéncia:
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E Atualizar dadas dos o bjetos de nepdoio apds exeoug 5o cas tarefa de uuario

1: Nome - Atribuir um nome para identificacao do fluxo, para poder identifica-lo em caso

de vinculacao ou atribuicao;

2: Processo — Atribuir ao fluxo um processo dentre todos que se encontram na Oxygen,

para que seja melhor definido e identificado;
3: Versao - Visualizador da versao em que o fluxo aberto no momento se encontra;
4: Descrig¢ao — Atribuir uma descricao a respeito do fluxo para facil entendimento;

5: Permitir reabertura — Opcao para permitir que as atividades que estao vinculadas a
esse fluxo tenham a possibilidade de serem reabertas independentemente das

configuracdes de grupo;

6: Criar/atualizar dados dos objetos de negocio na criacao do ticket — Opcao que permite
qgue seja criado ou atualizado os dados de objetos de negocio configurados na nossa

linguagem Lowcode no momento de criagdo de um ticket;

7: Atualizar dados dos objetos de negécio apds execucao das tarefas de usuario -
Opcao que permite atualizar os objetos de negocio criado durante a execugao das tarefas

de usuario.

Aba Diagrama

Na aba diagrama encontramos diversos Elementos para a construcao do fluxo agrupados
em Eventos, Atividades, Extensoes, Gateways, Swimlanes e Artefatos, sao diversos
componentes para uma melhor construcao e interagao de fluxo de trabalho. Abaixo temos

um exemplo de um fluxo sendo criado.
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1: Elementos — Sao conjuntos de itens/ferramentas para serem usadas no desenho do

fluxo como explicado nos no item Conceitos Basicos;

2: Area de Desenho - local para desenho e construcao do fluxo de trabalho;

Aba Documentacao

Na aba Documentacao vocé podera gerar um documento com todas as informacdes do
fluxo desenhado - a descricao dos elementos utilizados no fluxo de trabalho e os

documentos vinculados ao fluxo - sendo possivel exporta-lo para PDF.

E agora, o que devo fazer?

Agora vocé pode criar um fluxo de trabalho, pense em uma necessidade de negdcio e nos

atores envolvidos. Vejo nossa documentacao, ela vai te ajudar nessa jornada.



Beneficios do Workflow

Estabilidade dos Fluxos

A plataforma assegura que todos os fluxos de trabalho ja iniciados permanegcam estaveis e
nao sejam impactados por atualizacées ou modificacdes em versdes futuras desses

fluxos.
Isso significa que:

Quando um ticket é criado com base em um fluxo de trabalho vigente, ele seguira
integralmente esse fluxo até o fim de sua execucgao, independentemente de novas

versdes que venham a ser publicadas posteriormente.

Caso seja necessario utilizar uma versao mais atualizada de um fluxo, é preciso criar

um novo ticket, que sera automaticamente vinculado a nova versao do processo.
Tickets existentes nao migram automaticamente entre versdées de fluxo, garantindo

consisténcia, rastreabilidade e seguranca nas acgdes ja iniciadas.

Além disso, em situacdes em que houver reclassificacao de atividade, a plataforma
permite a reavaliacao do fluxo aplicado, seguindo as regras de transicao previamente

definidas.

Isso garante que nenhuma atividade em andamento sera interrompida ou alterada de
forma inesperada, preservando a légica e os resultados do processo originalmente

iniciado.

Publicacao de Fluxos: Da Homologacao a
Producao

A plataforma permite que os fluxos de trabalho desenvolvidos e testados no ambiente de
homologacao sejam transferidos diretamente para o ambiente de producao, de forma
simples e segura. Todo esse processo € realizado sem a necessidade de ferramentas

externas ou manuais técnicos.
Esse recurso oferece:

Agilidade na publicacao de fluxos validados;



Seguranca na transferéncia, com controle de versao e integridade do conteudo;

Autonomia para equipes funcionais e técnicas, sem dependéncia de recursos de

terceiros.

Importante: O processo de promocao de fluxo garante que as regras modeladas e

testadas sejam replicadas fielmente no ambiente produtivo.

Anexos em Processos: Documentos, Midias e Evidéncias

Durante a execucao dos processos na plataforma, os usuarios podem anexar arquivos
diretamente aos registros, conforme o modelo do fluxo de trabalho. Sao aceitos:

Imagens

Audios

Videos

Documentos em geral (PDF, Word, Excel, etc.)
Esses anexos ficam vinculados as etapas especificas do processo, conforme configurado

no fluxo de negdcio, permitindo a inclusao de evidéncias, validacdes, ou documentacao

complementar ao longo da execugao.

Isso facilita o rastreamento, a auditoria e o enriquecimento das informacdes, tudo dentro

da proépria plataforma.

Etapas de Aprovacao Manual em Fluxos de
Processo

A plataforma permite a criacao de etapas de aprovacao humana dentro dos fluxos de
processos de negocio. Essas etapas sao configuradas diretamente durante o desenho do

fluxo, como parte das tarefas de usuario.
Com esse recurso, é possivel:

Inserir pontos de decisdao manuais no processo, exigindo que usuarios ou grupos
autorizados realizem uma aprovacao antes do avanco do fluxo.
Definir regras especificas de aprovacao, como: aprovacao unica, aprovacao por

maioria, aprovagao por todos os membros do grupo, entre outras logicas



configuraveis.
* Direcionar tarefas automaticamente para os responsaveis pela aprovacao, com

notificacdes e prazos definidos.

Essa funcionalidade é essencial para fluxos que exigem controle humano em etapas

sensiveis, como:
* Validagao de documentos;
* Aprovacao de solicitacoes;
e Avaliacao de mudancas;

* Revisbes gerenciais.

Beneficio principal: Garante que o processo s avance apos a validacao adequada,

respeitando regras e responsabilidades previamente definidas na modelagem do fluxo.

Controle de Tempo nas Etapas e no Fluxo
Completo

Durante a modelagem dos fluxos de processo, a plataforma permite que vocé defina

tempos de execucao esperados para:

» Cada etapa individual do fluxo (como tarefas, aprovacoes, validacoes);

* O processo como um todo, considerando o tempo total de vida util do fluxo.

Esses tempos podem ser utilizados para controle de SLA (acordos de nivel de servico),

geracao de alertas e monitoramento de performance.

Beneficio: Com isso, é possivel garantir o cumprimento de prazos, identificar gargalos

operacionais e oferecer previsibilidade na execucao dos processos.

Exportacao de Fluxos entre Ambientes

A plataforma oferece a funcionalidade de exportar fluxos de processos de negdcio criados
em um ambiente (como Desenvolvimento ou Homologacao) e importa-los facilmente em

outro (incluindo Producao).
Esse processo é realizado de forma pratica, mantendo:

* A estrutura do fluxo (etapas, regras, condicdes, integracoes);



* Versoes, configuragdes e metadados essenciais.

Diferencial: Nao é necessario refazer o fluxo em cada ambiente, economizando tempo e

evitando inconsisténcias entre versoes.

Gatilhos Externos (Integracoes Passivas)

A plataforma permite configurar gatilhos externos — também conhecidos como ac¢des
passivas — que escutam eventos de outros sistemas e, ao serem acionados, disparam

automaticamente atividades dentro do fluxo de processo.

Exemplos de uso:

* Um sistema externo envia uma notificacao que ativa uma etapa do fluxo;

* Uma integracao de API atualiza o status de um ticket e dispara um novo caminho no

processo,

* Um evento de webhook inicia um subprocesso.

Resultado: Isso permite que os processos da plataforma se conectem facilmente a
sistemas legados, ERPs, CRMs ou qualquer outra aplicacao, mantendo os fluxos

integrados e automatizados.

Fila de Atendimento Pessoal com Prazos

A plataforma disponibiliza uma fila de atendimento personalizada, onde cada usuario pode
visualizar, de forma clara e organizada, todos os tickets ou casos de processo que foram

direcionados a ele.
Essa visualizacao inclui:

 Identificacao do ticket e o fluxo de trabalho ao qual ele pertence;
* Etapa atual do processo em que o ticket se encontra;

* Prazo de atendimento (tempo restante ou vencido), conforme definido na modelagem

do fluxo.
Essa funcionalidade oferece:

* Prioridade visual para atividades urgentes ou proximas do vencimento;



Clareza sobre o contexto, permitindo ao usuario entender o processo como um todo

antes de agir;
Gestao eficiente do tempo, com foco nas tarefas que realmente exigem sua atuacao.

Diferencial: Ao acessar a fila, o usuario tem total visibilidade do status de cada item e pode

tomar decisdes com base em prazos, responsabilidades e progressao do fluxo.

Envio Automatico de E-mails com Templates
Personalizados

A plataforma permite o envio automatico de e-mails de relacionamento, disparados a partir
de eventos definidos nos fluxos de processo. Esses e-mails podem ser configurados com
templates personalizados, oferecendo uma comunicagao clara, alinhada com a identidade

da instituicao.
Exemplos de uso:

Notificagcbes de andamento ou conclusao de processos;
Convites para aprovacoes ou revisoes;
Confirmacao de recebimento de solicitacdes.

Vantagem: Garante uma comunicagao padronizada, proativa e personalizada com os

usuarios.

Visao Completa do Relacionamento coma
Instituicao

Usuarios internos e externos podem fazer login na plataforma e acessar uma visao
completa do seu ciclo de relacionamento com a instituicao. A interface apresenta todos os

processos em que o usuario esta envolvido, desde que ele tenha permissao de

visualizacao.
Essa visao inclui:

Histérico de interacodes;
Situacao atual de processos;

Documentos e registros associados.



Objetivo: Transparéncia total, permitindo que o usuario acompanhe seu historico e

andamento de forma autbnoma.

Repeticao de Atividades Dentro de um Processo

A plataforma permite configurar fluxos com atividades que podem ser executadas mais de
uma vez, sempre que necessario ao longo do processo. Essa repeticao é possivel por
meio de lagcos de repeticao ou outras estruturas de controle dentro da modelagem do

fluxo.
Situacoes tipicas:

Solicitacdes recorrentes dentro de um mesmo processo;
Revisdes multiplas antes da conclusao;

Ciclos de coleta de dados que se repetem até aprovacao.

Flexibilidade: Permite processos dinamicos e adaptaveis a diferentes cenarios

operacionais.

Inclusao de Arquivos em Atividades de Processo

Durante a execucao de qualquer atividade dentro de um processo, a plataforma permite ao

usuario anexar um ou mais arquivos, diretamente no contexto da tarefa.
Arquivos suportados:

Documentos (PDF, DOCX, XLSX)
Imagens

Videos e audios

Esses arquivos ficam registrados no histérico da atividade e podem ser consultados a

qualquer momento, conforme as permissdes do fluxo.

Resultado: Maior riqueza de informagao no processo e registro completo das evidéncias

necessarias.

Automacao Inteligente com Workflow Cognitivo



A plataforma oferece suporte a Workflow Cognitivo, permitindo a aplicagao de machine
learning para automatizar decisées e sugerir caminhos dentro dos fluxos de processos de

negoécio.
Exemplos de uso:

¢ Sugestao automatica de responsaveis com base em historico de atendimento;
* Priorizagao de tickets de acordo com padrdées de comportamento detectados;
* Classificacao inteligente de solicitagoes.

Vantagem: Os fluxos se tornam mais inteligentes ao longo do tempo, otimizando a tomada

de decisao e reduzindo a necessidade de intervencao manual em tarefas repetitivas

Tipos de Inicio de Processos

A plataforma permite iniciar processos de duas formas:

* Manual
o Solicitagdes internas;
o Registros operacionais;
o Demandas sob demanda.
* Automatico
o Um sistema ERP aciona um processo ap6s uma compra aprovada;
o Um fluxo de atendimento é iniciado automaticamente ao receber uma mensagem

por API.

Flexibilidade: Atende tanto processos sob demanda quanto automacoées baseadas em

eventos externos.



2.2. Criar um Workflow

Criando um fluxo

Para criar um fluxo, clique no botao novo que se encontra no canto superior direito do

painel.

Y Filtros avangados n

Ao clicar em novo a janela de desenho de fluxo se abrira. Na primeira aba, desenho de
fluxo, temos o campo nome, onde se coloca o nome do novo fluxo, o campo processo,
onde se escolhe a qual processo pertence este fluxo, a versao, que nos permite escolher

em qual versao estamos trabalhando, neste caso, por ser um fluxo novo, sera a versao 1.0.

Temos o campo descricao, na parte inferior da tela nés temos algumas opgoes, que sao
autoexplicativas, elas sao ativadas ao serem marcadas e desativadas ao serem
desmarcadas. Na parte inferior temos os botoes, também autoexplicativos, de importar,

gravar, limpar e voltar.

Para criar o fluxo, basta preencher os campos e clicar na aba Diagrama. O fluxo precisa

de um desenho para ser salvo. Isto é feito na aba Diagrama. Veremos como fazer isto mais

adiante.
i
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Ao clicar na aba diagrama a tela abaixo abrira. Nela n6s temos um menu e uma tela de

desenho do lado direito.
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Para detalhes sobre a tela de diagrama, veja Elementos do Fluxo

Criando um fluxo do zero

Para criar um fluxo, inicie puxando uma pool para a tela de desenho do fluxo (caso deseje,

senao puxe o elemento desejado direto para a tela de desenho). Ao colocar a pool na tela

de desenho a tela abaixo aparecera.

Na guia identificacao, dé um nome, para a identificagcao da pool e uma descri¢cao, caso

deseje. Depois, clique na guia atribuicao.

Lembrando que os itens obrigatério tem um asterisco * vermelho e ja vem preenchidos

previamente. Isso quer dizer que € possivel pular esta etapa na hora da criacao.



Propriedades »

Identificagdo ALnBuK ko
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PoolParicipante

Descrigio

Fomata.. = B J & = I = =B e

L
@
ot

B CodgoFonte

Na guia atribuicado, selecione o Tipo de destinatario, que serve para selecionar se sera

para grupo ou usuario especifico.

Selecione o Tipo de atribuicao, que serve para definir se a atribuicao sera de execucao ou

de acompanhamento.
No campo Grupo, insira um grupo ou um usuario.
O campo Expressao serve para buscar por uma expressao ja cadastrada previamente.

Lembrando que os itens obrigatdrio tem um asterisco * vermelho e ja vem preenchidos

previamente. Isso quer dizer que é possivel pular esta etapa na hora da criacao.

Propriedades »

kderitifcadho ALNDUCH0

Tipo destinatirio® Tipo atribulgie®
Grupd w EXeCucan w
Grupo ou Expressio
d m A el
Tipo destinatirio Tipo atribuigdo Conteddo

Apos inserir a Pool, puxe uma swimlane para dentro da pool. Os campos de preenchimento

sao0 0s mesmos da pool, ja vistos acima. Apds puxar a Pool e inserir uma swimlane a tela



de desenho de fluxo se apresentara como abaixo.
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Para os proximos passos, escolha os elementos que satisfazem a necessidade do seu
fluxo, lembrando sempre que é preciso ter um evento de fim, e pelo menos um de fim.

Entre um e outro as possibilidades sao infinitas.

Como um exemplo basico, na figura abaixo, apresentamos um fluxo com um evento de

inicio, uma atividade de usuario (um atendimento) e um evento de fim.
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4.21. Conceitos Basicos

Os Fluxos do Oxygen podem ser desenhados utilizando uma vasta quantidade de
elementos que estao disponiveis, abaixo esta descrito os elementos bem como as suas
caracteristicas e propriedades. Os fluxos da Oxygen sao totalmente integrados aos

processos de Incidente, Requisicao, Problema, Liberacao e Mudanca.

Elementos do Fluxo

Elementos é a nomenclatura utilizada para a agrupar os componentes que vocé pode
utilizar na criacao de um fluxo, eles sao distribuidos da seguinte forma: Eventos,

Atividades, Extensoes, Gateways, Swimlanes, Artefatos e Componentes Dinamicos.

Para entender melhor o que se encontra em cada grupo de Elementos e cada

funcionalidade dos componentes verifique os itens abaixo.

Eventos

Eventos sao componentes utilizados para representar acontecimentos em um fluxo,
podem representar a espera de que um fato aconteca para iniciar ou prosseguir a

execucao de uma atividade ou pode representar o inicio ou o término de um fluxo.



Icone Descricao
Start » Evento de Inicio — elemento que da inicio ao fluxo;
event
Oxyge
n
send » Evento Intermediario de Envio — permite enviar o controle de uma atividade
event do usuario para outra atividade.
Oxyge
n
catch o Evento Intermediario de Captura — permite receber o controle que foi
event enviado.
Oxyge
n
time » Evento Intermediario do Temporizador - sao eventos acionados por tempo
event definido e relacionados a uma Expressao Cron, pode ser utilizado como evento
Oxyge inicial ou intermediario. Um uso frequente para este evento esta nos servicos
h Batch.
end » Evento de Fim - elemento que identifica o fim do fluxo.
event
Oxyge
n
Atividades

Os componentes de atividades sao representacao do que sera feito no fluxo.



Icone Descricao

user » Tarefa de Usuario - € usada para modelar o trabalho que precisa ser feito
task por uma agao humana.
Oxygen

messag e« Envio de Mensagem - E-mail - € usada para "enviar" e-mails
e automaticamente para um ou mais usuarios ou grupo (s) atribuidos a esta

Oxygen tarefa.

service e« Tarefa de Servico - ESI - é uma solucao "Bus Service" que permite criar
task fluxos de integracao e interfaces entre solugdes, bancos de dados, arquivos e

Oxygen /[ ou servicos existentes em um ambiente de computacao.

subproc ¢ Subprocessos - Permite a criacao de solicitacdes ou incidentes ITSM,

ess relacionados ou nao a solicitacao do workflow que esta sendo executado.
Oxygen
Extensoes

Os componentes de extensao integram o fluxo e com o usuario de forma pratica e direta.

Icone Descricao
REST o Comunicacao REST - é uma conexao com servicos da Web acessando
Oxygen e passando parametros com o métodos GET ou POST.

notification e« Notificacao - usada para enviar notificacao durante o processo de um

Oxygen OU mais usuarios ou grupo atribuidos a ela.

Gateways

Os Gateways sao componentes responsaveis por controlar iteracées do fluxo, criando
caminhos no mapeamento do processo em uma mesma sequéncia de atividades, um
gateway é conectado ao fluxo através de fluxo de sequéncia.

Sao representados visualmente por um losango. O simbolo interno do losango identifica a

interpretacao da légica do componente.



Icone Descricao

Inclus < Gateway Inclusivo - divide o fluxo do processo em um ou mais fluxos. Ao
ivo dividir, um ou mais ramos sao ativados. Todas as ramificacdes de entrada ativas
Oxyg devem ser concluidas antes da mesclagem.

en

paral < Gateway Paralelo - Simbolo paralelo - Difere de outros gateways porque nao
elo depende de condi¢cdes ou eventos. Em vez disso, os gateways paralelos sao
Oxyg usados para representar duas tarefas simultaneas em um fluxo de negécios.

en

exclu e« Gateway Exclusivo - baseado na condicao, divide o fluxo em um ou mais
sivos caminhos mutuamente exclusivos. Ao dividir, ele roteia o fluxo de sequéncia
Oxyg para exatamente um dos ramos de saida. Ao mesclar, ele aguarda que uma

en ramificacao de entrada seja concluida antes de acionar o fluxo de saida.

Swimlanes

Icone Descricao

Pool < Pool/Participante - Uma Pool é a representacao grafica de um contexto de
Oxyg workflow. Também age como uma “lane”. E um recipiente grafico para

en particionar um conjunto de Atividades.

lane e Lane - Uma Lane € uma subparticao dentro de um processo, as vezes dentro

Oxyg de um pool, e vai estender todo o comprimento do processo. As lanes sao

en usadas para organizar e categorizar as Atividades.
Artefatos
Icone Descricao
otes » Notas de Texto - Representar uma informacao relevante ao modelo ou a

Oxygen elementos individuais dentro do processo.

Componentes dinamicos

Componentes Dinamicos sao elementos criados pelo usuario que permite realizar uma

atividade diferente das padrdes do sistema.



Para utiliza-lo é preciso criar um Componente Dindmico e configura-lo para ser utilizado

da maneira desejada, para isso acesse nossa documentacao.

Fluxo de integracao

O fluxo de integracao € um fluxo paralelo ao fluxo de trabalho padrao do sistema que
utiliza elementos diferentes como criar uma conexao com banco de dados e
funcionalidades diretamente programadas dentro fluxo, entre outros elementos diferentes

dos que foram mencionadas a cima.

A aba de Fluxo de Integracao dentro do fluxo padrao tem como funcionalidade apenas
criar um vinculo de um fluxo para o outro, para saber mais a respeito do fluxo de

integracao acesse nossa documentacao.

E agora, o que devo fazer?

Agora vocé pode criar um fluxo de trabalho, pense em uma necessidade de negdcio e nos

atores envolvidos. Vejo nossa documentacao, ela vai te ajudar nessa jornada.



2.2.2. Elementos do Fluxo

Detalhando a Tela de Diagrama

Abaixo, temos 0 menu que se encontra na tela de diagrama. Nele temos diversas opgoes.
O objetivo deste manual nao é detalhar cada item que tem dentro de cada um desses

menus. Te apresentaremos os principais itens para a criacao do fluxo.

Eventos
Atividades
Extensdes
Gateways
Swimlanes
Artefatos

Fluxos de integracdo

Eventos

Os eventos sao o inicio, o meio e o fim de um fluxo de trabalho, é obrigatorio que um fluxo

tenha uma unica entrada e pelo menos uma saida, podendo ter mais de uma.

Clicando no menu eventos, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Eventos



Abaixo, esta o nome de cada um dos eventos disponiveis. Ao passar o0 mouse por cima de

cada um deles no menu eventos, o0 nome correspondente aparecera na tela.

Eventos
O O, -
Evento de Inicio Evento de Fim Evento intermediario
De envio de Link
Evento intermedidrio  Evento intermediario Evento de
De captura de Link do Temporizador Finalizagio com Erro

Evento intermediario
De captura de sinal

* Evento de inicio — Da inicio ao fluxo
* Evento de fim — é o evento que finaliza o fluxo

* Evento intermediario de envio de link — Direciona para um ponto especifico de uma

etapa do fluxo.

* Evento intermediario de captura de link — Ponto especifico a qual o Envio de Link foi
direcionado, Sempre vai ser utilizado com o envio de link. E como se fosse um buraco

de minhoca onde vocé entra em um lugar e sai em outro.

* Evento Intermediario do Temporizador — Sdo eventos que sao acionados por um
tempo definido por uma expressao Cron dentro do Sistema. E como se fosse uma

configuracao de rotina de backup, que o backup roda de tanto em tanto tempo.

Os dois ultimos eventos serao explicados em outro documento: Evento Intermediario de

Captura de Sinal e Evento de Finalizagcao com Erro.

Atividades

As atividades sao os componentes mais importantes e complexos do fluxo de trabalho,
elas representam o trabalho feito pelo responsavel, dentro dessas atividades vocé vai

definir o que o fluxo deve fazer.

Clicando no menu atividades, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.



Atividades

a |8
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Abaixo esta o nome de cada uma das atividades disponiveis. Ao passar 0 mouse por cima

de cada um deles no menu atividades (Figura 11), o nome correspondente aparecera na

tela.
Atividades
'LA S =
—_— \ - _——
Tarefa de usuério Tarefa Script Envio de mensagem
: E-mail
| | (:=T o |
Sy |
Subprocesso Business Rule Task Tarefa de servigo -
ESI

Transa;its_de Banco
de Dados

* Tarefa de Usuario — Acao/Atividade que alguém ira desempenhar.
» Tarefa Script — Realiza a atividade configurada em forma de script.
* Envio de Mensagem - E-mail — Envio automatico de e-mail.

* Subprocesso — Conecta outro fluxo ao fluxo principal.

* Business Rule Task — Conecta a Regra de negdcio ao fluxo.

» Tarefa de Servi¢co — ESI - Vincula um componente de integragcao com sistemas no

fluxo de trabalho. Por exemplo, vocé tem um Sistema que marca viagem na



companhia aérea, vocé pode ter um fluxo no Oxygen para solicitagcdes de viagem que
ao ser aprovada faz insercao desta informacao no outro Sistema.
» Transacdo de Banco de Dados (Low Code) — Realiza uma conexao ao banco de dados

vinculado ao Low Code.

Extensoes

As extensdes sao literalmente extensdes para o fluxo de trabalho.

Clicando no menu extensdes, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Extensoes

) (o)
(4) "O

Abaixo, estd o nome de cada uma das extensdes disponiveis. Ao passar o mouse por cima

de cada um deles no menu extensdes, 0 nome correspondente aparecera na tela.

Extensdes

Comunicagdo Notificagdo
REST
Conversagao Watson Atribuiggo de

Variavel

* Comunicacao REST - é um objeto para conexao de Web Services.

* Notificacao - Envio automatico de notificacao que envia notificacao dentro do

Sistema.
* Conversacao Watson - Comunicacao do chatbot da IBM

* Atribuicao de Variavel — Treinamento de desenvolvimento.



Gateways

Os gateways sao os guias dos fluxos, com eles podemos definir qual caminho seguir, e

qual funcionalidade cada caminho vai exercer.

Clicando no menu extensodes, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Gateways

d

A

® ®

Abaixo, estd o nome de cada uma dos gateways disponiveis. Ao passar o mouse por cima

de cada um deles no menu gateways, o0 nome correspondente aparecera na tela.

Gateways
S~ \ J.'___,-" . ~ r’/_l__-‘-.. . 3
Gateway Gatéway Gateway
Inclusivo Exclusivos Paralelo
Gateway Gateway Baseado
Complexo em Evento

* Gateway Inclusivo — Todos os caminhos vinculados a ele devem ser percorridos para

de conectarem e avangarem o fluxo.

* Gateway Exclusivos - Vai estar conectado 1 ou mais caminhos e exige que vocé

escolha apenas um deles para seguir.

* Gateway Paralelo — Sdo usados para representar duas ou mais tarefas simultaneas.



* Gateway Complexo — Agrupa as funcionalidades dos gateways Inclusivos, Exclusivo e

paralelo em um so.

E uma possibilidade usar somente Gateways complexos, ja que eles fazem tudo que
os outros fazem. Porém, isso pode dificultar a leitura e compreensao do fluxo. Use-o0s

com cautela.

* Gateway Baseado em Evento - é utilizado para bifurcar o fluxo do processo baseado

em um evento que ocorreram logo apos o fluxo chegar ao gateway.

Por exemplo: um fluxo tem um prazo de 3 dias para que um evento ocorra, se o
evento ocorrer o fluxo segue caminho, se o prazo expirar o fluxo se encerra, entdo a

decisao do caminho & baseada no evento que ocorreu.

E possivel criar um fluxo sem o gateway, mas ele sera um fluxo sequencial, ou seja, ndo
terd opcao de negar ou aprovar, ou de retornar uma atividade, sera um fluxo que segue

continuamente do inicio ao fim. Um ticket s6 de ida, comecou vai até o final.

Swimlanes

As swimlanes, como 0 home sugere, sao raias. Um fluxo de trabalho tem inicio com as
pools (piscinas) e as swimlanes (raias), que é a forma mais facil e pratica de organizar o

seu fluxo. A pool é usada para o fluxo inteiro.

Exemplo: Um fluxo que tenha apenas um executante (nadador), ndo precisa de
mais de uma raia, basta uma piscina de raia uUnica. Ja um fluxo que vai ter
diversos executantes (nadadores), para uma melhor organizacdo, execucao e
visualizacdo, cada executante deve estar na sua raia separada, porém, todos
dentro da mesma piscina, ja que estdo todos trabalhando dentro do mesmo
fluxo.



Nota: E possivel a criacao do fluxo direto na tela de diagrama sem o uso da pool ou
da swimlane, porém, usar estes recursos causa uma melhor visualizagao grafica e
controle do fluxo. Aqui fica a critério de quem estiver criando o desenho do fluxo. E
importante salientar que ao usar estes recursos, para abrir a propriedade de um
elemento especifico (geralmente uma tarefa), que se encontre dentro da pool ou
da swimlane, sera preciso dar dois cliques exatamente em cima do elemento.
Porque senao as propriedades que aparecerao na tela serao da pool ou da
swimlane e nao do elemento desejado. E isso pode confundir o analista que estiver

mexendo no fluxo.

Regra: Ao realizar uma atribuicao em um Pool de recursos, automaticamente os
elementos herdarao as configuracdes. A hierarquia de atribuicoes é definida da

seguinte forma:

1. Pool;
2. Swimlanes;

3. Tarefa de usuario e Notificacdes (E-mail/Sistema);

Qualquer atribuicao realizada localmente, fara com que a atribuicao hierarquica seja

“Ilgnorada”.

Clicando no menu Swimlanes, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Swimlanes

Abaixo, esta o nome de cada uma das itens do menu Swimlanes disponiveis. Ao passar o
mouse por cima de cada um deles no menu Swimlanes, o nome correspondente aparecera

na tela.



Swimlanes

e

Swimlane

* Pool - E 0 espaco para o desenho do fluxo, em que agrupa todas as swimlanes.

¢ Swimlanes — Agrupam as atividades de cada area ou papel responsavel.

Artefatos
No menu artefatos, temos apenas um elemento que € a anotacao de texto.

Clicando no menu Artefatos, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Artefatos

A

Notas de Texto - Representar uma informacao relevante ao modelo ou a elementos

individuais dentro do processo.

Fluxos de integracao

O fluxo de integracao € um fluxo paralelo ao fluxo de trabalho padrao do sistema que
utiliza elementos diferentes como criar uma conexao com banco de dados e
funcionalidades diretamente programadas dentro fluxo, entre outros elementos diferentes
dos que foram mencionadas acima. Estes fluxos se tornam elementos reutilizaveis para

qualquer outro fluxo de trabalho padrao do sistema



A aba de Fluxo de Integracao dentro do fluxo padrao tem como funcionalidade apenas

criar um vinculo de um fluxo para o outro.

Clicando no menu Fluxos de integracao, serao exibidos os itens pertencentes a este menu.

Fluxos de integracdo

AliceBalanco

m Ambima TPF

@ Amplis

/X\ Anbima Selic
e

Arquitetura

Bloomberg
» .



2.2.3. Criar um fluxo de trabalho

E possivel criar fluxos de trabalho que melhor se adequam a realidade do usuério,

personalizando os cenarios de cada organizacao.

Procedimento

1. Acessar o menu principal Workflow > Desenho de fluxo ;
2. Clicar no botao “Novo";

3. Na aba "Dados do Fluxo"” é necessario preencher os dados obrigatérios: nomear
o fluxo (seu identificador interno, deve ser informado sem espaco, acentos e
caracteres especiais); o processo a que esta vinculado (o fluxo estara
visivel apenas para o processo a que esta vinculado) e a opcao para permitir
a reabertura de um servico independentemente das configuragdes de grupo.
Também € possivel visualizar qual versao o fluxo se encontra.Na aba existe também o
campo "Timeout de Scripts (segundos): Campo Obrigatério aonde devera ser
informado os segundos conforme a regra. A partir da versao 9.2.0.0 o sistema
interrompe a execuc¢ao de um script Rhino de um fluxo CITSmart ou Lowcode que
demore mais que o tempo definido no atributo "Timeout de Scripts (segundos)". O
valor default desse atributo pode ser configurado no parametro
HINO_TIMEOUT_EXCECUTION (em segundos) do arquivo APPLICATION.INI. Caso o
parametro ndo esteja configurado no arquivo, o sistema assume o valor default de 90
segundos. Os fluxos existentes antes na instalacao da nova versao foram inicializados

com o valor 90 segundos.

4. Na aba “Diagrama” é apresentada a ferramenta para desenhar o fluxo inserindo os
elementos que representam o cenario pretendido. Para tanto, basta clicar no
elemento e arrasta-lo para a area de desenho. Ao fazer isso, sera exibida
uma tela para definir as propriedades. Devemos levar em consideracao que sempre
um fluxo comega com o elemento "Evento Inicio" e termina com o elemento "Evento
Fim".

5. As propriedades de um elemento podem ser definidas ao clicar duas
vezes no elemento e em seguida no icone apresentado ao lado do mesmo (icone de
propriedades).

Defina os dados desta propriedade ao informar os dados necessarios em cada uma



das
abas da tela de propriedade. Aqui também é liberado vincular um conhecimento
ao fluxo na aba "Base de conhecimento” e implementar funcionalidades no
fluxo sobre a atividade ao clicar na aba "Interface”;

6. Além disso, a funcionalidade admite importar fluxos ao clicar no botao

“Importar”. Podera importar no formato “JSON" ou “XML".

7. Apos definir o fluxo, clicar no botao “Gravar” para efetuar a operacao.



Organizar Fluxo com Pool e Swimlanes

Ao construir um Fluxo na Oxygen é uma boa pratica prezar pela organizacao. Neste

sentido, o uso de Pools e Swimlanes ajudam muito no entendimento de um diagrama

Pool - Representa o contexto do fluxo de trabalho, pode atribuir um diagrama (como um

todo) para um grupo ou pessoa.

Swimlanes - Agrupam tarefas por executante. Sdo utilizadas para aplicar uma atribuicao
global — para usuarios/grupos interessados. A atribuicao é aplicavel a Tarefas de Usuario e

Notificacdes (e-mail/sistema).

Antes de Comecar

Defina os atores do fluxo e tarefas, também é recomendado que os dados solicitados na

aba “Dados do Fluxo" estejam preenchidos.

Procedimento

Editar um Fluxo;

Clicar na aba “Diagrama”;

Definir a Pool
a. Para utilizar uma Pool basta clicar no icone de “Pool” ou “Lane” (situado na barra de
ferramentas), clicar, segurar e arrasta-la para a area de desenho (espaco quadriculado a
direita) e clique duas vezes para configura-la. Clique em "Adicionar” para atribuir o grupo
Ou O usuario;

Definir Swimlanes para executantes do Fluxo

Para utilizar uma Swimlane basta segurar e arrastar para dentro da Pool ja adicionada

na area de desenho, nao contendo limites de Swimlanes dentro de uma Pool;

As propriedades tanto de uma Pool quanto de uma Swimlane sao compostas por:

Identificacao
Nome - para identificacao da Pool;

Descricao — para descricao;



* Atribuicao
o Tipo Destinatario — selecionar se sera para grupo ou usuario especifico;

o Tipo Atribuicao — definir se a atribuicao sera de execucao ou de

acompanhamento;
o Grupo - Inserir o grupo/usuario;

o Ou Expressao — buscar por expressao ja cadastrada previamente;

Il Regra

Ao realizar uma atribuicdo em um Pool de recursos, automaticamente os elementos herdaréo
1. Pool;

2. Swimlanes;

3. Tarefa de usuario e Notificac¢cBes (E-mail/Sistema);

- u-.-qI

O que fazer a seguir

Configure as atividades de usuario que deseja utilizar e adicione outros elementos em seu

fluxo.



Modelagem de processo

A modelagem de fluxo de trabalho compreende as atividades de entendimento e desenho
dos processos, que pode ser realizado utilizando metodologias e melhores praticas de

trabalho, como por exemplo o BPMN.

A funcionalidade de fluxo foi construida trazendo elementos, que por esséncia, sao

semelhantes aos da notacao BPMN, isto facilita na construcao e entendimento dos fluxos.

Esta funcionalidade é uma boa alternativa para a criacao de fluxos de trabalho no padrao
BPMN (Business Process Model and Notation) diretamente da sua instancia Oxygen.
Além disso é possivel exporta-los ou até mesmo importa um fluxo construido em outra

ferramenta.

Procedimento

Acessar o menu principal Workflow > Modelagem de processo ;
Clicar no botao "Novo";
Nomear e desenhar o processo baseando nos modelos BPMN;

Clicar no botao "Gravar".



4.26. Configurar Tarefa de Usuario

Apos dar inicio a construgcao de um fluxo de trabalho é necessario entender como
configurar uma tarefa de usuario para que sua experiéncia no momento de construir seja

tdo pratica quando no momento que o usuario final utilizar o fluxo.

Antes de Comecar

No minimo, vocé precisara ter um fluxo sendo registrado pois nao é possivel salvar o
fluxo caso ele nao tenha um evento de entrada e um de saida;

Para que isso aconteca € necessario que entre os dois eventos tenha uma tarefa para
que seja possivel o usuario interagir com o fluxo de alguma forma.

Procedimentos para configurar a Tarefa de Usuario

1. Abrir ou construir um Fluxo;
2. Clicar na aba "Diagrama”;

3. Para criar uma Tarefa de Usuario clique em Atividades para abrir as opgdes de

atividades;

4. Selecione Tarefa de Usuario clicando e arrastando para a area de desenho;
Com um clique duplo em cima da atividade abrira as seguintes propriedades:

* Identificacao
o Nome - da tarefa de usuario;
o Descricao — para detalhar a tarefa do usuario;

o ldentificador — € uma sigla unica para tarefa, serve para codificar Rhino e para

formulario do Lowcode;

o Contabilizar SLA - definir se “sim"” ou “nao” (o status “SLA Suspensa” aparecera

na interface de gestao de ticket);

o Percentual de execucao — campo informativo da quantidade que essa tarefa do

fluxo tem em todo o fluxo;

o E uma tarefa de aprovacio? - definir se “sim” ou “nao";



* Atribuicao

o

o

o

[e]

o

[e]

Tipo Destinatario — selecionar se sera para grupo ou usuario especifico;

Tipo Atribuicao — definir se a atribuicao sera de execucao ou de
acompanhamento. No campo Tipo de atribuicao indica quem pode executar ou

s6 acompanhar.
Grupo - selecionar o grupo/usuario;

Ou Expressao — buscar por expressao ja cadastrada previamente ou criar novas
expressoes. As expressdes sao regras de negocio criadas para poder trazer qual
grupo sera atribuido. Com isso pode-se criar diversas regras de negdcio, como
por exemplo, se um campo esta preenchido atribui para um grupo se nao atribui
para outro, se um chamado foi aberto por uma pessoa manda para um grupo de

supervisores ou manda para um grupo de atendimento especial, etc.

No campo Tipo de atribuicao indica quem pode executar ou s6 acompanhar

Acoes do usuario

Selecione a acao do cadastro — buscar por acao ja cadastrada previamente;
Botao de limpar — permite apagar o que foi escrito;

Botao de construcao — permite construir uma nova a¢gao ou expressao;

Acoes de entrada

o Construir expressao — definir uma expressao diretamente;

o Selecionar a acao do cadastro — buscar por acao ja cadastrada previamente;
Acoes de saida

o Construir expressao — definir uma expressao diretamente;

o Selecionar a acao do cadastro — buscar por acao ja cadastrada previamente;
Interface

o Tipo de interacao:

o Definido no portfélio - é possivel que um template de ticket (questionario ou

formulario) apareca pontualmente em um estado do fluxo, utilizando o que foi
configurado no atributo de servico “Atividade” (requisicao/incidente) - campos:
“Template CRIACAO" e "Template acompanhamento™: “Template CRIACAO" e

“Template acompanhamento”.

o Formulario padrao - do sistema;



o Formulario Lowcode - possui um identificador para chamar o fluxo disparado por

este formulario;
o Base de conhecimento
o Vincular base de conhecimento - permite vincular uma base ja existente;

1. Para realizar uma conexao com outro elemento do fluxo, clique uma vez no item que
deseja conectar, aparecera quatro pontos quadrados na cor laranja em volta do item,
selecione a direcao que deseja e araste o ponto laranja para o item que deseja que

seja realizado a conexao;

2. Para utilizar a conexao da melhor forma € necessario configura-la, para isso utilize o
simbolo "+" que se encontra na cor laranja em cima da linha de conexao e com um

duplo clique abra as seguintes propriedades:
* Nome - para identificagao na linha de conexao;
» Condicao - utiliza uma funcao que da a devida condicao para a linha;
* Acao - utiliza uma acao especifica para a finalidade da linha;

« Estado — é uma expressao que gera um status para a atividade;

E agora, o que devo fazer?

Agora é necessario definir se sera necessario o uso dos Gateways para a construcao do
seu fluxo, para saber melhor como utiliza-los acesse o documento — Controlar sequéncia

com Gateway



4.2.7. Controlar sequéncia com Gateway

Os Gateways sao elementos responsaveis por controlar iteragdes do fluxo criando
caminhos alternativos ou paralelos no processo, criando um gateway € possivel adicionar
possiveis exce¢des conhecidos do negocio para que os caminhos sejam melhores
definidos dando oportunidade para que a tarefe aconteca em caminhos diferentes do que

sempre acontecem.

O que preciso para comecar?

Para comecar a utilizar os Gateways é necessario saber qual tipo de gateway vocé
precisa usar, para saber melhor sobre os gateways é possivel visualizar em -
Conceitos Basicos

Apods escolhido qual o melhor gateway para utilizar em seu fluxo aprenda a seguir
como complementar seu fluxo com os Gateways;

Aprenda a utilizar Gateways no fluxo de trabalho

Caso seu fluxo esteja sendo feito siga 0s passos, mas se estiver precisando editar um
fluxo ja existente para adicionar um gateway basta escolher um Fluxo e clicar em “Editar”
para abrir novamente a tela de desenho do fluxo;

1. Clique na aba "Diagrama”;

2. Para utilizar um Gateway, clique na opcao Gateways no menu lateral esquerdo;

3. Apos selecionar um tipo de Gateway desejado, arraste-o para a area de desenho do

fluxo, clique sobre a atividade e conecte-a ao Gateway;

4. Para configurar a direcao que o usuario deve seguir utilize funcoes/expressoes

dentro da aba Acoes de usuario nas propriedades da atividade "Tarefa de Usuario”;

5. E para que a direcao nas conexdes que ligam a outras atividades seja identificada

corretamente, utilize a Condicao dentro das propriedades de Conexao;

E agora, o que devo fazer?

Para ter um contato maior com o usuario que abriu o chamado ou até mesmo manter

informado outros grupos ou usuario, utilize notificacées (e-mail) para intensificar essa



interagcao do fluxo com o usuario.



Adicionar notificacao

As notificacoes sao formas de ter uma maior interacao com o usuario, podendo informar o
que esta sendo feito ate o momento, ou solicitando alguma informacéo a mais ou o que for
de necessario para o Técnico ter do usuario, isso fica a critério de quem esta construindo

o fluxo e o que for util para ele.

O que devo fazer para comecar

Para utilizar as notificacdes € preciso entender que existem dois meios para realizar o
envio automatico ou manual, sendo, envio de mensagem por e-mail e envio de notificacao
de sistema, para facilitar a constru¢ao de um envio de mensagem é possivel construir
templates de e-mail e notificacao para que a mesma mensagem possa ser utilizada em
diversos fluxos, para saber como criar um template aprenda com nossa documentacao -

Construcao de templates de notificacdo — Construcao de templates de E-mail

Aprenda a configurar notificacoes nho sistema

Envio de Mensagem - E-mail

O envio de mensagem por e-mail é uma forma facil de enviar uma mensagem bem
estruturada para o usuario final, podendo ser planejadas de duas formas, uma delas &
utilizando os templates de e-mail como mencionado anteriormente, que facilita a
configuracao em diversos fluxos com a mesma mensagem, a outra forma é escrevendo
direto no sistema enviando uma mensagem um pouco mais simples e unica para aquele

momento especifico do fluxo;
Para criar uma notificacao por e-mail clique em “Envio de Mensagem - E-mail" na
aba de Atividades no menu lateral esquerdo e araste para a tela de desenho;

Com o duplo clique abra as propriedades de envio de mensagem e acesse a aba

Destinatario para configurar quem recebera mensagem;
Tipo destinatario — Selecione entre Grupo ou Usuario;
Grupo - em caso de grupo insira 0 nome do grupo que deseja ser notificado;

Usuario — em caso de usuario insira o nome do usuario que deseja ser notificado;



» Expressao — Selecione uma expressao de sistema que deseja que seja o destinatario;

Data/hora de envio - agenda o0 momento que a notificacao devera ser enviada.
« Data/hora final - desabilita a notificacao.

» Adicionar - Clique em adicionar para que o destinatario selecionado seja adicionado

ao envio da mensagem;

1. Em seguida na aba Mensagem selecione o template de e-mail caso exista um

template ja criado, ou escreva uma mensagem em Texto do e-mail.

Envio de notificacao de Sistema

O envio de notificagcao de sistema tem como funcionalidade enviar uma mensagem dentro
do sistema para que o usuario interno possa ver sem ter que abrir o e-mail, é utilizado
geralmente para informalcdes rapidas e simples, mas € possivel utiliza-la de diversas

formas difrentes com grandes ou pequenas informacaoes;

1. Para criar uma notificacao de sistema para os usuarios internos, € necessario
selecionar o item Notificacado na aba de Extensées no menu lateral esquerdo,
selecionando a ferramenta arraste para a tela de desenho e conecte com a atividade

desejada;

2. Com o duplo clique abra as propriedades de envio de mensagem e acesse a aba

Destinatario para configurar quem recebera mensagem;

3. Em seguida na aba Configuracao selecione o template de notificacao que foi
previamente criado no sistema, configure o prazo do Alerta e marque a opgao se

deseja que exija confirmacao ou nao.

E agora, o que devo fazer?

Para melhor construcao do seu fluxo de trabalho utilize os links para envio e captura;

Para melhorar a construcao do seu fluxo de trabalho utilize os links de envio e captura
para deixa-lo mais completo e diversificado possibilitando outras escolhas de caminhos -
USAR EVENTOS DE LINK'S



4.2.9. EXpressoes

Expressdes sao recursos utilizados nos fluxos do sistema para permitir a construcao de

diversos cenarios, além disso, expressdes também podem ser usadas para configurar

diferentes estados de um fluxo de atendimento.

As expressdes também permitem alterar SLAs, prioridades e entre outras carecteristicas

de um atendimento.



Construir expressoes

Esta funcionalidade pode ser utilizada para criar regras de negocio que serao associadas

ao Fluxo.

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como, incluir, alterar e excluir

expressoes.

Procedimento

Acesse a funcionalidade através do menu principal Workflow > Expressdes ;
Para importar expressdes de outros sistemas, clique no botao "Importar";
Para exportar expressoes de outros sistemas,clique no botao "Exportar";
Cligue no botao "Novo" e selecionar o tipo de expressao;

Cada tipo de expressao abre uma tela com campos diferentes;

Cligue em "Gravar".



Navegacao e Visualizacao de Fluxo

v Acessando o Painel de Fluxo

Para acessar o painel de desenho de fluxo, dentro do menu da aplicagcao Workflow &

ESM, clique em Workflow , depois cligue em Desenho de fluxo.

5 workflow & ESM

> Processos/Praticas
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v Detalhando a visualizacao do painel

Na parte superior do painel, existe a barra de pesquisa,onde se pode pesquisar por
um fluxo especifico. A direita da barra de pesquisa, existe o botao de filtros
avancados , onde se pode filtrar a pesquisa, ao seu lado temos o botao de borracha,
que serve para apagar o filtro aplicado na pesquisa. E, no canto superior direito tem o

botao novo, onde, ao clicar, é possivel criar um fluxo.

Desenho de Fluxo n
o
@ T

Nas trés primeiras colunas, temos na primeira coluna o Nome, onde aparecem 0s
fluxos existentes, organizados por ordem alfabética, na segunda coluna a descrigao,
onde aparece a descricao que foi dada ao criar o fluxo e na terceira coluna temos o
processo, que apresenta a qual processo o fluxo pertence, opcao que é escolhida no

momento da criacao do fluxo.

Nome Descrigéo Processo
DefaultProblemvs.0.0.0 DefaultProblemvs.0.0.0 Geréncia de Problema
FluxoPadrao Fluxo Padrdo Geréncia de Requisicdo/Incidente
IncidenteCriticov8.0.0.0 Incidente Critico - v 8.0.0.0 Geréncia de Requisicdo/Incidente
LiberacaoDeployvg.0.0.0 LiberacaoDeploy - v 8.0.0.0 Geréncia de Liberacdo
MapaProcesso Mapa Processo Geréncia de Requisi¢do/Incidente
ProcedimentoContinuidadev8.0.0.0 Procedimento Continuidade - v 8.0.0.0 Geréncia de Requisicdo/Incidente
RequisicaoMudancaEmergencialv8.0.0.0 Requisicao de Mudanca Emergencial - v8.0.0.0 Geréncia de Mudanga

Rannicicranhindancablarmabu@ 0N n Ranuiciran Modanrca Marmal v 0N n Rarénria da Mudanra

Nas trés ultimas colunas, temos na quarta coluna, a versao do fluxo, na quinta coluna, a
data de inicio, que é a data que o fluxo foi criado e na ultima coluna, a¢coes, temos os
botdes de ac¢des do fluxo. Clicando no botao editar, aparecem as versdes do fluxo, para
editar a mesma, basta clicar nela. O botao exportar, permite exportar o fluxo. Ao ser
clicado, ele exportara automaticamente um arquivo do tipo JSON. Por fim, o botdo excluir

que exclui o fluxo.
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Service Management

Gerenciamento de Desempenho e
Capacidade

Apresentacao

Segundo a ITIL, a capacidade pode ser definida como "O rendimento maximo que um
item de configuracao ou servico de Tl pode entregar. Para alguns tipos de IC, a

capacidade pode ser o tamanho ou o volume - por exemplo, uma unidade de disco."

Por outro lado, o pode ser compreendido como "O
processo responsavel por garantir que a capacidade dos servicos de Tle a
infraestrutura de Tl sejam capazes de atender aos requisitos relacionados a capacidade

e ao desempenho, acordados de maneira oportuna e eficaz em custo."

O Gerenciamento de Desempenho e Capacidade considera todos os recursos
necessarios para entregar um servico de Tl e trata do atendimento das necessidades de

capacidade e desempenho, tanto atuais como futuras do negdcio.



Registrar Tipo de Indicador de
Capacidade

Essa funcionalidade tem como objetivo manter tipos de indicadores de capacidade

Antes de Comecar

E necessario ter definido:

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio do menu principal Praticas > Gerenciamento de

Desempenho e Capacidade > Tipo de Indicador de Capacidade ;

O sistema apresentara uma tela com os tipos de Indicadores de Capacidade

registrados e um filtro com Nome, Categoria e Status;

O usuario pode selecionar a opcao "Novo", para criar um novo tipo de indicador de

capacidade, ou, para cada tipo listado, o usuario podera selecionar as acdes:
— para alterar o Tipo de Capacidade;
Excluir — para excluir o tipo de capacidade.

Informe os dados e acodes;

Campos
Campo Descricao
Nome (*) Nome do tipo de indicador de capacidade
Categoria (*) Escolha uma das categorias predefinidas
Status (*) Indica disponibilidade de uso (Ativo/Inativo)

(*) Indica campos obrigatorios.



Limpar

Pesquisar

Descricao
Criar/Alterar tipo de indicador de capacidade.
Retorne os campos para o padrao.

Retornar a lista anterior de tipos de indicadores de capacidade



Importar Dados de Indicador de
Capacidade

Esta funcionalidade tem o objetivo de importar dados de indicadores de

capacidade/performance

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >
Gerenciamento de

Desempenho e Capacidade > Indicadores de Capacidade/Performance ;
Clique na aba Importar Dados

Serao apresentados os modelos de arquivos, para orientar na forma e ordem em que

os dados deverao aparecer no arquivo;

Antes de selecionar o arquivo, verifique se este esta de acordo com o modelo (leve

em consideracao os formatos .xls, .xIsx, .xml ou .csv);
Aperte em "Escolher arquivo" para anexar;

Por fim, clique em "Enviar".



5.2. Monitoracao e Gerenciamento de Evento

Apresentacao

Segundo a ITIL, a Monitoracao e Gerenciamento de Eventos é "O processo responsavel
por gerenciar eventos durante o seu ciclo de vida. O gerenciamento de evento é uma

das principais atividades de operacoes de TI.".

Por outro lado, evento é definido como "Uma mudanca de estado que possui significado
para o gerenciamento de um item de configuracao ou servico de TI. Evento também é o
termo usado para quando um alerta ou notificacao é criado por qualquer servico de TI,
item de configuracao ou ferramenta de monitoragcao. Eventos geralmente requerem uma
acao da equipe de operacoes de Tl e as vezes podem levar a geracao e registro de

incidentes".

Esta funcionalidade tem como objetivo apresentar algumas funcoes disponiveis para a

Monitoracao e Gerenciamento de Evento.

Além disso, a plataforma registra toda a informacao dos ativos e gera um relatorio de

acesso sobre os componentes monitorados.
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5.22. A Central de Eventos

Esta funcionalidade tem como objetivo apresentar algumas funcionalidades para o
gerenciamento de eventos, permitindo visualizar graficos, acompanhar o monitoramento
e pesquisar ocorréncia de eventos.

» Graficos;

* Gerenciamento;

* Pesquisa.

Antes de Comecar

Para ter acesso a todas as possibilidades de visualizacdo das opcdes de um evento, é

preciso:

Ter um servidor com aplicacao EVM e Mongo funcional e comunicavel com o ITSM.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;
2. Buque pelo evento e agao desejados.

3. No lado esquerdo da tela, embaixo da area de pesquisa, ao lado de "Gerenciamento
de eventos", vocé pode selecionar visualizar os eventos no Gerenciador de eventos

ou ver os graficos dos eventos.

Existem 5 graficos disponiveis e veremos cada um deles.

Grafico de Comparacao por Tipos de Evento

Este grafico apresenta a analise de tendéncias e a comparacao por periodo (definido no
item de pesquisa, no icone de lupa) de eventos ocorridos com os status: Information,

Warning, Exception, Up, Down e Unknown.

Quantidade de Ocorréncias por Tipos de Evento



As informacdes apresentadas estao relacionadas a distribuicdo de eventos em um grafico
de anel. Ao clicar na parte que vocé deseja ver, um baldo com o numero de eventos

ocorridos aparecera.

Quantidade de Ocorréncias por Ferramentas

A apresentacao deste grafico refere-se a integracao com ferramentas de monitoramento

interno e externo, além do numero de eventos gerados pela origem.

Quantidade de Ocorréncias por Item de Configuracao

O grafico apresenta o numero de eventos que ocorreram em cada item de configuracao,
dividido por status: Information, Warning, Exception, Up e Down. O numero exibido nos

indicadores de status refere-se ao numero de eventos ocorridos em cada IC.

Ao clicar no indicador, ele apresenta todos os eventos que ocorreram com seu ID

exclusivo, status (classificacao), origem (ferramenta) e data/hora.

Quantidade de ocorréncias por servico

As informacdes do grafico apresentam o numero de eventos ocorridos por servico e
divididos por status: Information, Warning, Exception, Up e Down. O numero exibido nos

indicadores de status refere-se ao numero de eventos ocorridos em cada servico.

Ao clicar no indicador, ele apresenta todos 0s eventos que ocorreram com seu ID

exclusivo, status (classificacao), origem (ferramenta) e data/hora.

Criar Evento

Os eventos serao criados na plataforma através da integracao com ferramentas de

monitoramento internas e externas.

O evento capturado sera classificado (Information, Warning ou Exception). Este sera
criado com o status logado e, de acordo com as agdes automaticas, podera ser criado um

incidente, um problema ou uma notificacao.

Se uma acao automatica for acionada, o evento tera o status alterado de logado para em

execucao até que seja resolvido ou arquivado.



Encerrar Ocorréncia de um Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo encerrar a ocorréncia de um evento.

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;
Clique sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao "Encerrar ocorréncia";

Cliqgue em "Sim" para a pergunta de confirmacao de encerramento.



5.2.3. Cadastrar Conexao Event Monitor

Esta funcionalidade tem como objetivo cadastrar todas as propriedades referentes a
conexao do Oxygen Event Monitor, de acordo com o IP e com a porta onde esta instalado

o Jboss do Oxygen Event Monitor (EVM).

Para isso, a ferramenta disponibiliza acées diversas, como: incluir, alterar e excluir as

propriedades referentes a conexao do Oxygen Event Monitor.

Antes de Comecar

A configuracao da funcionalidade requer um servidor com aplicacao EVM; e

Mongo funcional e comunicavel com o ITSM.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidad pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Conexf0es > Event Monitor ;

2. Na aba Cadastro de Conexao do Oxygen Event Monitor, preencha os campos

disponibilizados;
3. Clique no botao "Testar Conexao";

4. Por fim, clique no botao "Gravar".



5.2.4. Cadastrar Gerente Inventory

O objetivo desta funcionalidade é cadastrar e manter os gerentes que serao

responsaveis pelas ocorréncias de eventos capturadas a partir do Oxygen Inventory.

Permite ao usuario informar de quanto em quanto tempo o Gerente sera processado,
quais os itens de configuracao que ele ira gerenciar, os checks que serao aplicados e as

acoes a serem tomadas automaticamente.

Esta ferramenta disponibiliza a¢cdes diversas, como: incluir, alterar e excluir um gerente

Inventory.

[] Vocé sabia?

As acoes automaticas sao fluxos de trabalho, relacionados ao processo, para facilitar
a resolucao de eventos. As configuracdes das acdes automaticas serao descritas
mais adiante neste documento e devem ser usadas de acordo com cada tipo de

classificagao do evento/item de configuracao.

Antes de Comecar

Para cadastrar o gerente Inventory, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do oOxygen Inventory.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Inventory > Gerente Inventory ;

2. Preencha os campos disponibilizados nas guias (Pesquisar/Cadastrar) e acdes;



Funcao Descricao

Adicionar Adicionar Gerentes as grids

Gravar Salvar os Gerentes

Excluir Excluir o gerente editado

Limpar Limpar todos os campos do formulario
Pesquisar

3. Selecione o filtro para procurar:

Filtro Descricao

Nome Nome para pesquisar

Grid Grid com o resultado da pesquisa
Cadastrar
Dados Basicos

4. Preencha os Dados Basicos:

Campos de dados
Nome (*): Nome da conexao

Conexao Inventory: Fonte de dados de monitoramento provenientes de ferramentas

externas ou internas

Dados Agendador

Campos de dados
Ativar/Desativar correcao

Tempo para encerramento de evento



Nota: A funcao de correcao automatica é usada para obter eventos e fechar
automaticamente incidentes relacionados a eles. A correcao automatica depende do
valor do campo "Tempo para encerramento de evento", que significa o intervalo de

tempo para verificar se ha novos eventos.

Tipo de Configuracao para os Itens de Configuracao

Campos de dados

Tipo de configuracao (configuracao especifica, configuracao geral)

Iltem de Configuracao Pai

Campos de dados
Item de configuracao pai
Grupo de categoria de ocorréncia
Categoria de ocorréncia
Gerar ocorréncias de up? (Sim/Nao)
Acao para up (somente registrar evento)
Urgéncia (Baixa/Média/Alta)
Impacto (Baixo/Médio/Alto)
Gerar ocorréncias de down (Sim/Nao)
Acao para down (somente registrar evento)
Urgéncia (Baixa/Média/Alta)

Impacto (Baixo/Médio/Alto)

Iltem de Configuracao Filho ou Tipo de ltem de Configuracao



Campos de dados
Tipo de configuracao (item de configuracao filho/tipo item de configuracao
Item de configuracao filho
Check
Grupo de categoria de ocorréncia
Categoria de ocorréncia
Gerar ocorréncias de information? (Sim/Nao)
Condicao para information
Acao para information
Urgéncia (Alta/Média/Baixa)
Impacto (Alto/Médio/Baixo)
Gerar ocorréncias de warning? (Sim/N&o)
Condicao para warning
Acao para warning
Urgéncia (Alta/Média/Baixa)
Impacto (Alto/Médio/Baixo)
Gerar ocorréncias de exception? (Sim/Nao)
Condicao para exception
Acao para exception
Urgéncia (Alta/Média/Baixa)
Impacto (Alto/Médio/Baixo)
Item de configuracao filho
Tipo item de configuragao
Check
Grupo de categoria de ocorréncia

Categoria de ocorréncia



Campos de dados
Gerar ocorréncia de Information? (Sim/Nao)
EPL - Information
EPL - Warning
EPL - Exception

Acdes

(*) Indica campos obrigatorios.

[] Vocé sabia?

Para cada bloco de informacdes (Item de Configuracao Pai, Item de Configuracao
Filho ou Tipo de Item de Configuracao), a configuragdo a seguir tem o mesmo

significado e valores:

- Acao (Criar incidente, problema, mudanca ou enviar notificacdo, Impacto e

Urgéncia para definir a prioridade/critica).

Enquanto houver um evento registrado ou em execugao para um servigo ou IC e
ocorrerem novos incidentes, a ferramenta nao duplicara o evento principal. Os
incidentes adicionais serao vinculados ao principal. Se o evento principal for

recebido, um novo sera criado.

5. Preencha os campos disponiveis em cada area;

6. Os campos de preenchimento serdo alterados conforme o tipo de configuracao

escolhido:

» Configuracao Especifica: permite criar regras especificas para um unico item de
configuracao. Essas regras serao aplicadas quando o item de configuragao estiver
sendo inventariado;

* Configuracoes Gerais: permite criar regras para todos os itens de configuragao.
Essas regras serao aplicadas quando o item de configuracao estiver sendo

inventariado.



7. Informe os dados necessarios e clique em "Adicionar";

8. Cligue em "Gravar".



5.2.5. Pesquisar Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo a localizacao de um evento dentro da tela de

Gerenciamento de Eventos.

Antes de Comecar
Para realizar a localizacao das informacodes, é necessario:

Ter o registro de um evento coletado pela ferramenta de monitoracao.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;

2. Clique no campo descrito como "Pesquise aqui" e digite a informacao (pode ser o ID
da ocorréncia, o nome de um host ou nome da ferramenta de monitoracao) para uma

pesquisa rapida;

[ Nota: A busca por status facilita a busca de ferramentas para arquivar registros

encerrados.
3. Cligue no icone simbolizado pela seta para baixo, dentro do campo de pesquisa, para
uma pesquisa avangada e utilize os filtros disponiveis;

4. Preencha os filtros, conforme a necessiadde, e clique no botao simbolizado por uma
lupa ([J).



5.26. Visualizar um Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo visualizar as informacoes contidas no registro de

um evento.

Antes de Comecar
Para visualizar as informacdes, é necessario:

Ter o registro de um evento coletado pela ferramenta de monitoracao.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade por meio da navegagcao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;
2. O usuario podera filtrar os eventos por:
* Ferramenta: Nagios, Zabbix, Inventory, Global, Negocio;
» Classificacao: Information, Warning, Exception, Up, Down e Unknown;
¢ Status: Registrado, Encerrado e Em andamento;
* Host
* Gerenciado
« Data inicial

+ Data final

A ferramenta ainda facilita a classificacao dos eventos por tipo e acoes necessarias.

Por exemplo: filtrando eventos como alertas de information (tarefa em lote
concluida no prazo), alertas de warning, alertas de exception.

3. O sistema criara uma grid com todos os eventos (Encerrados/Registrados/Em
andamento) com as seguintes informacoes:

e |D da ocorréncia.

« Classificagao.

* Ferramenta.



e Data/Hora.
* Categoria.
* Host.

* Gerenciado.
* Prioridade.

e Status

4. Clique no evento desejado e depois no botao "Abrir".



Menu Interno do Gerenciamento de
Eventos

Esta funcionalidade tem por objetivo

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;

Clique sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao "Abrir";

Aperte no icone do menu, localizado no canto superior esquerdo da tela;
Clique no botao "Acoes";

Aperte no botao "Executar" e uma nova tela sera apresentada (mostra e disponibiliza
a requisicao/incidente para executa-lo normalmente. Por exemplo: encerrar, capturar,

etc.);
Cligue no botao "Ocorréncias relacionadas" e estas serao exibidas;

Por fim, clique no botao "Conhecimentos relacionados" para relacionar um

conhecimento ja existente ou crie um novo.



Cadastrar Auditoria de Evento

O objetivo deste recurso &

, para realizar uma auditoria manual.

Procedimento

Acesse 0 recurso pelo menu principal Praticas > Gerenciamento de Evento >

Trilha de Auditoria ;
Preencha os campos disponibilizados;
Clique em "Buscar";

Selecione a auditoria e clique no botao "Expandir" para visualizar as informacoes.



Encerrar Ocorréncia e Acoes de um
Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;

Aperte sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao

Cligue em "Sim" para a pergunta de confirmacao de encerramento.



Criar uma Mudanca a partir de um
Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da havegacao no menu principal Praticas >
Gerencliamento de Evento > Evento ;

Cligue sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao "

Aperte no botao "Criar requisicao de mudanca";

Preencha os campos;

Por fim, clique no botao "Opc¢oes" e, em seguida, no botao "Salvar".



Criar um Problema a partir de um
Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da havegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Evento ;

Clique sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao "Mais Opcoes";
Aperte no botao "Criar requisicao de problema";

Preencha os campos;

Cligue no botao "Salvar".



Criar Ticket a partir de um Evento

Esta funcionalidade tem por objetivo

Antes de Comecar

Procedimento
Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >
Gerenciamento de Evento > Evento ;
Clique sobre o evento escolhido e, em seguida, no botao "Mais Opcoes";
Clique no botao "Criar incidente";
Preencha os campos disponibilizados;

Clique no botao "Opcoes" e, em seguida, no botao "Salvar".



Cadastrar Evento de Notificacao

Esta funcionalidade tem por objetivo estabelecer quais as regras que irao definir um
evento de notificacao, ou seja, realizar a configuracao referente a notificacao que sera

disparada quando as condicoes da EPL forem satisfeitas.

E necessario ter conhecimento da linguagem de processamento de eventos. Para mais

informacades, consulte o site: http://www.espertech.com/esper.

Esta ferramenta disponibiliza acdes diversas, como: incluir, alterar e excluir um evento de

notificacao

Antes de Comecar

Para cadastrar um evento de notificacao, é preciso:

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Negocio > Notificacdao ;

Preencha os campos disponibilizados em cada area;

Na area Notificacao em Tela:
Clique em "Vincular usuario", para vincular usuario(s) a notificacao em tela;
Clique em "Vincular grupo", para vincular grupo(s) a notificagcao em tela.

Clique em "Gravar".

¢ Regra: No momento da gravagao, o sistema faz uma validacao da sintaxe da EPL.


http://www.espertech.com/esper

5.274. Cadastrar Gerente Geneérico Zabbix

O objetivo desta funcionalidade é cadastrar e manter os gerentes genéricos, que serao
responsaveis por monitorar os hosts e/ou triggers da ferramenta de monitoramento

Zabbix.

Os gerentes permitem o monitoramento de todos os hosts ou todas as triggers de forma
genérica, ou seja, sem a obrigatoriedade de escolher um host especifico para o

monitoramento.

A finalidade dessa ferramenta é simplificar o monitoramento de uma rede inteira em busca

dos eventos relevantes para o negdcio.

Para isso, disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um gerente

genérico Zabbix.

Antes de Comecar
Para cadastrar o gerente Global, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do Oxygen Inventory.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagcao no menu principal Praticas >
Gerenciamento de Evento > Monitor Zabbix > Gerente Genérico Zabbix ;

2. Clique em "Novo";

. Preencha os campos disponibilizados;

W

. Cligue em "Gravar";

5. E possivel adicionar novo item de monitoramento, vinculado ao gerente genérico

recém criado. Na listagem de gerentes, clique no botao "Editar";
6. Aperte no botao "Adicionar novo item";

7. Preencha os campos disponibilizados;



8. Cliqgue em "Adicionar";

9. Por fim, aperte em "Gravar".



5.215. Cadastrar Gerente Zabbix

O Zabbix é uma ferramenta para monitorar redes, servidores e servicos, projetada para

monitorar disponibilidade, experiéncia do usuario e qualidade de servicos.

O objetivo desta funcionalidade é registrar e manter os gerentes responsaveis pelo
monitoramento dos itens de configuracao, cujo status sera consultado no Zabbix. Ele
permite ao usuario associar os elementos de configuracao aos seus respectivos

disparadores e as acdes que devem ser tomadas na ocorréncia de eventos.

Para isso, sao disponibilizas acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

gerente Zabbix.

Antes de Comecar

Para cadastrar o gerente Zabbix, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do Oxygen Inventory.

Procedimento
1. Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal Praticas >
Gerenciamento de Evento > Monitor Zabbix > Gerente Zabbix ;
2. Preencha os campos disponibilizados em cada area;

3. Na area Item de configuracao pai, € possivel cadastrar o IC, no Oxygen, com 0s
dados do Host selecionado. Clique no botao "Criar IC". Vale lembrar que esse
registro s6 podera ser realizado caso nao haja um IC com a mesma identificacao do

Host:
o Informe os dados do item de configuracao filho;
o Conduza uma relagao entre o servigco Host e o item de configuracao filho.

o Cada servico host devera estar relacionado ao seu respectivo item de

configuracao filho.

4. Por fim, clique no botao "Gravar".






5.216. Cadastrar Horario

Esta funcionalidade tem como objetivo agendar tarefas. Para isso, disponibiliza agdes

diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um horario.

Deverao ser escolhidos filtros de horario e data, momento em que sera gerada uma
Expressao Cron, que tem como objetivo criar agendas de disparo para serem executadas

periodicamente nesses horarios e datas pré-estabelecidos.

Por exemplo: para realizar um inventario da rede, deverd& ser selecionado um
agendamento, previamente cadastrado, para o sistema executar esse inventario,
de acordo com o horario escolhido.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Horario ;
2. Clique no botao "Novo";
3. Preencha os campos disponibilizados;

4. Cliqgue em "Gravar".



5.217. Cadastrar Destinatario da Notificacao

Esta funcionalidade tem como objetivo configurar os destinatarios que receberao as

notificacoes. O destinatario pode ser um ou mais colaboradores e/ou grupos.

Para isso, sao disponibilizadas acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

destinatario.

Antes de Comecar
Para cadastrar o destinatario da notificacao, € necessario:

Registrar o colaborador e o grupo previamente.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Negdcio > Destinatéario ;
2. Preencha os campos disponibilizados;

3. Clique na aba Destinatarios - Colaboradores e, em seguida, no botao "Adicionar"

para vincular colaboradores;

4. Ou clique na aba Destinatarios - Grupos e, em seguida, no botao "Adicionar" para

vincular grupos;

5. Por fim, clique em "Gravar".



Cadastrar Categoria de Ocorréncia

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como:
. Por meio da categoria € permitido agrupar as ocorréncias de

eventos de um mesmo tipo.

Este cadastro sera associado a cada item do cadastro de gerente de eventos do Oxygen

Inventory, Nagios ou Zabbix.

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Categoria de ocorréncia ;
Clique na aba Cadastro de categoria de ocorréncia
Preencha os campos disponibilizados;

Clique no botao "Criar/Editar Grupo" para cadastrar, editar e excluir registros de

grupos de eventos;

Por fim, clique no botao "Gravar".



5.219. Cadastrar Gerente Genérico Nagios

O objetivo desta funcionalidade é cadastrar e manter os gerentes genéricos que serao
responsaveis por monitorar os hosts e/ou servicos da ferramenta de monitoramento

Nagios.

Os gerentes permitem o monitoramento de todos os hosts ou todos os servicos de forma
genérica, ou seja, sem a necessidade de escolher um host especifico para

monitoramento.

A finalidade é simplificar o monitoramento de uma rede inteira em busca dos eventos

relevantes para o negocio.

Para isso, sao disponibilizadas diversas acées, como: incluir, alterar e excluir um gerente

genérico Nagios.

Antes de Comecar
Para cadastrar o gerente genérico Nagios, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do Oxygen Inventory.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagcao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Nagios > Gerente Genérico Nagios ;
2. Preencha os campos disponibilizados;

3. Por fim, clique em "Gravar".



5.2.20. Cadastrar Gerente Nagios

Nagios € uma ferramenta de monitoramento de rede. Ela pode monitorar tanto hosts
quanto servicos, alertando quando ocorrerem problemas e também quando os estes sao
resolvidos. Os Hosts sao os equipamentos e 0s Servigos sao os recursos oferecidos pelos

equipamentos.

O objetivo desta funcionalidade é cadastrar e manter os gerentes que serao
responsaveis por monitorar os itens de configuracao e ocorréncia de eventos

capturadas a partir do Nagios.

Permite ao usuario informar de quanto em quanto tempo o Gerente sera processado, quais
os itens de configuracao que ele ira gerenciar e as acées a serem tomadas
automaticamente. Para isso, disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e

excluir um gerente Nagios.

Antes de Comecar
Para cadastrar o gerente Nagios, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do Oxygen Inventory.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Nagios > Gerente Nagios ;
2. Preencha os campos disponibilizados em cada area;

3. Na area Item de configuracao pai, € possivel cadastrar o IC, no Oxygen, com o0s
dados do Host selecionado. Clique no botao "Criar IC". Vale lembrar que esse
registro sé podera ser realizado caso nao haja um IC com a mesma identificacao do
Host:

o Informe os dados do item de configuracao filho;

o Conduza uma relacao entre o servi¢co Host e o item de configuracao filho.



o Cada servigo host devera estar relacionado ao seu respectivo item de

configuracao filho;

4. Por fim, clique no botao "Gravar".



5.2.21. Cadastrar Gerente Global

Esta funcionalidade tem como objetivo criar regras para monitorar varios tipos de
eventos. Para isso, disponibiliza acdes diversas como: incluir, alterar e excluir um gerente
Global.

Cada gerente de eventos global contém uma EPL para /Information (informacao), Warning

(adverténcia) e/ou Exception (excecao).

EPL é uma linguagem de correlacao de eventos utilizada pelo Esper (Espertech). Na
inicializacao do Oxygen Event Monitor, estes EPL sao importados para a engine do Esper,
de modo que um novo evento correlacionado sera criado toda vez que a condi¢cao definida

na EPL for satisfeita.
Eventos e alertas relacionados a:

* Processo de Negocios, Requisitos de Nivel de Servico;

* Consciéncia de eventos semelhantes e multiplos por IC ou Servico;

* Conexao com codigos e categorizacdes de priorizacao de Incidentes;

* Acao de controle;

* Acesso a informacdes sobre ICs dependentes e de suporte, programacao de

alteracdes e informacdes de erro conhecidas de fornecedores.

Exemplo de uma EPL que faz correlacao entre os eventos do Oxygen Inventory e Nagios:

Antes de Comecar

Para cadastrar o gerente Global, é necessario:

Cadastrar previamente a conexao do Oxygen Event Monitor, o horario, a categoria de
ocorréncia, a acao automatica; ¢

A conexao do Oxygen Inventory.



Procedimento

1. Acesse a funcionalidade por meio da navegagcao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Gerente Global ;
2. Preencha os campos disponibilizados em cada area:
o Informe os dados da Acao para Information:

= Selecione a acao que sera disparada quando houver uma ocorréncia de
evento do tipo information, o grau de urgéncia e impacto. As regras para
essa acao sao definidas utilizando a Linguagem de Processamento de
Eventos - EPL. Clique no botao "Validar EPL de Information" para validar a
EPL informada.

o Informe os dados da A¢ao para Warning:

= Selecione a acao que sera disparada quando houver uma ocorréncia de
evento do tipo warning, o grau de urgéncia e impacto. As regras para essa
acao sao definidas utilizando a Linguagem de Processamento de Eventos -
EPL. Clique no botao "Validar EPL de Warning" para validar a EPL

informada.
o Informe os dados da Acao para Exception:

= Selecione a acao que sera disparada quando houver uma ocorréncia de
evento do tipo exception, o grau de urgéncia e impacto. As regras para essa
acao sao definidas utilizando a Linguagem de Processamento de Eventos -
EPL. Clique no botao "Validar EPL de Exception" para validar a EPL

informada.

3. Clique no botao "Gravar".



Cadastrar Conexao Nagios/Zabbix

Esta funcionalidade tem como objetivo cadastrar as ferramentas Nagios/Zabbix que
serao vinculadas ao Gerenciamento de Eventos, para realizar a monitoracao dos diversos

itens de configuracao.

Para isso disponibiliza acdes diversas, como: incluir, alterar e excluir as ferramentas
Nagios/Zabbix.

Antes de Comecar

Event Monitor

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Eventos > Conexdes > Nagios/Zabbix ;
Preencha os campos disponiveis;
Cligue em "Testar Conexao";

Por fim, clique em "Gravar".



Configurar Conexao Inventory

Esta funcionalidade tem como objetivo cadastrar todas as propriedades referentes a
conexao do Oxygen Inventory, de acordo com o IP e porta onde esta instalado o Jboss do

Oxygen Inventory.

Antes de Comecar

Inventory
ITSM

Procedimento

Acesse a funcionalidade pela navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Conexf8es > Inventory ;
Na area Dados da Conexao, preencha os campos;

Selecionando o tipo de conexao Inventory, no campo "lgnorar maquinas ja
inventariadas" serao abertas duas caixas que se referem ao Periodo e Formato do
periodo. Marque a opcao que melhor se encaixe e grave as configuracoées (no caso
de maquinas inventariadas, é possivel definir quantos dias elas ficarao sem novo
inventario e, por isso, seu Status sera colocado como Ignorado até que se passe 0

total de dias parametrizado);
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4. Se o tipo de conexao escolhida for o OCS Inventory, sera apresentado o campo de
configuracao do mesmo para que seja informado o repositorio de XML, conforme ilustrado
abaixo. Além disso, existem alguns pré-requisitos muito relevantes que devem ser
observados:

e Apds instalar o OCS Inventory, ele nao vem como padrao para ter qualquer tipo de
integracao com outro sistema. Para isso, no menu Inventory files, é preciso atribuir
GENERATE_OCS_FILES = ON, OCS_FILES_FORMAT = XML e especificar o caminho
onde irao ser guardados os arquivos XML em OCS_FILES_PATH.

* O local especificado para a geracao dos arquivos XML é algo muito estratégico:

o Caso o servidor OCS seja 0 mesmo servidor do Inventory, trata-se do menor

risco pois a pasta provavelmente estara acessivel para leitura;

o Caso o servidor OCS NAO seja o mesmo servidor do Inventory, deve-se optar

por uma dessas duas opgoes:

= 0 OCS Inventory deve ter permissao para gravar no servidor do Inventory;



= o Inventory deve ter permissao (compartilhamento) no servidor OCS

Inventory.

5. A aplicacao de Inventario realiza a captura dos dados por meio da porta do Agente
SNMP (161) e/ou pelo Agente de Captura (porta 7103 desenvolvido pela Oxygen
Corporation, em .Net). Inicialmente, o Inventory realiza um comando "ping" para verificar
se a maquina esta ativa. Se conseguir realizar o comando, tentar acessar a porta SNMP do
item de configuracao. Se o acesso a porta nao for obtido com sucesso, o Inventory tenta

realizar o acesso atraves do agente de captura, ao clicar no botao "Testar Conexao";

6. Por fim, clique no botao "Gravar e Aplicar Configuracoes".



5.2.24. Cadastrar Modelo de EPL

Esta funcionalidade permite criar e manter modelos de EPL a serem usados na criacao de
uma EPL. Para isso, disponibiliza acées diversas, tais como: incluir, alterar e excluir
modelos de EPL.

E necessario ter conhecimento da linguagem de processamento de eventos. Para mais
informacdes, consulte o

site: http://www.espertech.com/esper/esper-documentation/.

A correlacao de eventos pode ser feita através da configuracao de parametros e scripts,
gue suportam a integracao de ferramentas de gerenciamento de eventos para correlagao
de eventos de falha de componente e identificacao de problemas em potencial, no

contexto da EPL.

Serve para identificar dois ou mais eventos simultdneos e criar outro evento que contenha

os dois cenarios.

Isso pode ser facilmente configurado através dos seguintes campos:

Nome: nome da correlacao.

Origem: origem do evento.

Tipo de conexao: correlacao externa ou arquivos.

Categoria: categoria do evento criado.

Acoes:
* ParaInformacao: quais acdes, urgéncia, impacto e regras de negocios.
« Para Atencao: qual acao, urgéncia, impacto e regras de negocios.

* Para Excecgao: qual acao, urgéncia, impacto e regras de negocios.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pela navegagao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Evento > Monitor Nego6cio > Modelo de EPL ;

2. Preencha os campos disponibilizados;


http://www.espertech.com/esper/esper-documentation/

3. Clique no botao "Gravar".



Gerenciamento de Forca de Trabalho e
Talento



5.31. Navegacao

Preparamos para vocé um sistema de navegacao simples. O intuito € centralizar as

informacdes com a sua devida relevancia de acordo com o contexto de trabalho.

Menu Lateral

1. Dashboard

2. Organizagao

3. Competéncias

4. Perfil

5. Gestao de Talentos
1. Educacao
2.T&D
3. Conhecimento
4. Certificados

5. Experiéncias



ROl Gestao de Pessoas

Uma gestao eficiente de pessoas deve manter sempre o foco no resultados, e a partir dele,
a unidade de gestao de pessoas deve tomar ou modificar suas decisées baseando-se em
métricas objetivas. Hoje, indiscutivelmente, gestao de pessoas gera valor — recrutamento,
o treinamento, o aperfeicoamento da cultura organizacional também contribuiem para o
retorno de investimento. Baseando-se neste pressuposto, adotamos um sistema de
calculo do RO, visando sempre 0os melhores resultados e otimizacao dos investimentos no

desenvolvimento das pessoas.

Procedimento de Calculo

Investimento T&D Incremento de Receita Bruta Reducao de Custo
(RS) (R$) Diretos(R$)
IVT&D IRB RCD
R$ 18.000,00 R$ 62.000,00 R$ 6.000,00

ROI = (IRB+RCD) - IVT&D/IVT&D
ROI = (62.000+6.000) / 18.000
ROI = 3,78%
Por meio do ROI, é possivel justificar os investimentos voltados para o desenvolvimento

das pessoas. Um ROI positivo significa que as acdes de treinamento da for¢ca de trabalho

estao gerando valor para o negocio e ampliando a sua prontidao.



Busca Avancada

A Busca Avancada € um recurso do sistema que permitir identificar dentro da base de

dados pessoas utilizando diversas opcdes de consulta.

Opcoes de Consulta
Campos Critério
Nome Nome da Pessoa
Idade Idade da Pessoa
Genero Genero da Pessoa
Estado Civil Estado Civil da Pessoa
Endereco Endereco da Pessoa
Formacao Tipo de formacao académica, consulta curriculo
Académica
Area de Areas de conhecimento, consulta curriculo

Conhecimento

Tipo de Tipos de experiéncias, consulta curriculo

Experiéncia

Certificacoes Titulos e certificacdes, consulta curriculo

Tempo de Tempo de trabalho. Soma das experiéncias cadastradas no curriculo
Trabalho ou soma do tempo de ingresso na empresa

Cargo Cargo atual

Funcao Funcao atual

Departamento Alocacao atual



Gestao de Talentos

Educacao

O cadastro de formacao académica € um importante instrumento para entendermos o nivel
de qualificacao formal da forca de trabalho. Além disso, € um importante instrumento para

o0 mapeamento das areas de conhecimento formalmente certificados.

Educacao

Se for relevante, inclua suas realizagbes educacionais mais recentes e as datas aqui

ACME
ABR 1980, OUT 1984

Nome da Universidade
MAR 2022

+ Adicionar Educagao

Procedimento

Acesse a funcionalidade atraves da navegag¢ao no menu principal Vobys > Gestédo de
Talentos > Educacéo
Para criar uma novo registro, clique na opcao Adicionar Educagéo

Para editar um registro existente, clique na op¢cao 2. Editar dados . , ho canto

direito da lista.
Preencha ou atualize os campos disponibilizados

Cliqgue em Salvar.



Educacdo

Se for relevante, inclua suas realizagoes educacionais mais recentes e as datas aqui

ACME
ABR 1980, OUT 1984

dren de Conhecmento®

Grau* 1
{ Superior - Andlise e Desenvolvimento de Sist.. «

United States -

Data de inicio

05/04/1980 (3] osnoness n

) final

|:| Formagdo ainda ndo concluida

Carga Horaria (Horas)

1400

(@ Upload de Arquivo

3 3

Informacoes Basicas



Campo
Grau
Area de Conhecimento
Universidade
Pais
Data de Inicio
Data Final

Formacgao nao

concluida
Carga Horaria

Upload de Arquivo

Descricao
Nivel do grau de instrucao
Area de conhecimento
Instituicao de ensino
Pais de formacao
Data de inicio
Data de conclusao

Indicador para formagdes nao concluidas

Carga horaria da formacao

Imagem do diploma ou documento de compravagao de

conclusao



5313.2. T&D

Manter o conhecimento da forga de trabalho sempre atualizado € um grande desafio para
as organizacdes. Reservamos para vocé€ um espaco para que as pessoas possam
compartilhar com a empresa todas as agdes de Treinamento e Desenvolvimento realizadas

dentro e fora do contexto organizacional.

Treinamento e Desenvolvimento T&D

Inclua suas iniciativas de treinamento e desenvolvimento dos dltimos 5 anos

Course Business Plan Tabanews
ABR 2018, ABR 2018

New Tecnologies People Management
ABR 2020, JUN 2020

Course BPM
ABR 2022

+ Adicionar T&D

Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys > Gest&o de
Talentos > T&D
1. Para criar uma novo registro, clique na op¢cao Adicionar T&D

2. Para editar um registro existente, clique na op¢cdo 2. Editar dados . , nhocanto

direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Cligue em Salvar.



Treinamento e Desenvolvimento T&D

Inclua suas iniciativas de treinamento e desenvolvimento dos dltimos 5 anos

Course Business Plan Tabanews

N
ABR 2018, ABR 2018
New Tecnologies People Management -
ABR 2020, JUN 2020
de Conhecimento® Tema®

Inovagao - Novas Tecnologias -

New Tecnologies People Management

Instituicdo *

Default

Pais*

Australia -
[l'l'l'! Inécio® )ata de Lo el JSQ0
05/04/2020 [T os062020 ]

D T&D ainda nao concluido

(™) Upload de Certificado

Informacoes Basicas



Campo

Area de

Conhecimeto
Tema
Nome do Evento
Instituicao
Pais
Data de Inicio

Data de

Conclusao

T&D ainda nao

concluido
Carga Horéria

Certificado

Descricao

Area de conhecimento

Tema ou subarea de conhecimento
Nome do evento
Insituicao promotora do evento
Pais
Data de inicio do treinamento

Data de conclusao do treinamento

Indicador de treinamento nao concluido. Desobriga o

preenchimento da Data de Conclusao
Quantidade de horas dedicadas

Comprovante de participacao



5.31.3.3. Conhecimento

A base de conhecimento de uma empresa é fundamental para que ela entenda, de maneira
global, quais sao as principais areas de cohecimento nao certificado da sua forca de
trabalho, o que chamamos hoje de aprendizado informal. Assim como os certificados,
hoje, este conjunto de conhecimentos € um importante elemento estratégico para criacao

e ampliacao de produtos e servigos baseado no conhecimento organizacional.

Conhecimento

Informe as principais dreas de conhecimento que vocé domina, néo se limite &s atividodes de trabalho, queremos
conhecer todo o seu portfélio de conhecimentos

+ Adicionar Conhecimento

Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys >Gest&do de
Talentos > Conhecimento
1. Para criar um novo registro, clique na op¢gao Adicionar Certificado

2. Para editar um registro existente, clique na op¢ao 2. Editar dados . , hocanto

direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Cligue em Salvar.



Conhecimento

Informe as principais dreas de conhecimento que vocé domina, néo se limite as atividades de trabalho, queremos
conhecer todo o seu portfélio de conhecimentos

Novo Conhecimento A
Area de Conhecimento® Tema*
Tecnologia da Informagéo hd Gerenciamento de Projeto v

Especialidade *

Novo Conhecimento

Resumo de Atuagao®

Gerenciar Projetos

#“
Estimativa (Horas)
20
Natureza®
Apoio Execugio Consulteria Instrutoria

= Upload de Arquivo

Sﬂluﬂ : m

+ Adicionar Conhecimento

Apoio. Conhecimento nao foi aplicado de forma direta.
Execugcao. Conhecimento aplicado de forma direta.

Consultoria. Aplica o conhecimento de forma direta e consegue propor novas

alternativas e métodos para solucao de probemas envolvendo o tema.

Instrutoria. Desenvolve novos métodos de aplicacao do conhecimento.

Informacoes Basicas



Campo
Area de Conhecimento
Tema
Especialidade
Resumo de Atuacao
Estimativa (Horas)

Natureza

Descricao
Area de Conhecimento
Tema ou Subarea de Conhecimento
Area espeficia de conhecimento
Descricao de aplicacao do comhecimento
Estimativa de horas dedicadas

Nivel de dominio de conhecimento



5.31.3.4. Certificados

A base de conhecimento formal de uma empresa é fundamental para que ela entenda, de
maneira global, quais sado as princiapais areas de cohecimento da sua forca de trabalho.
Hoje, € um importante elemento estratégico para criagao e ampliagao de produtos e

servigos baseado no conhecimento organizacional.

Certificados

Insira seus certificados reconhecidos nacional e internacionalmente

PMP Gerente de Projeto v

+ Adicionar Certificodos

Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys >Gest&o de
Talentos > Certificado
1. Para criar um novo registro, clique na opcao Adicionar Certificado

2. Para editar um registro existente, clique na op¢cdo 2. Editar dados . , nocanto

direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Cligue em Salvar.



Certificados

Insira seus certificados reconhecidos nacional e internacionalmente

PMP Gerente de Projeto

Deserigho *

PMP Gerente de Projeto

Instituicdo *

Project Management Institute

Numero do Certificado

990292

Ur
http:/fpmi.com
Brasil

Cidade *

Brasilia

Data de Expiragéo

03/05/2022

Possui data de expira¢ao

(® Upload de Certificado

Salvar Excluir

+ Adicionar Certificados

Informacoes Basicas



Campo
Descricao
Instituicao

Numero do Certificado
Url
Pais
Cidade

Data de Expiracao

Descricao
Nome do certificado
Nome da Instituicao Certificadora
Numero do certificado
Endereco eletronico para download do certificado
Pais
Cidade

Data de Expiragcao



53135 EXperiéncia

As experiéncias sao o retrato do estagio de maturidade, analisando os eventos, é possivel

identificar a trilha de carreira e quais sao as experiéncias acumuladas durante toda a vida

profissional.
- A -
Experiéncia
Insira seus Gltimos 5 anos de experiéncia relevante e datas nesta segdo
Nova Experiéncia o
MAI 2020
+ Adicionar Experiéncia
Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys >Gest&do de
Talentos > Experiéncia
1. Para criar um novo registro, clique na op¢gao Adicionar Experiencia

2. Para editar um registro existente, clique na op¢cado 2. Editar dados . , hocanto

direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Clique em Salvar.



Experiéncia

Insira seus Ultimos 5 anos de experiéncia relevante e datas nesta se¢do

Nova Experiéncia
MAI 2020

Carge/Fungdo *

Nova Experiéncia

Empresa™*

Vobys Gestdo de Pessoas

Pais*

Brasil

Cidade *

Brasilia

Inicio das Atividodes*

03/05/2020

Trabalho atual

Drescrigo

+ Adicionar Experiéncia

Informacoes Basicas



Campo
Cargo/Funcao
Empresa
Pais
Cidade

Inicio das
Atividades

Trabalho Atual

Descricao

Descricao
Nome do Cargo/Funcao exercido
Nome da empresa em que exerceu Cargo/Funcao
Pais de experiéncia
Cidade de experiéncia

Data de inicio

Indicar se a experiéncia ainda esta em curso

Resumo das atividades exercidas durante o periodo de

exepriéncia



Perfil

Um dos instrumentos mais importantes na gestao de pessoas € a criacao das identidades
organizacionais. O Perfil, dentro das estratégias de gestao de pessoas, € 0 componente
que permite reunir todas as informacdes relevantes da pessoa, do seu contexto de

trabalho e evolucao da sua carreira.

Requester Taylor

\1/“

Personal Information

* | single

Google For Jobs
Documents

546-37-0083
2050-05-28

Addresses

Sith Country
Phillips, Phillips
66932

Contracts

Default Company

D o

More Information
Occupation

o)

Department

Development plan  Feedbacks




Informacoes Basicas

Campo Descricao

Informacao Pessoais

E-Mail Endereco eletrbnico
Primeiro Nome Primeiro nome
Sobrenome Sobrenome
Data de Aniversaio Data de aniversario
Género Género
Estado Civil Estado Civil
Fonte de Recrutamento |dentificacao da fonte de recrutamento
Documentos Lista de documentos
Enderecos Lista de enderecos
Contratos
Cargo Informacao do cargo atual e histérico de cargos
Funcao Informacao de funcao e historico de funcodes
Departamento Informacao de alocacao e historico de alocacdes
Treinamento e Desenvolvimento Treinamento e Desenvolvimento
Feedbacks Feedbacks

1. Plano de Desenvolvimento

Programas de Treinamento e Desenvolvimento sao fundamentais para desenvolver as
capacidades, ampliar o portifolio de competéncias e nivelar o conhecimento
organizacional. O PDI parte de uma estrutura de conhecimento atrelada as principais areas
de conhecimento da empresa, que visa manter permanentemente acoes de

desenvolvimento da for¢a de trabalho.



Default Company

Endereco

Sy ( Active

More Information

Occupation Analyst
2022-05-26

0]

Role Support
2022-05-26

0]

Department Administration
2022-05-29

0]

Development plan  Feedbacks

Procedimento

1. Clique na opgao Development Plan para acessar a tela de manutencao dos

registros:

Training & Development

S - |

Dttt Ciseegosary

Sratus 2 Therms Aerapraition Type: AT

o swareo) oz s e - P

{2022.07-30 202 | Drvrkspmnk Lot Lrpnearing tming rFa [}

Procedimento

1. Para adicionar um novo plano, clique na opgao Create new PDI
2. Para editar um registro, clique no icone editar localizado a direita [ .

3. Para excluir, clique no icone fi.



Troining and Development

B » | saonogemen

Pssct Manogement () Wanogemans Sita ) Leodershis ) +7

Informacoes Basicas

Campo Descricao
Grupo de Educacgao Area de conhecimento ligada as principais competécias da
empresa
Tema Tema relacionado ao Grupo
Conteudo Area especifica de conhecimento a ser desenvolvida.

Programatico

Forma de Aquisicao Estratégia de aprendizado
Data Limite Data para conclusao da iniciativa
Status Status
2. Feedback

O feedback é um poderoso instrumento de comunicagao organizacional, por meio dele, é
possivel democratizar a informacao e criar um ambiente maduro de desenvolvimento das

pessoas.



Feedbacks Insert
Participation:
Sent Feedbacks Received Feedbacks

Sent Feedbacks

Angela Maria
Comunication

Feedback 2022-05-29

CRECIER

Received Feedbacks

Feedback 2022-05-19

= ER

Procedimento

1. Para adicionar um novo feedback, clique na opcado Insert
2. Para editar um registro, clique no botao Edit .

3. Para excluir, clique no botao fl.

Informacoes Basicas

Campo Descricao

Pontos Pontos atribuidos pela pratica de envio de feedbacks.
Feedbacks Enviados Contador de mensagens enviadas
Feedbacks Recebidos Contador de mesagems recebidas

Lista Resumo de mensagens



Angela

Analyst
Created by Run 2Biz

Analysis type *

Feedback v

Type
O Acknowledgement @ Development Points

Employee

Q Angela Maria 0 -

Subject*

Comunication

Description *

Congratulations on your commitment to the
development of internal communication.

D Private

Restrict access to comments

Save Close

Informacoes Basicas

Campo Descricao
Tipo de Analise Tipo de mensagem: Analysis, Comments or Feedback
Tipo A mensagem destina-se ao reconhecimento ou pontos a desenvolver
Para Destinatario
Titulo Titulo da mensagem
Descricao Conteudo da mensagem

Privado Indicador de privacidade. Mensagem ficara restrita ao colaborador.



5.314. Competéncias

Para o desenvolvimento continuo e sistematico das competéncias, atuamos para axilia-los
na construcao do inventario de competéncias, e na estruturacao das trilhas de
aprendizagem, tarefas estruturantes desenvolvidas como um pré-requisito para o

aprimoramento do desempenho das equipes e alcance dos objetivos organizacionais.

Competéncias

Buginess skills
Criodo em 2022.04-05

Creativity
Criodo em 2022-04-05

Influence
Criodo em 2022-04-05

+ Adidenor Competénda

Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys >
Competéncias
1. Para criar uma nova organizacao, clique na op¢cao Adicionar Competéncia

2. Para editar uma competéncia existente, clique na opgao 2. Editar dados  , ho

canto direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Para cadastrar uma competéncia € necessario inclui-la em um Grupo . Selecione um

disponivel na lista ou clique em Novo Grupo para criar um novo registro.

5. Clique em Salvar.



Competéncias

Business skills
Criada am 2022-04-05

Competéncia + Hawo Grups
Busaness skilly Collaboretion -
a SFIA 2022-04-05
.

Miveis

Has suffickent oral and written communication skills for effective engogement with immediate colleogues.

Criodo em 2022-04-05 ¥
Has sutficient oral and written communication skills for effective went with coll and int il usersfoust TS, W
Crindo em 3022-04-05

Demonstrotes effective oral end written communicotion skills when engeging on kssues with ¢ gues, UseTEicL wers, suppliers and partners. e

Crindo em 2022-04-05

Informacoes Basicas

Campo Descricao

Nome Nome da competéncia

Grupo Grupo da competéncia
Definicao Definicdo da competéncia

Caodigo Codigo da Competéncia

Framework Padrao global de competéncia
Data de Inicio Data de cadastro
Data Final Data inativacao da competéncia
Niveis Comportamentos observavéis da competéncia
Niveis

Criads em 2022-04-05

Has sufficient oral and written communication skills for leag, 2022-04-05




Campo Descricao

Nivel Descricao do comportamentos observavéis
Data de Inicio Data de cadastro
Data Final Data inativacao da competéncia
Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal Vobys >Competéncias

1. Para criar uma nova organizacao, clique na op¢cao Adicionar Competéncia

2. Para editar uma competéncia existente, clique na opgao 2. Editar dados . , no

canto direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Para cadastrar uma competéncia € necessario inclui-la em um Grupo . Selecione um

disponivel na lista ou clique em Novo Grupo para criar um novo registro.

5. Clique em Salvar.



Organizacao

No menu organizacao concentramos todas as informacodes relevantes para o desenho da
arquitetura organizacional. A opc¢ao reune as principais funcionalidades para gerenciar
Pessoas, Vinculos, Cargos, Funcoes, Departamentos e Alocagoes, conferindo portanto,

uma visao integrada das pessoas e do seu papel organizacional.

Organizagdo

Informagdes bdsicas para aprender um pouce mais sobre o seu negécio

0000000000000

72092903 Teste

Distrito Federcd Brosia
Distrito Federod Brasil -

T™PE_A -

@ Upload da Logo da Organizogdo

=2

+ Adicionor Orgonizogdo

Configuracoes da Organizacao

Editar dados da Organizacao



Organizagao

Informagdes bdsicas para aprender um pouco mais sobre o seu negécio

0000000000000

73082903 Teste
Distrite Federal Brosia
Distrito Federod Brosil

TYPE_A -

% Upload da Logo da Organizagéo

+ Adicionor Organizecdo

Procedimento

Acesse a funcionalidade através da navegacao no menu principal  vobys >
Organizacao ,
1. Para criar uma nova organizag¢ao, clique na opgao Adicionar Organizac&o

2. Para editar uma organizacao existente, clique na opgao 2. Editar dados da

Organizacdo . , ho canto direito da lista.
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados

4. Clique em Salvar.

Informacoes Basicas



Campo
Nome da Empresa
Nome Fantasia
CNPJ
CEP
Endereco
Numero
Complemento
Bairro
Cidade
Estado
Pais
Tipo da Empresa
e-Mail

Segmentos

Descricao
Razao Social
Nome Fantasia
Numero da inscricao no cadastro de pessoas juridicas
CEP
Endereco
Numero
Complemento do endereco
Bairro
Cidade
Estado
Pais
Tipo de empresa. [Industria :: Comércio :: Servico]
Endereco eletronico

Area de atuacao da empresa

Configuracoes da Organizacao

1. Para acessar as configuragdes da empresa, clique na op¢ado 1. Configuragdes da

Empresa @



Colaboradores

O | '

e Sokrorama Criads em RArlosanomanss

Comga
FRANCISCOD FERRDRA FONTEMELE BaE2-04-08 EMePLINEE Darvelopement

H22-04-05 EMPLOVER

2220405 EMPLOYEE
WLARA LLHCL, FERREIRM, BOE2-0a-05 EMPLOVEE
FRANCIZOD DAS CHAGA CAMPDS DOET D405 EMPLOWEE

-

Cargos + Fungs Departamentos m

e ! e * o *

Corga Crado #m Agier Fungla g #m Aplet Departnmanta B Crads am At
e = HOER-04-05 L8 1sf Lisweel St 2022-04-05 = Engineer EH 20020405 2
Dreiopmant I0FD-04-05 o2 2nd Lvel Suppon T022-04-05 wia Infmatan Te m 2007-04-05 wa
Dieector FORZ-04-05 w2t 3 Lewel Support 20220405 w Fropects ] 20070405 i
Senvice Dwrer FOFT 0405 a2 w1 Quality Assum QA 0070405 5
Wi Design IOEEL.05 LN Prodbem MorasgE 2022.04.08 -2 SUPRROTT SErdE SSLE 20020405 L

¥ 5 I-5des IEQiEined pod pdgina 5 - L5deS Fegiires pof pogesa 5 = 1-Sde b ¥ *l

Nota: A disposicao dos elementos da tela podera ser alterada de acordo com a

resolucao da tela do usuario.

1. Colaboradores

Fazer uma boa gestdo de pessoas tornou-se tema estratégico no contexto das
organizacoes. Estar apto para responder rapido as mudangas no ambiente de negocio e
engajar a forca trabalho para que nao haja perda de performance, exige um conhecimento
profundo sobre o capital intelectual disponivel ha organizagao. Nesta se¢ao, reunimos
algumas informacdes sobre o contexto de trabalho de cada individuo indispensaveis para

gestdo e monitoramento da forga de trabalho.

Colaboradores

Home Sokernoma Criods m Ratacionamants Conge

FRANCISCO FERREIRA FONTENELE 2022.08-05 EMPLOYEE Deveiopment

Lista de Colaboradores

Procedimento



1. Para adicionar um novo colaborador, clique na opgao Colaborador(a)

2. Para editar um registro, clique na linha desejada para ativar a tela de atualizacao dos

dados Detalhes do Colaborador(a).
3. Preencha ou atualize os campos disponibilizados
4. Cligue em Salvar.

5. Para retornar a tela principal, cligue em Retornar.

Informagdo Cadastral

Email de Contato * MName * Scbrenome

francisco.fontenele@vobys.com.b FRANCISCO FERREIRA FONTENELE

Informacgdo Pessoal

CPF* PIS/IPASEP Data de Moscimento

16800738000 00183125.218 11/01/1980
Vinculo

Relacionamento * Data inicial * Horas contratadas Data final

Colaborador - 05/04/2022 160 : 29/04/2022

Detalhes do Colaborador(a)

Informacoes Basicas



Campo Descricao

e-Mail Endereco eletrénico
Nome Nome da Pessoa
Sobrenome Sobrenome da Pessoa
CPF Numero de identificacao no cadastro nacional de pessoa fisica
PIS/PASEP Numero Social. Numero de identificacdo do trabalhador (Brasil)
Data de Data de Nascimento
Nascimento
Nome da Identificacao da empresa contratante
Empresa
Relacioname Vinculo estabelecido com a organizacao :: Estagiario, Autbnomo,
nto Voluntario, Eventual, Temporario ou Colaborador
Inicio Data do inicio da prestacao de servico
Horas Quantidade de horas contratadas més
Contratadas
Data Final Data do desligamento em caso de demissao
2. Cargos

Um dos elementos mais importante da gestao de carreira, o cargo, dentro do contexto
organizacional, € uma ferramenta indispensavel para eliminar distor¢cées e desvios de
atribuicao. Uma boa estrutura de cargos auxilia gestores e colaboradores a identificar a

manturidade profissional, tempo de carreira e possiveis caminhos de sucessao.



Cargos

Cargo X
Cargo Criado em Acgoes
Data Base 2022-04-05 +an

Procedimento

Para adicionar um novo cargo, clique na op¢ao Cargo

Para editar um registro, clique na linha desejada para ativar a tela de atualizacao dos

dados Detalhes do Cargo.
Preencha ou atualize os campos disponibilizados
Clique em Salvar.

Para retornar a tela principal, cligue em Retornar.

Adicionar novo Cargo

— Titulo *

Data Base

Cédigo

2123-05

Descrigdo *

Administram ambientes computacionais, implantando e documentando rotinas e pro jetos e controlando
os niveis de servigo de sistemas operacionais, banco de dados e redes.

Informacoes Basicas



Campo Descricao

Titulo Identificacao do cargo
Caodigo Cddigo do cargo
Descricao Descri¢cao das atribuicées do cargo
3.Funcoes

A funcao, dentro da estrutura de monitoramento da forca de trabalho, serve para criar
subdivisdes para otimizar a estrutura de cargo. Como por exemplo, um cargo de Suporte,
podera receber a funcao de Nivel |, Nivel Il, mas a esséncia da atividade principal "de

suporte" continua a mesma.

Funcdo X
Funcgdo Criado em Acdes
1st Level Support 2022-04-05 +an

Procedimento

Para adicionar uma nova funcao, clique na opcao Funcgéo

Para editar um registro, clique na linha desejada para ativar a tela de atualizacdo dos

dados Detalhes da Funcgéo.
Preencha ou atualize os campos disponibilizados
Clique em Salvar.

Para retornar a tela principal, clique em Retornar.



Adicionar nova Fungdo

Titulo *

Suporte Nivel |

Descrigdo *

Atende, registra, qualifica, prioriza, resolve questdes simples ou encaminha.

N BN

Informacoes Basicas

Campo Descricao
Titulo Identificacao da funcao
Caddigo Cddigo da funcgao
Descricao Descricao das atribuicdes da funcao

Nota: A estrutura de Cargos e Fun¢ées de uma organizagao esta diretamente
ligada ao proposito do negdcio. Por meio da administragcao desses elementos, é
possivel criar um sistema de monitoramento da prontidao do capital intelectual para
que nao haja perda de eficiéncia nos processos criticos necessarios para a

manutencao do negocio.

4. Departamentos

Assim como Cargos e Funcdes dizem sobre o papel que as pessoas irao assumir no
contexto de negdcio, o Departamento diz qual é a missao de cada unidade no arranjo
organizacional. Ao estrutura-lo, € importante levar em consideracao a necessidade do

negocio, cadeias de subordinacao e singularidade.



Departamentos

Departamento X
Departame... Sigla Criado em Acoes
Engineer EN 2022-04-05 +an

Procedimento

Para adicionar um novo departamento, clique na opgao Departamento

Para editar um registro, clique na linha desejada para ativar a tela de atualizacdo dos

dados Detalhes do Departamento.

Preencha ou atualize os campos disponibilizados
Clique em Salvar.

Para retornar a tela principal, cligue em Retornar.

Para visualizar graficamente a estrutura organizacional, clique em Organograma

Adicionar novo departamento

Q - .

Mome *
‘— P rojetos|

PR

O escritdrio de gestdo de projetos € o setor, departamento ou divisdo responsdvel pela condugao dos
projetos da empresa de maneira integrada com foco no resultado.

==



Informacoes Basicas

Campo Descricao
Departamento de Vinculagao hierarquica de subordinagao
Origem
Nome Nome do departamento
Sigla Nome abreviado do departamento
Atribuicoes Conjunto de atribuicdes do departamento visando geragao de

valor para o negocio

Organograma

B Vobys Gesido de Pessoos
B ttormesion Technelogy B Pesquin « Dassrobimanto B Vebys Gessss do Pessont

B Guolty Asturance B Engineer B Proeo B Suppart Service

1.Em organograma , cligue noicone Vincular Colaborador localizado no canto

superior da caixa para consultar as pessoas alocadas.

5. Perfil de Competéncias

Dentro de um sistema consistente de gestao de pessoas, mapear os diversos perfis de
competéncia é extremamente importante. Os Perfis de Competéncia permitem agrupar as
competéncias existentes no inventario para que eles respondam por questdoes especificas

do perfil do trabalho e favoreca as acdes de desenvolvimento.



Competency Profiles 4 Competency

Profile

Competency Profile X
Competency Profile Created at Actions
Development 2022-05-27 2
Manager 2022-05-27 +ah

Registries perpage 5 « 1-20of 2

Procedimento

Para adicionar um novo perfil, clique na opcao Perfil de Competéncia

Para editar um registro, clique na linha desejada para ativar a tela de atualizacao dos

dados Detalhes do Perfil
Preencha ou atualize os campos disponibilizados
Cliqgue em Salvar.

Para retornar a tela principal, clique em Retornar.

-

Edit Competency Profile

Name*

Development

Critical

Assignments

Competency group designed to improve immediate performance and foster readiness for long-term career gouls
to all developers.

Available Characters: 2375

Informacoes Basicas



Campo Descricao
Nome Descricao do perfil
Critico Indicador de perfil de competéncia chave para organizacao

Definicdo  Conjunto de atribui¢cées do perfil visando geracao de valor para o negécio



5.316. Dashboard

Apresentacao

Espaco reservado para acompanhamento das atividades e monitoramento da performance
individual. O objetivo é apresentar de maneira grafica informagdes sobre o passado e

presente, para que possamos fornecer insghts sobre o futuro.

Ola,
Reservomos este e PGS POND que vock POSIO MONILATEr Suas A
atividodes ¢ acompenhor o desempenho individual. -
Critical
Tickets Overdue Actual Effort Estimate Effort Limit Time
18
Github Issues ThisWeek | LowWeek 2 Weeks Ago Tassk Déstribastion s Wesk -
@

26 r

] 54
; 2
8
594 s

E-N

-
S

1. Widgets
1. Tickets Atribuidos
2. Atrasados
3. Esforco Alocado
4. Esforco Estimado :: inclui tarefas programadas
5. Tempo Projetado
2. Graficos
1. Histérico de Tarefas

2. Tarefas por Categoria



5.4. Habilitacao de Mudanca

Apresentacao

A Habilitacao de Mudanca é a pratica responsavel por avaliar, coordenar e decidir sobre a

realizacao de mudancas propostas a Itens de Configuracao (ICs).

Segundo a ITIL, o principal objetivo desta pratica é assegurar que mudancas sejam feitas
de uma forma controlada e possam ser avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas,

implantadas e documentadas.
As mudancas podem ser categorizadas da seguinte forma:

* Mudanca Padrao;
* Mudanca Normal; e

* Mudanca Emergencial.

Categ Descricao Exemplo
orias
Muda Pré-autorizada de baixo risco, ocorre com frequéncia. Instalagcao de um
nca Inicia-se por um gatilho definido que segue um pacote padrao de
Padra procedimento ou instru¢ao de trabalho para a aplicativos
o realizacao das atividades - bastante conhecidas - e para desktop.

possuem um orcamento pré-determinado.

Muda Qualquer alteragao de servigos que nao seja
nca emergencial ou padrao. Segue as politicas, prazos e
Norm procedimentos definidos pela organizacao.

al

Muda Mudanca que precisa ser realizada o quanto antes. A Mudanca para resolver
nca pratica de Habilitacao de Mudanca normalmente tem  um Incidente Grave ou
Emer um procedimento especifico para tratar mudancgas implementar uma

genci emergenciais. correcao de

al seguranca.



s.41. A Area de Trabalho de Mudancas

A Area de trabalho de Mudancas é um espaco onde esto disponibilizados todos os
tickets e seu histérico de atendimento, facilitando a visualizacao de cada item com suas
principais informacdes, como Numero unico, Situacao, Tarefa, Prazo limite, se esta

Atrasado, dentre outros.

Neste espaco também ha a possibilidade de acdes como: incluir, alterar e excluir um item,

além de diversas outras funcgoes.

Na plataforma é possivel criar um status para os Itens de Configuracdo (ICs). Na tela de
configuragcao dos ICs, onde se criam os formularios customizados e tipos, ao definir um
tipo também é possivel definir o conjunto de status e a nomenclatura padrao para aquele
tipo. Dessa forma, também é definido o ciclo de vida daquele tipo de Ativo, seus campos

personalizados e status, assim como altera em lote as informacdes necessarias.

Procedimento

e Acesse a area de trabalho de Mudancas através do menu de navegacao principal >

Processos > Geréncia de Mudanca > Mudanca;

» Sera exibida uma tela com as mudancas cadastradas.

Colunas

Na primeira aba de Mudancas, sera exibida uma lista com as mudancas e suas

informacdes divididas em colunas:

As informacdes das mudancas sao exibidas em colunas:

* Numero: Identificador unico da mudanca
* Solicitante: Nome do usuario solicitante

* Data/hora: Data e hora da criacao.



* Prioridade: Prioridade de execucao da mudanca. A cor do campo varia de acordo com

a prioridade informada pelo contrato.
e Tipo: Tipo de mudanca.
* Prazo: Informa se o prazo esta dentro do limite.
* Prazo limite: Prazo maximo para implementacao da mudanca

» Atraso: Caso o prazo limite tenha sido ultrapassado, exibe a quantidade de horas de

atraso.
¢ Situagao: Situacao atual do fluxo.

» Tarefa Atual: Descricao da tarefa a ser executada no fluxo.,

Pesquisa

Acima das colunas, é exibida uma barra de pesquisa que permite filtar a lista. ao clicar na

seta para baixo no lado direito, mais opcdes de pesquisa sao exibidas:

Q, Pesgu i W

N* da mudanga Responsavel atual Quantidade de itens por pigina Tipo

— Seleciane — ¥ 20 w — Seledane — ¥

Q, Pesquisa avangada Limpar filtros

E possivel filtrar a lista por N° da mudanca, Responsavel atual, Tipo, e alterar a
Quantidade de itens por pagina. Apos selecionar os filtros desejados, clique na lupa no
canto inferior esquerdo para aplica-los, ou clique em Limpar filtros para cancelar
quaisquer filtros aplicados. Para ver mais opcoes clique em Pesquisa avancada. Veja o

documento de Pesquisa avancada de mudancas para mais informacoes.

Outras opcoes

Acima da lista de mudancgas, no canto direito, alguns botdes sao eixbidos que habilitam

mais agoes na tela de mudancas:



As setas para esquerda e direita permitem navegar entre as paginas, e o numero entre elas
indica a pagina atual. O segundo botao ativa ou desativa a atualizacdo automatica da

pagina, e o terceiro botado permite a atualizagcao manual.

A\ Atencao

O botao "Atualizacao automatica" vira, por predefinicao, nao selecionado. Para que
a atualizacao automatica seja ininterrupta, € necessario mudar o parametro 418 para
a opcao "SIM". Desse modo, o botao ficara acionado automaticamente e o sistema

fara a atualizacao da listagem a cada 25 segundos.

O préximo botao exibe outra tela que permite a criacao de Relatdrios de mudanca. O

ultimo icone de engrenagem permite que as colunas exibidas na tela sejam alteradas.

Criar mudanca

No canto inferior direito da tela, é possivel criar uma nova mudanca a partir da Area de
Trabalho de Mudancas ao se passar o mouse no icone com 3 pontos e clicar no icone de

+:

Aprovar requisicao

@
varred

Planejamen

Para mais informacoes verifique o documento de Cadastrar ou Editar uma Mudanca.

Aprovacoes

Abaixo da barra de pesquisa, ha aba Aprovacoes serao exibidas as mudancas com a
tarefa do fluxo de aprovacao. O usuario logado pode visualizar as mudancgas caso esteja

vinculado ao grupo executor responsavel pela aprovacao.



Mudangas Apravages EI)

Nimera Selicitante Data/Hora

User 1 Bved /0442025 12:23

[ IMPORTANTE!

20de20 > (3

Alrase Situag o Grups executor

Para a verificacao do andamento da mudanca, devemos abrir a mudanca desejada e

verificar, no icone de visualizar fluxo, em qual atividade a mudanca se encontra.

Também é possivel detalhar em qual atividade das fases de Planejamento, Plano de

reversao e Revisao e fechamento a mudanca esta simplesmente checando o

Kanban na tabela de atividades.



Cadastrar uma Justificativa de
Mudanca

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar a justificativa de mudanca que sera

utilizada em outras rotinas do sistema.

Procedimento

Clique no botdo "Novo";

Preencha os campos necessarios (Descricao, situacao e informe se este cadastro se

adequa ao motivo de suspensao da requisicao);

Clique em "Gravar" para efetuar a operacao.



Relatorios Adicionais de uma Mudanca

Existem alguns relatérios complementares a mudanca, que auxiliam a compreender o
porqué da necessidade da criacao da mudanca e também como esta foi executada e

implementada de forma exitosa.

Procedimento

Localize a mudanca desejada e clique no icone "Abrir";

Cligue no botao "Opcoes" e, em seguida, em "Gerar PDF"para gerar um relatério com

as informacdes essenciais da mudanca no formato PDF;

Cligue no botao "Opcoes" e, em seguida, em "Relatério Registro de Execucao"para
gerar um relatério com o histérico de todos os registros de execuc¢ao realizados num

ciclo de vida de determinada mudanca;

Nota: E possivel também sé visualizar o histérico dos registros de execucao e
ocorréncias ao clicar no item "Historicos de Mudanca" (localizado do lado esquerdo
da tela).



5.4.4. Aprovar uma Mudanca

Esta funcionalidade permite ao Comité Consultivo de Mudancgas aprovar ou rejeitar a
mudanca. Somente os membros do “Comité Consultivo de Mudanca" (CCM) podem

realizar essa aprovagao ou rejeicao.

Para aprovar uma mudanca, deve se atentar na configuracao do parametro 303 "Votacao
da RDM utilizando a regra da maioria absoluta (50% + 1) (Valores: “S" ou “N", Default:
"S"), onde o valor "S" define a aprovacao da mudanca quando ha mais de 50% de
aprovacao do CCM e o valor “N" define a aprovacao da mudanca quando ha 100% de

aprovacao do CCM.

Antes de Comecar
Para aprovar ou hao uma mudanca, é necessario definir:

Que o grupo ao qual o usuario esta cadastrado tera o valor igual a ‘SIM' para Comité
Consultivo de Mudancas.

Também é essencial que os tipos de fluxo ndo emergencial nem padrdo (Normal) e as
"permissoes nos fluxos de trabalho” do grupo ao qual o usuario faz parte estejam
ativadas.

Procedimento

1. Clique no primeiro icone, na esquerda da tela (localizada ao lado da palavra

"Mudancga") e, em seguida, em "Requisicoes para votacao";

2. Cligue sobre a mudanca desejada. Para visualizar a mesma, aperte no icone de

mesmo nome;

3. Para registrar a aprovagao ou rejei¢cao, clique no icone "Votagao" e selecione a opgao

mais adequada ao seu cenario e discorra sobre as informacdes essenciais;

4. Por fim, clique em "Gravar" para efetuar a operacao.

Nota: Ao ser rejeitada, a mudanca volta para a etapa inicial do fluxo definido.

Ver também



Alertas ao executar uma Mudanca



https://docs.citsmart.com/hyper/alertas-ao-executar-uma-mudanca

Atividades da Fase de Planejamento da
Mudanca

Esta funcionalidade permite planejar as atividades a serem executadas junto a mudanca.

Antes de Comecar

As atividades de Planejamento ocorrem apods o cadastro da mudanca.

Procedimento

Localize a mudanca da qual deseja planejar atividade. Clique no botao "Abrir" €, em

seguida, na area "Planejamento”;

Sera possivel criar um quadro Kanban para gerenciar as atividades registradas. Para
isso, basta apertar no botao " +Workspace" e preencher os campos disponibilizados,
tais como: titulo, selecionar o usuario ou grupo responsaveis para a execucao das
tarefas, dentre outros. Também € permitido vincular um quadro ja criado ao clicar no

outro botao relacionado ao "Workspace".

Ainda é possivel vincular os projetos, acdes, notificacdes, conhecimentos e anexos de
arquivos para detalhar a execucao da mudanca. Para tanto, é necessario clicar sobre

cada aba disponibilizada e selecionar o item desejado para vincula-lo a mudanca

Na aba "Mais" é possivel agendar estas atividades (na opcao "Outras informacoes")

e apontar todas as informacdes pertinentes na opcao "Anotacoes".

Clique no botao "Opg¢oes" e, em seguida, aperte ou no botao "Gravar e manter a
tarefa atual" para registar as atividades de planejamento e nao avancar o fluxo da
atividade; ou selecione o botao "Gravar e avancar o fluxo" para finalizar a tarefa e

dirigir-se para a proxima fase do fluxo.



5.46. Encerrar a Mudanca

Esta funcionalidade permite encerrar a mudanca, explanando todos os fatos ocorridos no
ciclo de vida desta, favorecendo assim o reexame e fiscalizacao da alteracao criada, a fim

de reduzir custos e riscos para a organizagao.

Antes de Comecar

E imprescindivel a pré-existéncia de uma mudanca.

Procedimento

1. Localize a mudanca que deseja planejar a atividade, clique no botao "Abrir" e, em

seguida, na area "Plano de Reversao";

2. Na aba "Revisao", é preciso selecionar a opgao que define se a mudanca foi realizada

com SucCesso,

I Nota: Quando vocé informar ao comité de mudanca que a mesma esta pronta para

desenvolvimento, ela sera encaminhada para a area de votagao.

Na area de gerenciamento de mudanca, no canto superior esquerdo do menu, altere
a opcao de "Mudar para votacao". Apds a votacao, a mudanca estara disponivel

para ser finalizada.

4. Sera possivel criar um quadro Kanban para gerenciar as atividades registradas. Para
isso, basta apertar no botao "+Workspace" e preencher os campos disponibilizados, tais
como: titulo, selecionar o usuario ou grupo responsaveis para a execucao das tarefas,
dentre outros. Também é permitido vincular um quadro ja criado ao clicar no outro botao

relacionado ao "Workspace".

«” Regra: Ao vincular um Kanban ja existente, se o usuario nao possuir a permissao
de acesso a um determinado Workspace, o sistema apresentara uma mensagem o
informando. O usuario devera entao, solicitar a permissao na Workspace e Sprint ou

criar um novo quadro Kanban.



5. Ainda é possivel vincular incidentes, problemas, licdes aprendidas (que sao
basicamente conhecimentos que dizem respeito a mudanca efetuada) e anexos de
arquivos para detalhar a execucao da mudanca. Para tanto, & necessario clicar sobre a aba

disponibilizada e selecionar o item desejado para vincula-lo a mudanca.

6. Cligue na aba "Mais" e, em seguida, "Fechamento" para registar os dados referentes a
execucao da mudanca, tais como: a categoria de solugao, a situacao da mudanca, dentre
outros. Na mesma aba, porém na opcao "Anotacoes", sera disponibilizado um campo para

apontamento de informacdes pertinentes a esta fase do fluxo.

7. Clique no botao "Opg¢oes" e, em seguida, aperte no botao "Gravar e manter a tarefa
atual" para registar as atividades de planejamento ou selecione o botao "Gravar e avancgar

o fluxo" para finalizar a tarefa e dirigir-se para a proxima fase do fluxo.

8. Para aprovar uma mudanca, deve se atentar na configuracao do parametro 303
"Votacdo da RDM utilizando a regra da maioria absoluta (50% + 1) (Valores: “S"” ou "N,
Default: “S"), onde o valor “S" define a aprovacao da mudanca quando ha mais de 50% de
aprovacao do CCM e o valor "N" define a aprovacao da mudanca quando ha 100% de

aprovacao do CCM.

[ Vocé sabia?

No encerramento de uma mudanca, a ferramenta dispde de funcionalidade que
verifica a existéncia de problemas relacionados e, caso existam, encerra-os
automaticamente. A funcionalidade esta no fluxo padrao do sistema para a pratica

de habilitacao de mudanca.



e Cadastrar o Plano de Reversao da
- Mudanca

Esta funcionalidade propicia cadastrar o plano de reversao da mudanca, que permite que
0S servicos voltem ao seu estado inicial, no caso de insucesso na implementacao da

alteracao.

Antes de Comecar
As atividades de Planejamento ocorrem apdés o cadastro da mudanca.

Dessa forma, verifique a existéncia de uma Mudanca e, também, se tem permissao
para criar/executar atividades.

Procedimento

1. Localize a mudanca que deseja planejar atividade, clique no botao “Abrir" e, em

seguida, na area "Plano de reversao”;

2. Sera possivel criar um quadro Kanban para gerenciar as atividades registradas. Para
isso, basta apertar no botao “+Workspace" e preencher os campos disponibilizados,
tais como: titulo, selecionar o usuario ou grupo responsaveis para a execucao das
tarefas, dentre outros. Também € permitido vincular um quadro ja criado ao clicar no

outro botao relacionado ao “Workspace”:

3. Ainda é possivel vincular acoes, notificacdes, conhecimentos e anexos de arquivos
para detalhar a execucao da mudanca. Para tanto, € necessario clicar sobre a aba

disponibilizada e selecionar o item desejado para vincula-lo a mudanca;
4. E possivel apontar todas as informacgdes pertinentes na aba “Anotacéoes”;

5. Clique no botao "Opcoes” e, em seguida, aperte no botao “Gravar e manter a tarefa
atual” para registar as atividades de planejamento ou selecione o botao “Gravar e

avancar o fluxo" para finalizar a tarefa e dirigir-se para a préoxima fase do fluxo.



Relacionar Iltens a Mudanca

E possivel vincular 8 Mudanca uma série de informacdes, tais como: liberacao,
conhecimento, problema, dentro outros, no intuito de solidificar e embasar a execucao do

processo.

Antes de Comecar

O vinculo de informacgdes pode ocorrer em todo o ciclo de vida da Mudanca. Dessa forma,

podera ser utilizado a qualquer momento, caso necessario.

Procedimento

Para informar os dados complementares da mudanca, marque a opcao de captura ou

visualizagcao da mudanga;

Base de Conhecimento

Para vincular um Conhecimento, clique na area de "Base de conhecimento” e, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o conhecimento desejado. Se quiser criar

um novo conhecimento, clique no botao “Cadastrar” e preencha os dados necessarios;

Incidentes/ Requisicao

Para vincular Incidentes/Requisicdes, clique na area de mesmo nome e, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o ticket desejado. Se desejar criar um novo
incidente a ser relacionado, basta clicar no botao “Cadastrar” e preencher os dados

necessarios;

Vincular Itens de Configuracao e Servicos

Essa funcionalidade permite vincular um servico ou um item do CMDB a uma mudanca
através da tela de Mudancga, bem como visualizar os servigos e ICs relacionados em um

mapa de relacionamentos.



Antes de comecar

E necessario ter um item de configuracao cadastrado. Cadastrar Item de

Configuracao

Caso queira vincular um servico, também é necessario cadastrar o servico. Cadastrar
um Servico

Crie tambem um tipo de relacionamento. Criar Tipo de Relacionamento IC

Vincular ltem de Configuracao

» Para vincular Itens de Configuracao, clique na area IC Relacionado.
* Na tela seguinte, clique em Pesquisar IC.

* Uma tela com varias opcdes de filtros sera exibida. Pesquise pelo item ou itens

desejados, ou deixe os filtros em branco para pesquisar por todos os ICs registrados.

* Clique em Pesquisar.

Search Configuration ltem

Search

”“' Filters

Identification

ldentification

Group © Start Date End Date
Status Service Criticality
=== SElECE == v s Select - W

Display child itemns

OFF
[ o Identification MName Information Actions
O 5  EpRoC £PROC  Select
O -] ITEM 01 - Adobe Reader TEM 01 - Adobe Reader m
0O 7  ITEMOZ2-Torrent TEM 02 - Torrent Viewr m
[0 & @ teste-servico teste - servico @

* Uma lista de ICs sera exibida abaixo dos filtros. Selecione uma ou mais caixas com os

itens desejados e cliqgue em Vincular Selecionados, ou cligue em Vincular Todos



para adicionar todos os servicos filtrados.
* Apds relacionar os itens, na tela de mudanca devera ser exibido o numero de ICs

relacionados ao lado do botao de ICs da Mudanca.
* Clique novamente em ICs da Mudanca para visualizar a lista de ICs relacionados.

* A lista sera exibida dividida pelos grupos de ICs cadastrados no sistema.

Vincular Servico

« Para vincular Servicos, clique na area Servicos da Mudanca.
* Na tela seguinte, clique em Adicionar Servico.

¢ Uma lista de servicos sera exibida, que permite a filtragem por Nome. Pesquise pelo

item desejado, ou selecione-o na lista.
* Clique em adicionar.

* Apds vincular o servico, na tela de mudanca devera ser exibido o0 numero de servi¢cos

relacionados ao lado do botao de Servicos da Mudanca.

Visualizar mapa e histérico deICs

Apds vincular algum IC a uma mudanca, é possivel modificar as configuragcées do IC
através da tela de mudanca, ver o histérico de atualizacdes do IC, bem como ver um mapa
com todos os relacionamentos dos ICs vinculados.

* Para modificar um IC, clique em ICs da Mudanca e selecione o IC desejado.

Related configuration items

Servigos

Number Identification Name Actions

7 TEM 02 - Torrent ITEM 02 - Torrent W X

¢ O icone destacado acima permite que se acesse a tela de configuragao do IC, de

maneira similar ao CMDB.



Configuration item

Features
Identification *
ITEM 02 - Torrent
Nama *
ITEM 02 - Torrent

Family

Serial Number *

Expiration Date

Status *

Homologado w

Imipagt *

Lo i

Group *
Servigos

Aszignment *

ST

Additional Infermation

Class

Unit

Media

Flxed Assets

Urgancy *

Low

Changes

Configuration item parent

Contract

- Select —

Version

Location *

primeirg andar

Type of Configuration ltem *

Software

Servioe Crithcality *

Lo

Ermiployes

Type of Assignmant *

User

Cost by hour of unavailability

-

* Preencha ou atualize os campos com as informacdes desejadas e clique em Salvar.

Nota: As informacdes gravadas em um ou mais ICs pela Habilitacao de Mudancas

somente serao aplicadas ao CMDB ap06s a finalizacao da mudanca em que estao

vinculados.

Hem de configuracdo

miormacies Carsmersuoss Héyuirics

* O aba ao lado da tela de configuracao permite que o histérico do item desejado seja

exportado e visualizado em um arquivo na maquina local. O histérico mostrara as

alteracdes do IC desde sua vinculacao inicial com a Mudanca.




Mapa de Relacionamentos

Related configuration items

Servigos

Number Identification Name Actions

7 TEM 02 - Torrent ITEM 02 - Torrent l =] | 5™5 x

O outro icone da tela de ICs relacionados permite que se visualize um mapa com todos os

relacionamentos de ICs e servigos registrados para a mudancga e para o IC em questao.

Hode beweln Wiwes bype

Relationship Map

B

No canto superior direito serao exibidos dois campos, Nivel de Nds e Tipo de

Visualizacao. Selecione o campo desejado para alterar a visualizacao.

No canto inferior direito serao exibidos os icones para aumentar o diminuir o zoom. Ao
selecionar algum item do mapa de relacionamentos, sera também exibido um botao para
ocultar ou habilitar a visualizagdo do item ou itens selecionados. E possivel também ocultar
a visualizacao de um item ou relacionamento com um clique duplo sobre o que se deseja

ocultar.

Nota: Ao mudar o tipo de visualizagao, os itens ocultados serao resetados.

Analise de Impacto e Risco



A proxima area diz respeito ao tipo de analise de impacto e risco da mudanca. Sera
necessario apertar sobre a mesma e preencher os campos disponibilizados. Lembrando
que estarao disponiveis campos a serem preenchidos de acordo com o tipo de risco

escolhido (simplificado ou completo).

Saiba mais []

O tipo de analise de impacto e risco (simplificado ou completa) é definida durante o
cadastro do portfélio de mudanca, o que permite a flexibilizacao da escolha de
analise por parte do usuario, que devera descrever sua investigacao, de acordo com

0 seu cenario especifico.

Vincular Questionario

Para vincular um Questionario, clique na area de mesmo nome e selecione o item

desejado para vincula-lo a mudanca;

Definir Papéis e responsabilidades

Ao clicar em "Papéis e responsabilidades”, serao disponibilizados campos para inserir 0s

colaboradores e suas funcdes na execucao da mudanca;

Relacionar Liberacao

Para vincular uma Liberacao, clique na area de mesmo nome e, em seguida, aperte sobre
0 campo de pesquisa e selecione a liberacao desejada. Se preferir cadastrar uma nova
liberacao, clique no botao “Cadastrar” e preencha os dados;

A Atencao!

O campo "Descricao", ao vincular uma liberacao, esta limitado a 4000 (quatro mil

caracteres).

Relacionar Problema

Para vincular Problemas, clique na area de mesmo nome e, em seguida, aperte sobre o
campo de pesquisa e selecione o problema desejado. Se desejar criar um novo problema a

ser relacionado, basta clicar no botao “Cadastrar” e preencha os dados necessarios;



Relacionar Conhecimento

Para vincular um Conhecimento, clique na area de "Base de conhecimento” e, em
seguida, aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o conhecimento desejado. Se
quiser criar um novo conhecimento, clique no botao “Cadastrar” e preencha os dados

necessarios;

Relacionar Ticket

Para vincular Incidentes/Requisicoes, clique na area de mesmo nome e, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o ticket desejado. Se desejar criar um novo
incidente a ser relacionado, basta clicar no botao “Cadastrar” e preencher os dados

necessarios;

Gravar as alteracoes

Cligue no botao "Opg¢oes” e, em seguida, aperte no botao “Gravar e manter a tarefa
atual” para registar a execucao e nao avancar o fluxo da atividade ou selecione o botao

“Gravar e avancar o fluxo" para finalizar a tarefa e dirigir-se para proxima fase do fluxo.



Suspender uma Mudanca

Esta funcionalidade permite suspender uma mudanca.

Antes de Comecar

Procedimento
Localize a mudanca que deseja suspender, cliqgue no icone “Mais Opc¢oes” e, em
seguida, em "“Suspender”;

Preencha os campos necessarios (a justificativa da suspensao e o complemento da

mesma);

Cliqgue em "Gravar" para efetuar a operacao.



Cadastrar uma Mudanca via Template

Esta funcionalidade permite o cadastro da mudanca via um template previamente
registrado. A ideia do template consiste em agilizar o cadastro de novas mudancgas ao

agrupa-las numa tematica similar.

Antes de Comecar

Procedimento

Clique no botao "Opg¢oes" e, em seguida, em "Cadastro via template";
Selecione o template desejado;

Preencha todos os campos disponibilizados nas areas: solicitante e mudanca

(inclusive selecionar o portfélio desejado);

Também é necessario indicar as informacodes preliminares de "Planejamento”, "Plano

de reversao'e "Revisao e fechamento";

Cligue no botao "Opcoes'e, em seguida, em "Gravar".

Riscos da Mudanca

Para criar os riscos da mudanca é necessario preencher o formulario abaixo com as

seguintes informacoes:



Riscos da Mudanga:

Pesseals) inpaciadas:

O cherntes O Fumciondrios [ Contratantes [ mibscn

impacta * () Sem impacto (1) O Babxe iy O Mederade (3} O Srande (4] O Muito Grands (3}

Prebabilidade * () improvivel (1) ) Pouse provivel () (D Proviwel (3) O Muite provivel (4) O Certeza [3)

‘Critichd ade

— Selecione — v
Probabilidade Impacto
In nais de um setor Impacta um setor Impacta poucas pessoas
Moderado (3) Baixo (2)

40,01% a 65%  Provavel (3)
10,01% a 40% Pouco provavel (2) 10

Pessoa(s) impactadas

Impacto

Probabilidade

Analise de risco e comentarios

A criticidade do risco sera calculada assim que os dados forem preenchidos.

Criticidade

Né&o é Critico Da4

Comentarios:

Andlise de risco

Nota: O formulario de riscos da mudanca podera ser editado a qualquer momento.
Possibilitando adicionar novos campos (texto, checkbox, option button, texto rico, dentre
outros) conforme necessidade do cliente e regras de negdcio (peso, maxima, limite,

média, etc).



s.4m. Cadastrar ou Editar uma Mudanca

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar ou editar uma mudanca.

Segundo a ITIL, é necessario formalizar a solicitacao de mudanca, para que todos os
procedimentos realizados para a alteracao desejada (desde a sua requisicao ao impacto
de sua implementacao) sejam registrados pela equipe responsavel, monitorando a

mudanca durante todo o seu ciclo de vida.

Antes de Comecar
Para efetivar o cadastro de uma mudanca é preciso previamente:

Cadastrar um contrato, uma unidade e que ela esteja vinculada ao contrato, a um

(<]

colaborador, a um questionario e ao Comité Consultivo de Mudancas;

Ter um grupo vinculado ao contrato associado e os Solicitantes (colaboradores) ja

(<]

cadastrados a este grupo.

Caso seja preciso criar um novo colaborador, sera necessario inclui-lo ao Grupo de

(<]

Solicitante, o qual esteja relacionado ao contrato.

Além disso, é fundamental o cadastro prévio do portfélio de mudancas.

(<<

Para editar uma Mudanca, é necessario ter uma mudanca cadastrada

Procedimento

Nota: Os campos e informacgdes detalhadas no documento que segue podem ser
alterados posteriormente através do botdo "Editar" disponivel em: A Area de

Trabalho de Mudancas.

1. Cligue no botao "Opcgoes" e, em seguida, em "Cadastro";

2. A seqguinte tela sera exibida:



Moma *

L]
e o 9 o
]
g
3

Preencha as informagdes de acordo com o procedimento descrito nesse documento. E
possivel também Copiar uma mudanca existente, 0 que preenche os campos
automaticamente de acordo com a mudanca selecionada. Para copiar uma mudanca clique

no seguinte icone, localizado no canto superior direito da tela:

®CO e

O

Uma nova tela de pesquisa sera exibida. Pesquise a lista por nome ou numero da mudanca

selecionada, e o sistema ira completar os campos automaticamente.

Mudangas

Miudanga

Atencao!

A lista permite a pesquisa em todas as mudancas cadastradas. Caso o0 usuario nao
tenha permisao de visualizagao da mudanca selecionada, uma mensagem de erro

sera exibida e os campos nao serao preenchidos.

Solicitante



Para identificar o solicitante da mudanga, complete os campos:

Campos Descricao

Nome (*) Nome completo do solicitante
Contato (*) Identificar o contato do usuario
E-mail (*) E-mail do usuario

Telefone Numero de telefone do usuério
Ramal O numero do ramal do usuario
Unidade (*) Unidade do usuario

Localidade Fisica A localizacao fisica do usuario
Outras Informacoes Informacao adicional sobre o usuario

(*) Indica campos obrigatorios.

Mudanca

Para identificar a mudanca, preencha os campos:



Campos
Titulo (*)

Descricao da

mudanca (*)

Efeito de nao
implementar

a mudanca
Contrato
Importancia
Impacto

Urgéncia

Grupo

Executor

Notificacoes

Descricao
Titulo para identificar a mudanca

Descricao da mudanca

Efeito caso a mudanga nao seja implementada

Contrato vinculado a mudanca
Standard, Normal, Minor, Medium, Major, Emergency
Impacto que a mudanca gera. Temos as opcdes: Baixa, Média e Alta

Urgéncia para realizar a mudanca. Temos as opc¢oes: Baixa, Média e
Alta

O grupo responsavel pela execucao da mudanca

Defina as notificagdes entre "Enviar email ao criar a Mudanca", "Enviar
email ao finalizar a Mudanca", "Enviar email para o comité consultivo de

mudancga", "Enviar email para as demais a¢cdes da Mudanca"

(*) Indica campos obrigatorios.

Note: Verifique o conhecimento .

Outras informacoes

Ao informar o Portfdélio desejado, caso ele contenha um formulario em seu conteudo, o

formulario sera exibido na nova aba de "Outras informacdes". Ela possui os seguintes

campos:

Campo

Ambiente (*)

Descricao

Informe o0 ambiente dessa mudanca

Banco de dados (*) Selecione o0 banco de dados



(*) Indica campos obrigatorios.

Analise Agil de Risco

Na area de analise de riscos, serao feitas trés questdoes:

» Existe orisco de interromper servicos importantes? - com as opcdoes de "Sim" ou
IlNéoll
» Existe umrisco de perda financeira? - com as opcdes "Sim" ou "Nao"

» Existe umrisco de imagem? - com as opcdes "Sim" ou "Nao"

Sera entao apresentada uma representacao do risco de 0 a 100.

Acao do Fluxo

E possivel aprovar ou rejeitar uma mudanca dentro do cadastro de mudanca, utilizando o

campo acao de fluxo. As acdes de fluxo serao informadas no desenho de fluxo.

Planejamento

Cadastrar Planejamento

* Preencha os dados da janela de planejamento:

* Na aba de data, insira o campo de tipo;

Para planejar a mudanca, utilize as funcionalidades:



Guia
Ativi
dade

Data

Notif
icac
oes
do
Siste

ma

Doc
ume

ntos

Ane

X0s

Anot

acoe

Descricao

Criar um workspace ou vincular um ja existente

Data para planejar a mudanca: no campo "Data prevista de inicio", a data de
inicio do planejamento devera ser indicada. No campo "Data prevista de
término", a data final do planejamento devera ser indicada. Depois de indicar a
data de inicio e a data de término, vocé podera verificar os conflitos clicando em
"Ver conflitos". Aprovacao: "Data de aceitacao" devera ser colocada uma data
para ser aceita; "Votacao" devera ser colocada uma data para votacao; "Data

de conclusao" devera ser colocada uma data para a conclusao.

Adicionar acdes para a mudanca

Defina uma notificacao do sistema para informa-lo da mudanca

Vincule conhecimento a mudanca

Inserir anexos a mudanca

Adicionar notas relevantes a mudanca

Atividades da fase de planejamento da mudanca

I Nota: Também é necessario indicar as informacdes preliminares de

"planejamento”, "plano de reversao" e "revisao e encerramento”.


https://docs.citsmart.com/hyper/atividades-da-fase-de-planejamento-da-mudanca

Plano de Reversao

Para planejar a reversdo de mudangas, use 0S recursos:

Guia Descricao
Atividades Criar um workspace ou vincular um ja existente
Acoes Adicionar acdes para a mudanca

Notificacoes do Configure uma notificacao do sistema para informa-lo sobre o plano

Sistema de reversao de mudancas

Documentos Vincular conhecimentos ao plano de reversao

Anexos Inserir anexos para o plano de reversao

Anotacoes Adicionar notas relevantes ao plano de reversao
A Atencao!

A partir da versao 9.2.0.0, sera obrigatério anexar o plano de reversao, que devera
estar desenhado no fluxo como uma expressao de saida. Essa expressao: "Sistema:
Validar a existéncia do plano de reversao" flexibiliza a obrigatoriedade em qualquer

atividade de mudanca.

Cadastrar o plano de reversao da mudanca

Revisao e Fechamento

Para revisar e encerrar a mudanca, utilize os recursos:


https://docs.citsmart.com/hyper/cadastrar-o-plano-de-reversao-da-mudanca

Guia Descricao

Revisa Informe ao Usuario final sobre a analise de risco e impacto da mudanca

o

Ativida Crie um workspace ou vincule um ja existente. Ao vincular o Workspace sera
des apresentado o conjunto de atividades em visao de kamban com sprints,

tarefas e dentro das tarefas checklists para serem preenchidos.

Inciden Vincule um incidente para a revisao

tes

Proble Vincule um problema para a revisao

mas

Licoes Vincule um conhecimento para o plano de reversao
Aprend

idas

Fecha Identifiquer o fechamento da mudanca

mento
Anexos Insira anexos

Anotac Adicione notas relevantes

oes

Cligue em "Opg¢oes" e, em seguida, em "Salvar".

Relacionamentos

IC damudanca

Para vincular um item de configuragao, utilize o menu ICs relacionados > Pesquisar

item de configuragdo e selecione o item de configuracao.

Ao ser vinculado um item na mudanca € possivel visualizar o mapa de impacto do mesmo.

Servicos da mudanca

Para vincular um Servico na Mudanca, selecione Servigos Relacionados > Adicionar

Servigo e selecione o servico.



Ao ser vinculado um servico na mudanca é possivel visualizar o mapa de impacto desses
servicos.

Questionario

Nao é obrigatério, mas algumas mudancas podem vir junto com um questionario.

Este podera ser usado para fazer uma pesquisa (avaliacao), podem ser respondidos e as

respostas serdo vinculadas a mudanca.

O questionario deve ser criado previamente.

Papéis e Responsabilidades

Para definir as funcdes e responsabilidades da mudanca, preencha os campos:

Campo Descricao
Colaborador Nome do usuario
Papel Papel que o usuario ira desempenhar

Responsabilidades  Selecione a responsabilidade que sera vinculada ao usuario

Aprovacoes

Ao visualizar uma mudanca cadastrada, sera apresentada, no menu esquerdo, uma nova
aba chamada Aprovacoes. Ao selecionar essa aba, sera aberta uma janela pop-up com o

Titulo: Aprovacao Mudanca <numero> e 3 abas:

1. Aba Executadas, onde serao apresentadas as seguintes colunas:



Coluna Descricao

Responsavel Sera apresentado o nome do usuario que votou
Resultado Sera apresentado o voto do usuario

Comentario Sera apresentado, se houver, o comentario do usuario
Data/Hora Serao apresentadas a Data e a Hora do voto
Quantidade de Sera apresentada a quantidade de votos positivos da
Aprovacgoes aprovagao

Quantidade de Sera apresentada a quantidade de votos em abstencéo
Abstencoes

Quantidade de Sera apresentada a quantidade de votos negativos para
Rejeicoes aprovacao

Aprovacoes Pendentes  Serd apresentado quantos usuarios faltam votar

2. Aba Pendentes com o campo:

Coluna Descricao

Responsavel Serao apresentados os nomes dos usuarios que ainda nao votaram

3. Aba Historico com os campos:

Campo Descricao

Responsavel Sera apresentado o nome do usuario que mudou o voto
Resultado Serd apresentado o voto anterior do usuario

Comentario Sera apresentado, se houver, o comentario do usuario
Data/Hora Serdo apresentadas a Data e a Hora da mudanca do voto

Além disso, na tela principal, onde mostra a lista com todas as mudancas existentes,

aparecera uma aba chamada "Aprovacoes".

Nessa aba, sera informada a quantidade de aprovacodes na fila do usuario logado, ou seja,
as quais ele tem permissao para aprovar. Ao clicar em uma Aprovagao, primeiramente
voceé tera duas opcoes para visualizar as informacoes: "Aprovar/Rejeitar" e

"Aprovacoes".



¢ Aprovar/Rejeitar: Nessa opgao temos:

1. Opgbes aprovar, rejeitar e abster-se para serem selecionadas. A opgéo aprovar

sempre estara seleciona por padrao;
2. Campo motivo: Pode ser obrigatério ou nao, conforme desenho de fluxo;
3. BotOes Gravar e Fechar.

* Aprovacoes: Nessa opcao, temos as abas que ja vimos anteriormente: Executadas,

Pendentes e Historico.

Votacao RDM

A equipe de mudancas podera visualizar a pontuacao de votacao para aprovacao da

mudanca.

Liberacao

Para vincular uma liberagcao a uma mudanca, procure uma liberacao ja existente em

"Pesquisar por titulo" ou crie uma nova usando a opg¢ao "Cadastrar".

Problema

Para vincular um problema a uma mudanca, procure um problema ja existente em

"Procurar por titulo" ou crie uma nova versao usando a opcao "Cadastrar".

Base de conhecimento

Para vincular uma base de conhecimento a mudanca, procure uma base ja existente em

"Procurar por titulo" ou crie uma nova versao usando a opcao "Cadastrar".

Ticket

Para vincular um ticket a mudanca, procure um ticket ja existente em "Procurar por titulo"

ou crie uma nova versao usando a opcao "Cadastrar".

Historico e Audicao

Para ver todas as acgdes e auditorias realizadas na Mudanca.

Mudanca Programada



Producao e exibicao autorizadas de agendas de mudancas.

Por exemplo: agendas de construcdo, teste e implementacdo exibem todas as
alteracdes agendadas na programacdo de atividades periddicas e podem ser
usadas como métodos de comunicacéo.

Risco da Mudanca

Para criar os riscos da mudanca € necessario preencher o formulario abaixo com as

seguintes informacodes:

* Pessoa(s) impactadas

Impacto

Urgéncia

Probabilidade

Analise de risco e comentarios

A criticidade do risco sera calculada assim que os dados forem preenchidos.

Nota: O formulario de riscos da mudancga podera ser editado a qualquer momento.
Possibilitando adicionar novos campos (texto, checkbox, option button, texto rico,
dentre outros) conforme necessidade do cliente e regras de negécio (peso, maxima,

limite, média, etc).

Riscos da Mudanga:

Pessoals) inpactadas:
[ chentes O Funciondrios O contratantes [ mibace

impacte * (0} Sem bmpacto (1] O Baboe (2} (O Mederade (3} (O Grande (4] ) Muite Grande (3}

Prebabilidadge * ) rmprovivel (1) O Pouco provivel (1) O Provivel (3) O Muite provivel (4) O Certeza (5)

Cmiticidade

— Selecions — v

Probabilidade . rre—— ]
Impacta mais de um setor Impacta um setor Impacta poucas pessoas  N&o impacta

Grande (4) Moderado (3) Baixo (2) ‘Sem Impacto (1)
15

65,01% a 90% Muito provavel (4)
40,01% a 65%  Provavel (3) 15
10,01% a 40% Pouco provavel (2) 10

0a10% Improvavel (1) 5



Né&o é Critico Da4

Comentirion:

Andlise de risco



Alertas ao executar uma Mudanca

E possivel definir alertas para enviar automaticamente e-mails ao solicitante de mudanca

quando determinadas condi¢cdes forem atendidas.

Mudanca Rejeitada

O sistema notificara o solicitante quando a mudanca for rejeitada, mas o fluxo avancara.

Antes de Comecar

E necessario:

modelo de e-mail

Procedimento

Abra um Pedido de Mudanca normal;

O sistema abrira o pedido na etapa de aprovacao;

A mudanca é rejeitada na etapa de aprovacao;

O sistema mantera o pedido na lista de mudancas;
O usuario pode em seguida fazer avancar a mudancga para a etapa seguinte do fluxo;

O sistema enviara uma notificacao ao solicitante informando que o pedido esta sendo

executado, apesar de ter sido rejeitado.

Desvio de Data

O sistema notificara o solicitante da Mudanca se as datas de inicio e fim da mudanca

prevista forem diferentes do cronograma registrado.

Antes de Comecar

Pelo menos uma destas condicdes € necessaria:


https://docs.citsmart.com/suporte-hyper/configurar-modelo-de-e-mail
https://docs.citsmart.com/hyper/cadastrar-uma-mudanca
https://docs.citsmart.com/hyper/aprovar-uma-mudanca

(<]

(<]

(<<

Ter uma mudanca sendo executada com a data de inicio prevista diferente da
programada;

Ter uma mudanca concluida com sucesso com a data de fim prevista diferente da
programada;

Ter uma mudanca concluida com sucesso com a data de fim prevista dentro do prazo;
Ter uma mudanca mal sucedida com a data de fim prevista dentro do prazo;

Ter uma mudancga mal sucedida com a data de fim prevista diferente da programada.

E também necessario configurar os parametros de e-mail:

(<< I <

(< J <

(<

496 Modelo de e-mail para Inicio da Mudanca no tempo previsto;
497 Modelo de e-mail para Alerta de Inicio de Mudanca apds o tempo previsto;

498 Modelo de e-mail para Fim de Mudanca no tempo previsto finalizado com Alerta
de Sucesso;

499 Modelo de e-mail para Fim de Mudanca no tempo previsto finalizado com Alerta
de Falha;

500 Modelo de e-mail para Fim de Mudanca apds o tempo previsto finalizado com
Alerta de Sucesso;

501 Modelo de e-mail para Fim de Mudanca apés o tempo previsto finalizado com
Alerta de Falha.

Procedimento

1. O solicitante abre um Pedido de Mudang¢a normal;

2. O solicitante informa uma data especifica de inicio e fim para a mudanca prevista;

3. O usuario que executa a alteracao pode entao:

o Iniciar a execu¢ao da mudanca fora da data programada;

o Concluir a execucao da mudang¢a com sucesso, mas fora da data programada;
o Concluir a execucao da mudanca sem sucesso, mas fora da data programada;
o Concluir a execu¢ao da mudanga com sucesso, e dentro da data programada;

o Concluir a execucao da mudanga sem sucesso, mas dentro da data programada.

4. Em cada uma destas situagdes, o sistema enviara uma notificagao ao solicitante sobre

se a mudanca foi executada com sucesso ou nao, e se esta ou nao dentro da data

programada.

5. Informe ao Usuario final sobre a analise de risco e impacto da mudanca.


https://docs.citsmart.com/hyper/cadastrar-uma-mudanca

Nota: O formulario de riscos da mudanca podera ser editado a qualquer momento.
Possibilitando adicionar novos campos (texto, checkbox, option button, texto rico,
dentre outros) conforme necessidade do cliente e regras de negdcio (peso, maxima,

limite, média, etc).



Cadastrar as Ocorréncias da Mudanca

Esta funcionalidade permite cadastrar eventuais ocorréncias referentes a uma Mudanca.

Antes de Comecar

Procedimento

Localize a mudancga que deseja incluir o registro de ocorréncia e clique no botao
"Abrir";
Clique no icone "Registro de Execucao" (ultimo icone ao lado direito da tela, abaixo

do campo de pesquisa) e, em seguida, aperte em "Adicionar ocorréncia";

Clique no botao "Adicionar ocorréncia" e preencha os campos obrigatorios

Nota: E possivel cadastrar novas categorias e origens que melhor se adequam a
ocorréncia, ao clicar no icone "+" e preencher os campos necessarios. No historico
fica registrado todas as acdes realizadas desde a criacao até o encerramento,

servindo como Auditoria.
5. Clique em "Gravar"para efetuar a operacao.

Cadastrar as Ocorréncias da Mudanca

A funcionalidade permite gravar nos comentarios todas as etapas da execucao da
Mudanca (as suas ocorréncias).
A Atencao!

Comentarios sobre ocorréncias podem ser alterados, excluidos, ou pesquisados

(pelo seu conteudo), na area intitulada "Comentarios".

Procedimento

Encontre a alteracao desejada, clique nela, e depois em o icone "Abrir";



2. Na area "Comentarios", preencha os campos obrigatorios (escreva o comentario
pertinente, registre a data, e o tempo gasto na execucao do incidente) e clique no

icone "Adicionar".

Nota: Ao se cadastrar uma ocorrencia ou um comentario, o sistema salva a data e

hora e quem fez a inclusao.



5.413. Calendario

Esta funcionalidade permite gerenciar os periodos em que a organizagao passa por um

momento de manutencao ou blackout, e assim auxiliar no planejamento de uma

mudanc¢a. No caso do calendario de mudancga, o usuario sera capaz de alterar os dados e

estes dados serao refletidos na mudanca aberta, desde que tenha permissao para tal

atividdade.

Procedimento

1. O usuario abre os seguintes filtros:

Campo

Praticas

Grupo

executor

Responsave
|

Periodo

Regras

Descricao

O usuario pode filtrar por Incidente/Requisicao, Problema, Mudanca,
Praticas de Liberacao;
O usuario pode filtrar por um grupo especifico;

O usuario podera filtrar por um usuario que tenha capturado o ticket;

Data de inicio e fim do planejamento e agendamento.

Apo6s a aplicacao dos filtros, o sistema abrird uma tela com os seguintes campos:



Pratica

s
Libera
cao
Proble

ma

Incide
nte/Re
quisica
o
Mudan
ca

Fun

Descricao

O usuario deve informar a data e hora de planejamento inicial e final no

registro de liberacao.

O usuario deve informar o SLA do problema durante o registro do Portfdlio de
Problema, apds registrar um novo problema, o sistema calcula a data inicial e

final do SLA do problema e quebra o periodo no calendario.

O usuario deve informar o SLA da Requisicao/Incidente durante o registro do
Portfdlio de Servigo. Depois de registrar uma nova Requisi¢cao/Incidente, o
sistema calcula a data de inicio e fim do SLA da Requisicao/Incidente e quebra

o periodo no calendario.

O usuario deve informar o planejamento da Mudanca e o tipo de mudanca
durante o registro da mudanca. Depois de registrar uma nova alteragao, o
sistema calcula a data de inicio e fim da planificacao e quebra o periodo no

calendario com as seguintes informacodes:
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1

L+
DO:34 AM - 023 M SEVPM - 0815 M

Bt tIncident Requestiincident
1%
131 P - 05:21 P S P - 0T P

Regerat/incident Requestiiaudent

O numero do ticket programado, a data de inicio/fim da marcacao, e a hora aparecerao

na tela de Requisicao/Incidente.

Clique duas vezes sobre a marcacao desejada para acessar 0s seguintes campos:



Campo Descricao

Titulo Titulo do ticket de programacao
Numero Numero do ticket de programacao;
Data e Hora de Inicio Horario de inicio de programacao e data;
Data e Hora de Fim Horario de fim de programacao e data;
Descricao Descri¢cao do ticket programado;
Identificador A qual pratica a programacao pertence;
Tipo (*) Manutencao ou apagao;

SLA start and end time of the schedule;

Global (*) Janela de mudanca global ou nao.

(*) Apenas aplicavel para a Pratica da Mudanca.

No caso do calendario de mudanca, o usuario sera capaz de alterar os dados e estes

dados serao refletidos na mudanca aberta.
Nos filtros, o usuario pode clicar em salvar filtros e o sistema mantera o filtro salvo.

Nota: Os usuarios podem limpar filtros para fazer com que voltem ao seu estado

original.



5.474. Criar um Portfolio de Mudanca

Esta funcionalidade tem por objetivo criar um portfélio de mudancas a fim de agilizar a

criacao de uma nova mudanca ao agrupa-las por critérios especificos.

Os Modelos de mudanca tém informacds que ja podem ser cadastradas previamente e ao
abrir uma mudanca relacionada a esse modelo, essas informacdes pré-populadas ja vém

preenchidas na nova RDM.

Procedimento

1. Cligue em "Novo portfolio";

2. Preencha os campos disponiveis:

Campo Descricao
Nome (*) Nome do portfélio de mudanca
Descricao Descricao do portfolio de mudanca

icone Defina uma imagem para representar o portfélio de mudanca
4. Cligue em "Gravar";

Portfolio de Mudanca

5. Selecione "Avancar" para abrir as preferéncias do portfolio;

Novo Modelo

7. Selecione a opcao "Novo modelo" para criar um novo template;

8. Preencha os campos disponiveis:



Campo

icone

Nome (*)
Descricao

Fluxo (*)

Grupo Executor (*)
Calendario (*)
E-mail Criacao (*)
E-mail Finalizacao
(*)

E-mail Acoes (*)
Impacto (*)
Urgéncia (*)

Tipo de Analise de

Impacto e Risco (*)

Tipo (*)

Categoria

Analise aqgil de

risco

Template de

criacao

Template de

acompanhamento

Avaliacao da
qualidade de

mudanca

Descricao

Defina uma imagem para representar o portfélio de mudanca
Nome do portfélio de mudanca

Descricao do portfélio de mudanca

Defina um fluxo para o portfélio de mudanca

Defina um grupo executor para o portfélio de mudancga
Defina um calendario para o portfdlio de mudanca

Defina um e-mail de criagao para o portfélio de mudancga

Defina um e-mail de finalizacao para o portfélio de mudanca

Defina um e-mail de acdes para o portfolio de mudanca
Defina o impacto para o portfélio de mudanca
Defina a urgéncia para o portfélio de mudancga

Selecione o impacto e risco para a mudanca

Selecione o tipo de mudanca entre "Normal", "Emergencial" e

"Padrao"

Selecione a categoria do portfdlio de mudanca

A analise de risco € usada no processo de disponibilidade para

identificar riscos e disponibilidade

Nesse campo serao apresentados os templates vinculados a
mudanca e que sao aplicaveis ao momento da criagcao da

mudanca

Nesse campo serao apresentados os templates vinculados a
mudanca e que sao aplicaveis ao momento da execucao da

mudanca

Selecao da qualidade da mudanca no portfélio de mudanca



Campo Descricao

Status Defina o status entre "Novo", "Ativo" e "Aposentado”

I Nota: Atencao com os tipos:
* Normal: € uma mudanca que segue um fluxo normal de avaliacao, aprovacao e
autorizacgao.

* Emergencial: € uma alteracao em um servico que pretende reparar de

emergéncia um erro no servigo de TI.

* Padrao: é uma alteracao previamente aprovada pelo Gerenciamento de

Mudancas e ja possui procedimentos aceitos e estabelecidos.

Nota: Atencao com os templates:
e Possuir um Template de mudancga cadastrado informando se possui vinculo com
um formulario Neuro.
» O formulario de mudanca precisa estar vinculado a um Template;

* ApOs o cadastro, € preciso informar se o template € aplicavel ao ticket, a
mudanc¢a ou aos dois;

* O template de mudanca s6 podera ser do tipo Neuro;

¢ Conhecimento Relacionado: Cadastrar um Template de Mudanca.

Contratos

Para vincular um contrato, selecione "Vincular contrato" e pesquise um contrato atraveés

dos filtros.

Mudanca

Para registrar uma mudanca, preencha os campos:



Campo

Titulo da mudanca

Descricao

Defina um titulo para a mudanca

Descricao da alteracao Descreva a alteracao

Efeito de nao implementar a Descreva os possiveis efeitos, caso a mudanca nao

mudanca

Planejamento

seja implementada

Para planejar a mudanca, utilize os recursos:

Guia
Atividades

Acoes

Notificacoes do

Descricao
Crie um workspace ou vincule um ja existente
Adicione uma ac¢ao para a mudanca

Defina uma notificacao do sistema para informa-lo da

sistema alteracao

Documentos Vincule conhecimentos a mudanca

Anexos Insira um anexo a mudanca

Anotacoes Adicione notas relevantes para a mudanca
Plano de Reversao

Para planejar a reversao de mudancas, utilize os recursos:

Guia
Atividades

Acoes

Notificacoes do

sistema
Documentos
Anexos

Anotacoes

Descricao
Crie um workspace ou vincule um ja existente
Adicione uma acao para a mudanca

Defina uma notificacao do sistema para informa-lo sobre o plano de

reversao de mudancas
Vincule conhecimentos ao plano de reversao
Insira anexos ao plano de reversao

Adicione notas relevantes para o plano de reversao



10. Por fim, clique em "Gravar".



Cadastrar um Template de Mudanca

Esta funcionalidade tem por objetivo cadastrar um template para facilitar a abertura de

novas mudancas semelhantes.

Procedimento

Na aba "Cadastro", preencher os campos necessarios (Nome, contrato, solicitante,
titulo, modelo de mudanca, descricao, grupo, comité consultivo de mudanca,
urgéncia, impacto, prioridade e selecionar o item de configuragcao e conhecimento a

vincular ao template). Lembrar que existe diferentes tipos de mudanca:

Mudanca Padrao: € uma mudanca que é previamente pré-aprovada pelo

Gerenciamento de Mudanca e ja possui procedimentos aceitos e estabelecidos;

€ uma mudanca que segue um fluxo normal de avaliacao,

aprovacao e autorizacao;

é uma mudanca em um servico que pretende reparar

emergencialmente um erro no servigo de Tl.;

Cligue no botao "Gravar" para efetuar a operacao.



Cancelar uma Mudanca

Esta funcionalidade permite cancelar a mudanca que se tornou inutil ou obsoleta para a

organizacao.

Antes de Comecar

Procedimento
Localize a mudanca que deseja cancelar, clique no botao "Abrir" e, em seguida, na
area "Revisao e fechamento";
Na area supracitada, clique na aba "Mais" e, em seguida, em "Fechamento";
Selecione a opcao "Cancelada" disponibilizada no campo "Situacao";

Clique no botao "Opgoes" e, em seguida, aperte no botao "Gravar e manter a tarefa
atual" para registar o cancelamento e nao avancar o fluxo da atividade, ou selecione
o botao "Gravar e avancar o fluxo" para finalizar a tarefa e dirigir-se para a proxima

fase do fluxo.



5.417. Auditar uma Habilitacao de Mudanca

Esta funcionalidade permite auditar a mudanca criada.

Antes de Comecar

E necessario registrar previamente a mudanca e ter permissao de acesso.

Procedimento

1. Clique no botao localizado ao lado de Comentarios sobre "Historia";
2. Complete os filtros para auditar a alteracao desejada;

3. Clique no icone simbolizado por uma lupa para definir os filtros necessarios Opara

verificar o histérico das instancias de mudanca a auditar.

Comentarios

Filtrar por T Atuglizar O Visualizar em: =Lista B Jabela  Detalhes: ¥ Expandir todos
Data/Hora ~ Usuario = IP= Acdo = Detalhes
14/08/2023 14:13:55 5 10.0.20.32 Alreracio Campo Sitvacdo alterado de Executada para Reclassificada
14/08/2023 141355 Sistema 0.0,20.32 Erm execugio Avaliar
14/08/2023 14:13:52 5 10.0.20.32 Captura
14/08/2023 14:13:44 s 10.0.20.32 Alteracéo Campo Sitvacdo alterado de Em execucdo para Executads
14/08/2023 14:13:44 Sistema 10.0.20.32 Em execucio Executar
14/08/2023 14:13:42 5 10.0.20.32 Captura
14/08/2023 14:13:35 Sistema 10.0.20.32 Em execucdo Planejar
14/08/2023 12:47:09 s 10.0.20.32 Captura

Mostrando 1 Aré B de 12 itens

Conforme pode-se visualizar na imagem acima, o historico representa o ciclo de vida da

mudanca e registra a data e hora de seus acontecimentos.

= Nota: Essa funcao apresenta as atividades executadas e suas respectivas data e

hora.






Pesquisa Avancada de Mudancas
Encerradas

Esta funcionalidade permite realizar a busca de mudancas, de acordo com os filtros

definidos.

Procedimento

Cligue no icone simbolizado por uma seta para baixo, disponivel do lado direito da

tela, dentro do campo de pesquisa;
Aperte o botao "Pesquisa avancada";

Preencha os filtros desejados (periodo de abertura, solicitante, tipo, dentre outros) e

clique em "Pesquisar";

Para gerar o relatério de mudancas no formato PDF, clique no botao "Gerar PDF"; e,

para gerar o relatério no formato Excel, clique no botao "Gerar XLS";

Ao lado de cada registro de mudanca, havera icones para visualizacao da requisicao e

Seus anexos.



Gerenciamento de Problema

Apresentacao

A pratica de Gerenciamento de Problemas ¢ responsavel pela resolucao definitiva e pela
prevencao das falhas por tras dos incidentes, que afetam o funcionamento normal dos

servicos de TI.

Segundo a ITIL, o principal objetivo do Gerenciamento de Problemas € minimizar o
impacto adverso de incidentes e problemas causados por erros na infraestrutura de Tl, no

negocio e prevenir a reincidéncia destes erros.

Essa pratica busca encontrar a causa principal dos problemas e iniciar a acao que

eliminara o erro.



551. A Area de Trabalho de Problemas

A Area de Trabalho de Problemas é um espaco onde estao disponibilizados todos os
tickets de problema e seu histoérico de atendimento, facilitando a visualizacdo de cada item

com suas principais informacdes.

Neste espaco também ha a possibilidade de acées como: incluir, alterar e excluir um item,

além de diversas outras funcoes.

Na plataforma é possivel criar um status para os Itens de Configuracao (ICs). Na tela de
configuracao dos ICs, onde se criam os formularios customizados e tipos, ao definir um
tipo também é possivel definir o conjunto de status e a nomenclatura padrao para aquele
tipo. Dessa forma, também é definido o ciclo de vida daquele tipo de Ativo, seus campos

personalizados e status, assim como altera em lote as informag¢des necessarias.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade através de Wworkflow e ESM > Processos > Problema >

Problema

2. O sistema mostrara uma tela com a lista de problemas, contendo diversas

informacdes sobre os tickets distrubuidas em colunas:
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Campo Descricao

Numero Numero do ticket

Titulo Titulo do ticket

Contrato Contrato do ticket

Criado em Data de criacao

Prioridade Prioridade do ticket. Prioridades diferentes serao exibidas nas cores

Verde, Vermelho, Amarelo e Cinza
Requisitante  Nome do requisitante
Situacao Situacao atual do ticket
Tarefa atual  Tarefa atual do fluxo do ticket

Grupo Grupo responsavel pela execucao da tarefa

executor

Responsavel Nome do responsavel atual pelo ticket

atual
SLA SLA do ticket, definido pelo contrato

Data Limite Data maxima para conclusao do ticket

Pesquisa

No topo da pagina, ha um campo que permite a pesquisa na lista de problemas. Ao clicar

na seta para baixo, o sistema exibe opcdes adicionais para pesquisa:

Q, Search here

Problem No. Current responsible

--- Select - v

Q, Advanced Search Clear filters

Veja também o documento de Pesquisa Avancada de Problemas para mais informacoes.




Auditar um Problema

Esta funcionalidade permite a auditoria do problema criado.

Antes de Comecar

Procedimento

Clique no botao localizado ao lado de Comentarios sobre "Historia";
Complete os filtros para auditar a alteracao pretendida;

Clique no icone simbolizado por uma lupa para definir os filtros necessarios para

verificar o histérico de instancias de problemas a auditar.



Cadastrar Justificativa de Problema

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar as justificativas de problemas que serao

utilizadas em outras rotinas do sistema.

Procedimento

Clique no botao "Novo" e preencha os campos com as informacgdes necessarias (a
descricao, definir a utilizacao da justificativa para a suspensao do problema e a

situacao) da nova justificativa de problema;

Cligue no botao "Gravar" para efetuar a operacao.



Agendar Atividades de Problemas

Esta funcionalidade permite criar e visualizar agendamento de atividades referentes ao

problema.

Antes de Comecar

Antes de cadastrar uma atividade de problema, € necessario:

Procedimento

Localizeo problema que deseja suspender, clique no botao "Mais Opcoes" e, em

seguida, no botao "Agendar Atividade";

Na aba Criar Agendamento, informe os dados de cadastro (Grupo de atividades,

Orientacao técnica, Agendar e Duragao estimada);

Cligue em "Gravar" para efetuar a operacao.



Cadastrar as Ocorrencias do Problema

Esta funcionalidade permite cadastrar as eventuais ocorréncias referentes ao problema.

Procedimento

Localize o problema que deseja incluir o registro de ocorréncia e clique no botao
"Abrir";
Clique no icone "Registro de Execug¢ao" (ultimo icone do lado direito da tela, abaixo

do campo de pesquisa) e, em seguida, aperte em "Adicionar Ocorréncia";

Clique no botao "Adicionar Ocorréncia" e preencha os campos obrigatorios;

Nota: E possivel cadastrar novas categorias e origens que melhor se adequam a
ocorréncia, ao clicar no icone “+" e preencher os campos necessarios. No historico
fica registrado todas as acdes realizadas desde a criagcao até o encerramento,

servindo como Auditoria.

5. Cligue em "Gravar" para efetuar a operacao.



Relacionar Itens ao Problema

E possivel vincular uma série de informacoes ao Problema, tais como: liberacao,

conhecimento, servicos relacionados, dentre outros.

Antes de Comecar

O vinculo de informacgdes pode ocorrer em todo o ciclo de vida do Problema. Dessa forma,

podera ser utilizado a qualquer momento, caso necessario.

Procedimento

Para informar os dados complementares do problema, marque a opcao de captura ou

visualizacao do problema;

Para visualizar informacdes sobre campos especificos, clique nas guias: Solicitante,

Incidentes e Problema;

Vincular Incidentes

Para vincular Incidentes, clique na area de mesmo nome e, em seguida, no icone
"Adicionar", sendo necessario buscar e selecionar o incidente que sera vinculado.
Também sera disponibilizada a possibilidade de criar um incidente a partir deste

problema, ao clicar no icone "Cadastrar” e preencher os dados necessarios.

« Regra: Ao vincular ou cadastrar o incidente e salvar o problema, sera disparada
uma notificagdo na tela e no e-mail do responsavel atual pelo incidente. Porém, esta
notificacao somente sera enviada se o incidente ja tiver sido capturado pelo seu
executor. Portanto, se ndo houver captura e consequentemente a designagao do
responsavel, nao existira a notificacao. O envio da notificacao supracitado é

automatico, nao necessitando, de parametrizacgao.

Vincular Requisicoes



Para vincular Requisi¢des, clique na area de mesmo nome e, em seguida, no icone

"Adicionar", sendo necessario buscar e selecionar a requisicao que sera vinculada.

Vincular Itens de Configuracao

Para vincular Itens de Configuracao, clique na area “IC Relacionado” e, em seguida,
no botao "Pesquisa item de configuracao”. Realize a busca e aperte o botao
"Selecionar" para completar a operacao. Logo apds, ao clicar no icone "Servicos”,
sera possivel vincular o mesmo ao problema e, ao apertar no icone “Info"”, sera

possivel visualizar todas as informacdes referentes ao IC vinculado;

Vincular Mudanca

Para vincular uma Mudanca, clique na Fase de "SOLUGCAO", na aba de "Mudancas".
Vocé podera pesquisar pelo numero da Mudanca, em de uma ja existente, ou até
cadastrar uma nova Mudanca. Apos a vinculacao, sera possivel editar a Mudanca e

observar os "Itens de Configuracao” ao clicar no icone com o mesmo nome.

Agora, para remover o vinculo do Servico, basta clicar no icone "Remover"” e

confirmar a operacao;

Vincular Servicos Relacionados

Ao clicar na area "Servicos Relacionados”, sera apresentado o servico relacionado
ao problema (se o0 mesmo ja tiver sido vinculado) com algumas agdes disponiveis.
Sera disponibilizada a visualizacao do “"Mapa de Servico"”, ao clicar no icone com o
mesmo nome, e, além disso, & possivel observar os "Itens de Configuracao”,

clicando no icone com o0 mesmo nome.

Agora, para remover o vinculo do Servigo, basta clicar no icone “"Remover"” e

confirmar a operacao;

[] Dica: Se nao houver nenhum servico relacionado, sera possivel vincular um novo
servico ao problema, clicando na area de "Servicos Relacionados” e, em seguida,
no botao “Adicionar Servico"”. Depois, € necessario selecionar o servico desejado e

clicar sobre o mesmo.

Vincular Liberacao



« Para vincular uma Liberacao, clique na area com o mesmo nome €, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione a liberagcao desejada. Se quiser

cadastrar uma nova liberacao, clique no botao “Cadastrar” e preencha os dados;

Em atualizacao!

Vincular Problemas

« Para vincular outros Problemas, clique na area com o mesmo nome e, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o problema desejado. Se quiser criar
um novo problema a ser relacionado, basta clicar no botao “Cadastrar" e preencher

os dados necessarios;

Vincular Conhecimento

* Para vincular um Conhecimento, clique na area com 0 mesmo nome e, em seguida,
aperte sobre o campo de pesquisa e selecione o conhecimento desejado. Se quiser
criar um novo conhecimento, clique no botao “Cadastrar” e preencha os dados

necessarios.

* A plataforma ira sugerir conhecimentos relevantes baseados nas caracteristicas do

problema.

Salvar Alteracoes

Cliqgue em "Opcoes" e, em seguida, em "Gravar e avancar o fluxo" ou "Gravar e manter a

tarefa atual". Esta ultima opgao, possibilita ndo avancar o problema para a proxima fase.



Suspender um Problema

Esta funcionalidade permite suspender o registro de um problema.

Antes de Comecar

Procedimento

Localize o problema que deseja suspender, clique no botao "Mais Opcoes" e, em

seguida, no botao "Suspender";
Registre a justificativa da suspensao e o complemento desta;

Cligue em "Gravar" para efetuar a operacao.



5.5.8. Executar um Problema

Esta funcionalidade permite executar o problema.

Nesta etapa, sera realizada a classificagcao do problema e designac¢ao da area apropriada

para trata-lo, de acordo com o Catalogo de Servicos de TI.

E necessario vincular o problema a incidentes existentes e registra-lo para facilitar a
priorizacao de solucao de problemas, avaliar o impacto sobre 0s negécios e determinar a

urgéncia da solugao.
Essa avaliacao determina a classificacao do problema.

O sistema permite encontrar solucdes na base de conhecimento de forma dinamica,
utilizando os dados fornecidos pelo solicitante e pela atividade selecionada. Essas bases

podem ser vinculadas ao ticket caso desejado.

Antes de Comecar

E necessario ter problemas registrados para a execucao dos mesmos.

Procedimento

1. Localize o problema que deseja executar, clique no botao “Abrir"” e confirme a

atribuicao da tarefa ao seu usuario;

2. Na area "Controle de Problema"”, para uma melhor compreensao e investigacao do

problema, sera possivel realizar as seguintes atividades:
e Criar um quadro Kanban ou vincular um ja existente:

o Para criar um novo Kanban, € necessario clicar no botao "“+Workspace" e
preencher os dados disponibilizados, tais como titulo, selecionar os usuarios
responsaveis pela execucao do problema, dentre outros. Por outro lado, para
vincular um Kanban ja criado, basta apertar no outro icone referente ao

Workspace.



A Atencao!

Ao vincular um Kanban ja existente, se 0 usuario nao possuir a permissao de acesso
a um determinado Workspace, o sistema apresentara uma mensagem o informando.
O usuario, devera entao, solicitar a permissao no Workspace e Sprint ou criar um

novo quadro Kanban.

* Registrar eventuais erros conhecidos, a fim de possibilitar a realizacao de uma

avaliacao pela equipe responsavel e a difusao de sua solucao para os interessados.

o Para tanto, € preciso ir para a aba "“Controle de Problema"”, clicar no botao

"Adicionar Solucao de Contorno” e descrever as informacoes relevantes;

[1 Dica: E possivel registrar mais de uma resoluco ao item “Solucdo contorno”.

] Dica: As solugdes contorno aqui cadastradas poderao ser visualizadas na tela de
Ticket, ao vincular o problema ao mesmo.

* Na aba “"Anexos”, é possivel realizar o up/oad dos arquivos desejados;

* Na aba "Anotacoes”, € permitido registrar as informacdes identificadas como

essenciais.

4. Na area "Controle de Erro"”, serao disponibilizados campos para a descricao do

processo e a eventual solucao do problema. Sao eles:

e Criar um quadro Kanban, com as informacdes supracitadas;

« E possivel criar uma nova mudanca relacionada a solucao do problema, ao clicar no
botao "Cadastrar Mudanca” (disponibilizado na aba “Mudanca”) e preencher os
campos hecessarios ou ainda vincular ao problema uma mudanca ja registrada,

clicando sobre o campo pesquisa e selecionando a mudanca desejada;
* Também esta disponivel o anexo de arquivos e registro de notas nesta fase de

execucao do problema.

5. Na area "Revisao e Acao do Fluxo", sera permitido especificar os pormenores da

solucao do problema e as licdes aprendidas com este, utilizando as seguintes acodes:

* Na aba "Revisao", selecione a opcao referente a finalizacao com sucesso do

problema;



» Em "Revisao de Problema Grave", é possivel preencher os campos com as acdes
tomadas na correcao do problema e as melhorias a serem implantadas para evitar

futuras ocorréncias do tipo, dentre outros;
* Na aba "Simple", é liberada a criacao do quadro Kanban,

* Em "Licoes aprendidas", ao clicar no botao "Adicionar", sera possivel selecionar e
vincular um conhecimento para discorrer as instrucées, a fim facilitar a solucao de

problemas parecidos no futuro.

* Também é viavel o anexo de arquivos e registrar anota¢des perninentes nesta fase

de execucgao do problema.

* Em "Acao do Fluxo", é possivel escolher a situacao em que se encontra o problema
(Registrada, Resolvida ou Cancelada). Se optar pelas duas ultimas opcdes, sera
necessario escolher a causa e categoria da solucao, além de descrever as

informacdes necessarias ao fechamento do problema.

6. Cligue no botao "Opcoes" e, em seguida, aperte no botao "Gravar e manter a tarefa
atual" para registar a execucao e nao avancar o fluxo da atividade; ou selecione o botao

"Gravar e avancar o fluxo" para finalizar a tarefa e dirigir-se para proxima fase do fluxo.

Atencao: O problema nao pode ser encerrado até que todas as tarefas do workspace

vinculado ao problema sejam finalizadas.

Fluxo Padrao e Situacoes

Na listagem de problemas do sistema, ha uma coluna chamada "Situacao" que reflete o
status atual do problema com base no fluxo padrao definido no sistema. Cada tarefa
dentro do fluxo esta associada a uma "Acao de entrada", que, por sua vez, determina a

situacao atribuida.

O sistema avanca automaticamente o status do problema conforme o fluxo é executado,

atribuindo a situacao correspondente a tarefa.

O fluxo de problema padrao € composto pelas seguintes tarefas e situacoes:



Tarefa do Fluxo Situacao Correspondente

Diagnostic Controle de Problema
Solution Resolucao
Closure Encerramento

Comportamento do Sistema

Listagem de Problemas:
Exibe todas as tarefas relacionadas ao problema, incluindo a coluna "Situacao".

Exemplo:

Situagdo Tarefa atual
Encerramento Closure
Controle de Problema Diagnostic
Controle de Problema Diagnostic
Resolugao Solution

O status é atualizado automaticamente conforme as tarefas sao concluidas.
Atualizacao Automatica:

Quando a tarefa Diagnostic é executada, o sistema define a situacao como "Controle de

Problema".
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Ao avancar para a tarefa Solution, a situacao € alterada para "Resolucao".
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Por fim, na tarefa Closure, a situacao se torna "Encerramento".
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Cancelar um Problema

Esta funcionalidade permite cancelar um problema previamente cadastrado.

Antes de Comecar

Procedimento
Localize o registro de problema que deseja cancelar, clique sobre o mesmo e, em
seguida, no botdo "Abrir";
Va até a area "Acao do Fluxo";
Selecione a opcao "Cancelada";

Selecione a Causa Raiz e a Categoria de Solucao que melhor representem o cenario

do cancelamento do problema;
No campo Fechamento, descreva os detalhes do cancelamento do problema;

Cligue em "Gravar e avancar o fluxo" ou "Gravar e manter a tarefa atual" para

efetuar a operacao.



Pesquisa Avancada de Problemas

Esta funcionalidade tem por objetivo buscar os problemas ocorridos, de acordo com os

filtros definidos pelo usuario.

Procedimento

Com a tela aberta especificamente no campo de pesquisa, clique no icone
simbolizado por uma seta voltada para baixo e, em seguida, aperte no botao
"Pesquisa avancada";

Defina os filtros necessarios para a pesquisa (Periodo de Abertura, Solicitante,

Categoria Problema, dentre outros);

Cligue em "Pesquisar" para efetuar a operacao;

Para gerar relatério de problema no formato PDF, clique no botao "Gerar PDF";
Para gerar relatério de problema no formato Excel, clique no botao "Gerar XLS";

Para visualizar as informacdes do problema, apos a pesquisa, clique no botao

"Visualizar", disponivel na listagem de itens;

Caso deseje visualizar as ocorréncias do problema, apds clicar no botao "Visualizar",
apertar no icone "Registro de Execucao" (ultimo icone, do lado direito da tela). Nesta
tela, também serd possivel adicionar novos registros de ocorréncias, clicando em

"Adicionar ocorréncias" e preenchendo os campos obrigatorios.



Cadastrar um Problema

A pratica de Gerenciamento de Problema é responsavel pela resolucao definitiva e
prevencao das falhas por tras dos incidentes que afetam o funcionamento normal dos

servicos de TI.
Esta funcionalidade permite registrar os problemas encontrados.

O sistema permite encontrar solucées na base de conhecimento de forma dinamica,
utilizando os dados fornecidos pelo solicitante e pela atividade selecionada. Essas bases

podem ser vinculadas ao ticket caso desejado.

Antes de Comecar

"Problema"

Procedimento

Clique no botao "Opc¢oes” e, em seguida, no icone "Cadastro";
Preencha todos os campos disponibilizados para identificar o solicitante.

Para registrar um novo incidente relacionado ao problema a ser criado, clique em
"Registrar", disponivel na area de "Incidentes", e preencha 0s campos necessarios.
Para relacionar uma ocorréncia ja registrada a um problema, clique em "Adicionar" e

vincule-a a ocorréncia desejada;

Selecione o portfélio desejado e preencha as informacdes necessarias para a
execucao do problema, assim como: o titulo e descricao do problema, o contrato ao

qual esta vinculado, entre outros;

Indique o Impacto, a urgéncia e a gravidade para dar a priorizacao do problema;
Nota: Defina se o problema que sera criado € um problema de natureza reativa a
um revés encontrado, ou € apenas uma simples pratica proativa para gerenciar o

sistema.

7. Selecione, se necessario, quando enviar notificacées sobre o problema;



8. Cligue em "Operacoes" e depois em "Salvar".

O preenchimento e criacao dos formularios de problema é feito de forma customizada.

Respondendo a Analise de Risco Agil

Antes de comecar

Tenha um formulario de analise vinculado a um Problema de Portfdlio.

Procedimento
1. Identifique se o modelo de Portfélio de Problemas possui um formulario de analise de
risco aqil.
2. Ao identificar o formulario, o sistema o abrira, apresentando assim os campos

cadastrados no formulario de analise.

Acesse problemas similares

Esta opcao permite a visualizacao de problemas semelhantes ja abertos.

Antes de Comecar

Sempre que um usudrio cadastrar um novo Problema, caso o sistema encontre um
Problema aberto com o mesmo Portfélio, provavelmente contara e permitira a
visualizacao de Numero, Titulo e uma Acao para abrir o Problema, para que assim
possa ser visualizado.

Procedimento

1. Informe os campos obrigatorios e em seguida informe o Portfdlio de Problemas que

sera aberto para registrar um novo problema;

2. O sistema verificara entre os problemas em aberto se ja existe algum para o modelo
indicado. Se houver, um contador informando a quantidade de problemas

encontrados. Ative o campo de contagem sera aberto;

3. O sistema abrira uma janela com as seguintes informacdes: Numero do problema,

Titulo do problema aberto e Acao: Visualizar problema;



4. Ao clicar em visualizacao, o sistema deve retornar a visualizacao em outra aba do

navegador.



Criar um Portfolio de Problema

Esta funcionalidade tem por objetivo criar um portfdlio de problemas, a fim de agilizar a

criacao de novos problemas, ao agrupa-los por critérios especificos.

Antes de comecar

Para utilizar a funcionalidade de vincular Formulério de Analise Agil de Risco, siga os

passos:

este documento

Procedimento

Clique no botao "Novo portfolio";

Preencha os campos necessarios e adicione uma imagem para representar o

portfdlio, se for conveniente;
Selecione o portfolio recém-criado e clique no botao "Avancar";

Cligue no botao "Novo modelo" e preencha os campos disponibilizados:


https://docs.citsmart.com/suporte-hyper/registrar-o-formulario-de-analise-de-risco

Campo Descricao

Nome (*) Nome do modelo

Descricao Descricao do modelo

Fluxo (*) Fluxo usado no modelo

Grupo executor (*) Grupo responsavel pelo atendimento

Tempo de atendimento Tempo limite para resolucao
(*)
Calendario (*) Calendario de atividades

Pasta de registro do Pasta padrao para registrar o erro

ativo de conhecimento

(*)

Formulario de Analise = Campo que recebe os formularios vinculados a pratica de
Agil de Risco Gestao de Problema

Criacao de E-mail Campo obrigatério que recebera o modelo de e-mail que sera

enviado sempre que houver algum registro de problema

Finalizacao de E-mail Campo obrigatério que recebera o modelo de e-mail que sera

enviado sempre que houver um fechamento de problema

Acoes do E-mail Campo obrigatério que recebera o modelo de e-mail que

sempre sera enviado quando houver alteracao no status do

problema
Impacto (*) Impacto gerado pelo problema
Urgéncia (*) Urgéncia para resolucao do problema
Severidade (*) Severidade do problema

(*) Campos obrigatdrios

Defina o status como "Ativo";

Clique no botao "Gravar" para efetuar a operacao.

Configurar modelos de e-mail no registro



1. Configure modelos de e-mail no registro do Portfolio de Problemas:
o Selecione a opcao "Problem Portfolio" e clique em "New Portfolio";

o Informe o titulo do novo portfélio, a descricao e altere a foto de identificacao

deste Portfdlio;
o Avance para a etapa de criacao de um modelo;
o Informe o nome e descricao e altere a foto de identificacao deste modelo;
o Insira os campos presentes;

2. Salve o modelo de portfolio.



Gerenciamento de Requisicao de Servico

Apresentacao

Segundo ITIL4, esta é a pratica de apoiar a qualidade de servico acordada, tratando todas
as requisicoes de servico pré-definidas e iniciadas pelo usuario de uma forma eficaz e de
facil utilizacao. Nesta seccao, encontrara documentos que o ajudarao a compreender

como configurar e gerenciar as requisi¢des de servico utilizando o nosso sistema.

Além da criacao do ticket diretamente dentro da plataforma, os mesmos podem ser
criados por outros meios como chatbots, e-mails, sistemas de telefonia, outros sites e
sistemas, pois a solucao permite integracao com diversas tecnologias através de

webservices e fluxos de integracao que possui varios componentes.



561. Area de Trabalho da Central de Servicos

A area de trabalho da Central de Servigos é um espaco onde estao disponiveis os tickets
que foram abertos nas atividades vinculadas ao seu grupo, nela € possivel visualizar

diversas informacdes sobre o ticket.

Através dessa are, € possivel criar, pesquisar, modificar e fechar tickets.

Antes de comecar

Para ter o acesso aos recursos da interface de gerenciamento de ticket e
imprescindivel possuir permissdes em grupos de trabalho e, também, acesso a
catalogos de servicos. Além disso, € necessario ter pelo menos um ticket na fila de
atendimento.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade pelo menu Praticas > Gerenciamento de ticket >

Ticket .

Interface

A tela inicial da geréncia de ticket € a interface do analista de atendimento com os pedidos
e/ou incidentes registrados e que estao em processo ou aguardando por atendimento.
Esta interface € composta por: Recursos de pesquisa, Listagem de Tickets e Menu

Principal.

Pesquisa

E possivel utilizar a barra de pesquisa para facilitar a busca de um ticket especifico —
informando o numero - ou um conjunto de tickets com caracteristicas similares — utilizando

diversos atributos.
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Numero do ticket;

 Solicitante do ticket (Quem pediu atendimento);

» Tipo - de servico (Requisicdo, Incidente ou Procedimento);

» Situacao atual do ticket (estados/expressoes cadastradas para um fluxo);

« Contrato a qual o ticket esta vinculado;

» Grupo executor atual (Conjunto de pessoas que podem atender um servico);
« Tarefa atual (Tarefa de usuario em um fluxo);

» Responsavel atual do ticket (Pessoa que atende um servico);

» Situacao (do) SLA: Vencido, Normal, Campo situacao atual;

* Ordenar por: Data/hora criacao, Atividade, Servico, Responsavel,

Prioridade, Situacao, Data hora limite e Data ultima atualizacao;
* Visualizar: Todos os tickets ou apenas 0s que posso acompanhar ou executar;
* Unidade - do Solicitante;

» Exibicao: Todos, Chat — apenas abertas por este canal - e criticos — apenas incidentes
criticos;

» Exibir Relacionados: Exibe os tickets relacionados na visualizacao

* Servico: Filtra a Lista baseada no Servico do ticket, apresenta os servi¢cos que o

usuario tem acesso, ou seja, quando esse usuario estiver no grupo do contrato

vinculado.
» Atividade: Filtra a Lista baseada na Atividade do ticket
Para aplicar uma pesquisa com base nos filtros definidos, utilize o botao “pesquisar”.

ApOs a pesquisa ser realizada, ocorrera a alteracao do icone para identificar o status da

pesquisa, como por exemplo:



Lista de Tickets

Acima das colunas com informacdes do ticket, no lado direito, alguns botdes permitem ao
usuario navegar entre as paginas, ligar a atualizacao automatica da fila, atualizar

manualmente, gerar relatdérios e um botao de configuracoes.

O botao de configuragcdes permite que o usuario suspenda/reative um ticket através da fila

apos inserir as informacdes necessarias, e também que altere a exibicao das colunas:
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Alterar colunas

Colunas disponiveis Colunas ativas
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Cligue ou arraste a coluna que deseja exibir/esconder para a raia correspondente, ou

clique nos icones de X e + para adicionar/remover colunas da raia.

Na lista podemos visualizar os tickets disponiveis em uma fila de atendimento — com base

nas permissdes de grupos — onde encontramos colunas contendo diversas informacdes

dos tickets:
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1: Selecionar Ticket(s) — para delegar ou suspender/reativar;
2: Numero do Ticket;

3: Prioridade — de atendimento (SLA);



4: Servico;

5: Solicitacao (Requisicao/Incidente);
6: Solicitante;

7: Contrato;

8: Criado por (Quem registrou o ticket);
9: Data da criacao do ticket;

10: Tarefa — do fluxo;

11: Grupo atual — do atendimento;

12: Unidade;

13: Responsavel - pelo atendimento;
14: Situacao da tarefa — no fluxo;

15: SLA - tempo maximo de atendimento;
16: Data limite - para atendimento;

17: Status do SLA;

18: Titulo do Ticket

19: Descricao do ticket

Nota: A exibicao de algumas colunas esta vinculada aos parametros do ticket,

definidos em Parametrizacao - Ticket. Verifigue o documento para mais detalhes.

Localizado no canto superior direito podemos visualizar uma serie de icones que

representam respectiva mente:

Paginacao:

A paginacgao permite alterar a quantidade de Tickets por pagina e navegar entre as

paginas.
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1: Registros por pagina: Altera a quantiadade de tickets exibidos por pagina. Este deve ser

um numero entre 20 e 40;

2:

3:

4:

5:

6:

Total de paginas;

Atualizar a pagina;

Atualizar automaticamente a pagina. Este botao pode ser ligado ou desligado;
Configuracoes das colunas;

Voltar para a primeira pagina;

7: Voltar uma pagina;

8:

9:

Avancar uma pagina;

Avancar para a ultima pagina;

ATENCAO: Informacio importante!

O botao “Atualizacao automatica” vira por padrao nao habilitado nos parametros da

Oxygen

Para habilita-lo é necessario mudar o parametro 418 para a opcao "“SIM". Desse
modo, o botao ficara disponivel na tela de ticket para realizar a atualizacao

automatica da pagina a cada 25 segundos.

Opcoes do Ticket:

Ao clicar em um ticket em sua fila de atendimento, aparecerao as acoées que podem ser

realizadas por vocé:
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7 { Delegar

8 Suspender
46

9 Alterar SLA
50 _ 10 Reclassificar

11 Criar sub-ticket
48
12 Criar ticket relacionado
00 A 13 Agendar atividade
14 Imprimir

53

Opcoes principais:

1: Abrir;

2: Apenas visualizar;

3: Visualizar a descricao sem abrir;
4: Relatorios;

5: Visualizar o fluxo: visualize o ciclo de vida do servico através do workflow com as

marcacoes das tarefas ja executadas e quais ainda faltam.

6: Mais opcoes (mostra os itens abaixo);

Opcoes secundarias:
7: Delegar;

8: Suspender;

9: Alterar o SLA;

10: Reclassificar;



11: Criar Sub-ticket;
12: Criar ticket relacionado;
13: Agendar atividade;

14: Imprimir;

Atencao!

Essas opcodes sao baseadas nas permissdes dadas ao seu perfil. Em razao disso,

eventualmente nao sera possivel utilizar todas as opcodes disponiveis acima.

Atender um Ticket
Para atender um ticket, siga os seguintes passos:

1. Acesse a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu principal
Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket .

2. Localize o ticket desejado e clique para abri-lo.

3. Verifique se o atendimento do ticket foi realizado de acordo com o que foi solicitado.

4. Se necessario, adicione informacdes adicionais ou faca alteracdes relevantes.

5. Clique no botao "Salvar alteragcdes" para salvar as alteracdes feitas no ticket.

6. Se o atendimento estiver concluido, clique no botao "Enviar ticket" para encerrar o tic

ket.

Lembre-se
de sempre confirmar se as etapas do atendimento foram concluidas corretamente

antes de validar e encerrar o ticket.
Menu Principal

Visao Global:
» Listagem — Apresenta uma lista com os chamados da sua fila;
e Por atendente — Gerenciamento de ticket em uma visao Kanban;

» Por Situacao de SLA - Uma visao sintética categorizada por status de SLA;



o Por Status do Fluxo — Estado atual (expressées cadastradas para um fluxo) de tickets

atribuidos a um grupo;

Visao por Mapa:

+ Mapa - Permite visualizar tickets registrados para o atendimento em uma unidade;

Visao por Pesquisa:

 Filtros — Ao selecionar um filtro (expressées cadastradas para um fluxo) serao

mostrados os tickets conforme o item selecionado;

Outras opcoes

» Agenda: Permite visualizar eventos relacionados a Tickets, Mudanca, Problema e

Liberacao;
* Resumo: Um relatorio quantitativo de tickets;

» Pesquisa Avancada: Permite realizar buscas mais detalhadas de tickets bem como as

informacdes geradas em seu atendimento;

» Auditoria: Apresenta todas as alteracdes que ocorrem em um ticket sejam automaticas

ou manuais;



- Criar um Ticket - Incidente ou

Requisicao de Servico

Criar um ticket significa abrir um chamado dentro do sistema, com possibilidade de
acompanhar seu histérico de atendimento com visualizacao de todas as acdes remetidas a

ele.

Além da criacao do ticket diretamente dentro da plataforma, os mesmos podem ser
criados por outros meios como chatbots, e-mails, sistemas de telefonia, outros sites e
sistemas, pois a solucao permite integracao com diversas tecnologias através de

webservices e fluxos de integracao que possui varios componentes.

A ferramenta possui um local para cadastro das origens dos tickets, indicando de onde
veio o chamado em suas configuracdes. Além disso é possivel popular automaticamente
os dados dos solicitantes ou dentro de formularios personalizados, pois é possivel, pelas
integragdes, enviar dados para formularios existentes e personalizados. Entdo, caso nao
exista um dado por padrao da solucao, é possivel cria-lo e preenche-lo durante a abertura

de uma solicitagao.

O sistema permite encontrar solu¢des na base de conhecimento de forma dinamica,
utilizando os dados fornecidos pelo solicitante e pela atividade selecionada. Essas bases

podem ser vinculadas ao ticket caso desejado.

Ao registrar um incidente pode-se identificar quantos incidentes iguais estao abertos
baseados em regras de negécio pré-estabelecidas, assim relacionando-os com o

incidente indicado como pai (Major).

E-mail — do solicitante, ou do representante de usuario autorizado (Este e-mail pode ser

editado, sendo adicionado emails para contatos fora do sistema sobre o chamado);

A solucao permite inserir quantidade ilimitada de anexos em registros de trabalho, fluxos

de trabalho e processos automatizados na solucao;



Nota: Todos os tickets abertos sao vinculados a um fluxo de trabalho, e 0 mesmo, pode

ser visualizado seu andamento no icone de fluxo disponibilizado na listagem de tickets.

Antes de comecar

Tenha permissao para acessar a area de trabalho da Central de Servico;

Tenha um catalogo de servicos cadastrado e configurado (Portfdlio, servicos,
atividades, grupos, fluxo, SLA vinculado ao contrato);

Tenha permissao ao grupo vinculado ao catalogo de servico para poder visualiza-lo e
realizar o cadastro.

Procedimento

1.

2.

3.

Acesse a funcionalidade pelo menu principal Praticas > Gerenciamento de

Requisicdo e Incidente > Ticket ;
Clique no botao "Opc¢oes” e em seguida em "Cadastro™;

Informe os dados do solicitante;

A atividade ja € um incidente ou requiscao e aparece do lado conforme imagem de

selecionar o servigo.
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1. Nome completo - do solicitante;

2. E-mail - do solicitante, ou do representante de usuario autorizado (Este e-mail pode
ser editado, sendo adicionado emails para contatos fora do sistema sobre o
chamado);

3. Unidade - onde o solicitante deseja atendimento;

4. Historico do solicitante — Apresenta toda a relacao do solicitante com os tickets;

5. Satisfacao;

6. Telefone — Do solicitante;

7. Editar — permite a edicao do nome, e-mail, telefone e unidade do solicitante;



Selecione o servico

Fortfalio

& e 0 —
Service

i o .8

Activity

I Reguestinnemer Service a
Contract * 0 Impact ﬁ Urgency 0

Contract-02 de 060872018 (Customer External - Supplier - Service Provider) T Medium Li Medium T

spe
1. Portfodlio;
2. Servico;

3. Atividade - Esta atividade é um Incidente ou Requisicao e sua identificagao fica a

direita da tela para diferenciar o seu tipo.
4. Contrato - Vinculado ao portfélio;
5. Impacto - da atividade;

6. Urgéncia — da atividade;

E possivel criar chamados indicado que o mesmo é para outra pessoa e a ferramenta

salvara quem criou e a data/hora da acao.

Ao serem definidos o Impacto e Urgéncia do ticket, a priorizacao sera feita

automaticamente.

Ao selecionar uma atividade a ser solicitada, sera disponibilizado, caso tenha, um
formulario para preenchimento. Este formulario podera ser personalizado conforme
necessidade, tendo itens para preenchimento obrigatérios ou nao e funcionalidades, pois
o sistema permite, através do LOWCODE, criar formularios dinamicos personalizados com

regras de negocio, funcionalidades e integracgoes.

Ao abrir um ticket pode-se identificar problemas relacionados a incidentes iguais através
de um formulario vinculado a atividade escolhida. Além disso, podemos também adicionar
campos de disponibilizacao de quantitativo de incidentes iguais, item de configuracao

relacionada ao usuario, assim como outras funcionalidades.
Vincular Hyperlink

Antes e depois de vincula-lo é possivel visualizar este conhecimento, caso o usuario tenha
permissionamento na pasta que contém o documento ele abrira o hyperlink da base de

conhecimento, caso o usuario nao tenha permissao abrira o portal do conhecimento.
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Dutras informag des®

MNopebook -

ibens Opcionais

Comentdrios

1. Descricao — espaco propenso a descrever a necessidade do ticket. Nesse campo ha a
opcgao de incluir texto rico com hyperlinks, incluir videos, imagens e diversos arquivos

cuja extensao nao seja restrita pelo parametro 318;
2. Enviar e-mail - é possivel selecionar quais tipos e e-mail o usuario recebera;

3. Questionario — informacdes que complementam o entendimento/finalidades do

servico;

[] Dica:

O campo "Descricao” é o espaco para que as informacoes do ticket contenham
palavras que remetam diretamente a aquele atendimento, sendo objetivas e de facil

associacao com a tematica da solicitacao, tendo a opcao de texto rico com links.

Esse conteudo é vinculado ao campo “Palavra-chave” e ao seu retorno de busca,
que existe dentro do modo de pesquisa avangada de um ticket. Além disso, é
possivel incluir anexos de formatos diversos (ex. .pdf, .doc, .png, .jpg, etc.) para

ajudar no processo de atendimento.

A limitagao de formatos € definida pelo administrador do sistema.

Vincule itens adicionais

Para visualizar e interagir com as funcdes desejadas, acesse o botao preto pequeno,

localizado no canto superior direito, abaixo da barra de menu.

* Conhecimento

* Projeto;



* Agenda;

* Leitura de e-mails.

* Opcoesde TI

* |tem de configuracao do solicitante;

* Liberacao.

Grave a solicitacao
Ao final da pagina, ha um botao flutuante com as funcdes de:

¢ Voltar - para area de trabalho da Central de Servicos;
* Gravar — para gravar o ticket gerando assim o numero para rastreio e

acompanhamento.

Ao criar o ticket para atendimento, o usuario vera uma nova opc¢ao (localizada ao lado
superior da tela) chamada de Layout, essa opcao permite ao usuario parametrizar a forma
como a tela sera apresentada para o atendente, que podera escolher entre as seguintes

possibilidades:

¢ 30X70 - O sistema divide a tela em duas partes, do lado esquerdo mostrara 30% da

tela e o lado direito 70%;

* 50X50 - O sistema divide a tela em duas partes, cada lado (direito e esquerdo) exibira
50% da tela;

* 100% - O sistema apresenta a tela sem separacgoes.

Preencha os demais dados necessarios.
Nota: Nesta versao da funcionalidade, do lado direito da tela, sera possivel
visualizar o Toogle, que permite os menus laterais (que anteriormante ficavam do

lado esquerdo da tela) se expandirem ou reduzirem, conforme a necessidade do

usuario.

Selecione o Servico

Notifique um usuario ou grupo especifico na solicitacao



1. Acesse o ticket e clique para abri-lo:

pages/serviceRequestincident/ServiceRequestincident.load#
2. Acesse a janela Stakeholders;
3. Informe os tipos de stakeholders:
o Grupo;
o Usuario;
o E-mail;

4. Selecione uma das opcodes acima e informe o grupo ou usuario ou e-mail em que sera

notificado;
5. Informe 0 modelo de e-mail que sera utilizado nesta acao;
6. Adicione as configuragdes;

7. O sistema exibe uma grade com as seguintes informacdes:

[¢]

Tipo de Stakeholder;

(¢]

Usuario;

[¢]

Email; ou
o Grupo;
8. Para usuario e grupo adicione: ID de usuario ou grupo para notificacao;
9. Adicione também o botao para excluir a configuracao;
10. Grave e avance no fluxo;

11. O sistema registra os dados e envia o modelo de e-mail para o stakeholder

cadastrado.

Interested Parties

Typa Group/ User Email Template

— Select - w

a

Gi Add




User Email Template Actions

/.

Group Email Template Actions

User Email Template Actions

Vincular um workspace ha solicitacao

1. Acesse o ticket e clique para abri-lo:

pages/servicerequestincident/servicerequestincident/load#/;
2. Ative a opgao Workspace e o sistema abrira a tela do link, com os seguintes campos:
o Workspace: Nome da area de trabalho;

o Acdes: Apresenta um icone para link, conforme mostrado abaixo;

Workspace X
Workspace Acoes
orkspace test &

* Workspace de links do usuario
* O sistema mostra o link da seguinte forma:

o Nome do espaco de trabalho;



Workspace 01  Q AS o

Project

01 J@ onvon

* O usuario podera desdobrar o Workspace em Sprint e Activity, conforme mostrado na
figura abaixo;

* Ao abrir uma atividade, ela sera exibida da seguinte forma:

& 3 e 0 9 a

@ = § x
DFDSFDS
Descrigdo
Descrigio
Data da entrega Horas estimadas Horas Iaru;adas
& 0.00
Comentarios Anexos Horas langadas Histérico

Nenhum registro encontrado!

Partes Interessadas

Ao criar o ticket, é possivel registrar um usuario, grupo ou email para acompanhar o
andamento da solicitacao.



Partes Interessadas

Tipo Grupo/ Usudrio Modelo de E-mail

Selecione - w

— Selecione —

No campo Tipo, selecione grupo, usuario ou e-mail.

O campo de Grupo/Usuario mostrara as opcoes disponiveis caso seja selecionado um

grupo ou usuario com cadastro ativo na plataforma.

O campo de Modelo de Email mostrara as opcdes de modelos disponiveis para informar as
partes sobre atualizacdes nos tickets.

Visualizar Continuidade vinculada na solicitacao

1. Acesse o ticket e clica para abrir o ticket:

pages/servicerequestincident/servicerequestincident.load#/;

2. Acesse o tooltip, conforme mostrado na figura abaixo;

Tichek E Task e Currént group @ Assignment SLA Limit time ﬂ
< ; . £ Tickit - - AILIEN bitket 2 F003 03 38:00 B g =

H

t‘ Phone
[] B Conitact's origin

O Vioridow & ESM v Ticket x e !

Oppdmde T
B ot oo

1}

Servige

a)

L]

Centrato® Irgato Urgdencid

© 9| © © © ©

& @

Desongla®



1. Ative a opc¢ao de continuidade e o sistema abre a tela para visualizar os dados de

continuidade conforme a figura abaixo, com os seguintes campos:

Campo Descricao

ID da Continuidade Numero da Continuidade que tem a invocacao em andamento;

Titulo Descricao da Continuidade
Histdrice do salicitante £3 erojet
Fatisfaghe ]
Opgdesde T1
P_orth::lu-u. . O i€ do Salicitant o
o s Continuidade Relacionadas { I
‘S-:ma = o
ﬂ 13} Tithe A °
Atividade ) ; = Mudanca o]
b senvces
" arvice e = o
Contrate® ¢’ 5 Le]
001 - Contract
Informacao do Toolbar
I- ar E-.-. . a_‘:_--.-.g " :;.“..,. E A G" - . gl 2 =Em 1
‘ . ; '..'Jiiuil
[ J—N——— - . .
“ L (<]
o =
o <]
% = (<]
Opcao Descricao
Subtickets Visualizar subtickets registrados
Tickets relacionados Visualizar tickets registrados
Numero de atribuicdes Numero de vezes que o ticket foi reatribuido
Solucbes alternativas Lista de solucdes alternativas anexadas, se houver

Conhecimento Visualizar conhecimento relacionado, se houver



Verificacao de Incidentes em Andamento

Ao tentar abrir um novo ticket de incidente, os usuarios poderao visualizar uma mensagem
informativa se houver incidentes do mesmo tipo ja em andamento. Isso permite que os
usuarios revisem os incidentes existentes antes de prosseguir com a criacao de um novo

ticket. A mensagem sera exibida da seguinte maneira:

No momento existem xxx incidentes similares vinculados.
Estamos trabalhando nisso, deseja prosseguir ao registro dessa solicitacédo?

Esta funcionalidade deve ser configurada em um template de formulario.

[INota: A criacao de ticket também pode ser realizada via portal de servicos e o
usuario poderd, caso tenha permissao, criar chamados indicando outro solicitante.

Esta acao fica salva indicando quem abriu e quem é o solicitante do chamado.

Abertura de Tickets via Testes Automatizados

A plataforma permite a abertura automatica de tickets com base nos resultados de testes
automatizados. Quando um teste detecta uma falha ou comportamento inesperado, um
ticket é gerado automaticamente e encaminhado para as equipes responsaveis, de acordo

com regras de encaminhamento pré-configuradas.

Beneficio: Reducao no tempo de resposta e aumento da eficiéncia operacional, com

identificacao e notificagcao automatica de falhas

Tratamento de Solucoes Alternativas para Incidentes

A plataforma oferece suporte ao registro e gerenciamento de solucées alternativas

adotadas durante o tratamento de incidentes. Isso permite:
* Documentar medidas temporarias aplicadas enquanto a solucao definitiva é
desenvolvida;
* Rastrear impactos e decisdes tomadas durante o gerenciamento de crises;
» Facilitar o reuso de praticas eficazes em novos incidentes.

Resultado: Continuidade operacional mesmo diante de falhas criticas, com historico claro

de acoes paliativas.



Carteira de Trabalho Técnica por Niveis de Suporte

As equipes técnicas (niveis 1, 2 e 3) contam com uma carteira de trabalho digital, que

organiza todas as suas atribuicdes e registros de atuacao. Essa carteira permite:
Registro de atendimentos, duvidas respondidas e solucdes aplicadas;
Anotacao de apoios técnicos fornecidos a outras equipes;
Registro de intervenc¢des em infraestrutura ou codigo-fonte.

Vantagem: Centralizacao e rastreabilidade de todas as atividades realizadas pelas equipes

técnicas, com visao por nivel de suporte.

Registro de Releases no Ambiente de Producao

A plataforma possui funcionalidade especifica para o registro de releases aplicadas no

ambiente de producao. Esse recurso permite:

Documentar as versdes entregues, com data, escopo e responsaveis;
Associar releases a tickets, tarefas ou mudancas aprovadas;

Gerar histérico técnico e auditavel das modificagdes no ambiente produtivo.

Objetivo: Garantir rastreabilidade, controle de versées e conformidade com boas praticas

de gestao de mudanca

Sugestao Automatica de Solucoes Durante a Criacao ou
Atendimento de Tickets

Ao criar ou atender um incidente, problema ou requisicao de servico, a plataforma oferece
ao técnico uma funcionalidade inteligente de sugestao automatica de conteudos da base

de conhecimento.

Essa funcionalidade funciona da seguinte forma:

e Enquanto o técnico preenche o campo de descricao do ticket, a plataforma captura
dinamicamente palavras-chave digitadas no texto;

o Com base nessas palavras, além de informagdes como categoria, grupo e tipo do
registro, a plataforma lista automaticamente artigos relacionados da base de
conhecimento;

e Os conteudos sugeridos podem ser consultados imediatamente, permitindo aplicar

solucdes ja documentadas no proprio fluxo de atendimento.



Beneficio: O técnico tem acesso instantaneo a possiveis resolucoes, reduzindo o tempo de
resposta, padronizando acdes e aumentando a taxa de solucdo na primeira interacao (First
Call Resolution).

Essa funcionalidade também contribui para:
e Reduzir retrabalho;
e Promover o reuso do conhecimento institucional;

e Aumentar a qualidade e agilidade no suporte técnico.

O que fazer a sequir

Visualize o painel de tickets listados e verifique as informacdes cadastradas.



56111 Criar e Visualizar Sub-ticket

A funcionalidade permite cadastrar um ticket com atividades relacionadas ao ticket

original, conforme permissao do perfil de usuario.

O sub-tickets sao solicitacées que possuem atividades, fluxos e formularios

personalizados, independentes da solicitacao pai (solicitagcao de origem).

Ao cadastrar um sub-ticket, é possivel visualizar o fluxo de trabalho e o ciclo de vida do

ticket para saber onde esta o andamento e os passos que ja foram realizados.

Antes de comecar

Cadastre previamente o ticket, o colaborador e a unidade;

Vincule o grupo ao contrato, a unidade ao contrato e o contrato ao servico;
Cadastre o portfolio com servicos e atividades de solicitacao e incidente;
P6r o tempo de atendimento para as atividades de solicitacao e incidente;
Vincular as atividades de solicitacao e incidente ao contrato de servico;
Por fim, para definir o parametro 385 com o valor "Y".

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade Gerenciamento de Ticket através do menu principal

Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;

2. Clique sobre o ticket desejado e selecione a alternativa "Criar sub-ticket" no menu de

opcoes;

3. Preencha os campos necessarios e clique no botao "Gravar". O sub-ticket sera
direcionado para o grupo executor definido no registro do vinculo da atividade.

Depois, sera direcionado para o grupo executor definido no parametro 9;

4. Lembre-se que o sistema enviara e-mails de notificacao a respeito de criacao,
escalonamento, captura, encerramento e demais alteragoes dos tickets relacionados

para o grupo executor do ticket principal;

5. Para pesquisar os sub-tickets, selecione o filtro "Exibir relacionados" na area de

pesquisa na tela principal da funcionalidade.



6. A area de trabalho também exibira um link para quaisquer sub-tickets criados ao

clicar em um ticket principal:

Winifiow & ESM CMDE 3 Tl B Leevechs B T

Nota:

O sub-ticket tem fluxo préprio, portanto, ndo é finalizado junto com o encerramento

do incidente de origem. Deve, entao, ser executado e fechado de forma auténoma.

Também pode ser reaberto a qualquer momento, independentemente do status da

solicitacao-pai (seja reaberto ou fechado).

Filtro na Visualizacao Principal

Esta funcionalidade altera a cor de exibicao do Incidente quando marcado como principal.

Antes de Comecar

Tenha um portfélio que em que contenha uma atividade do tipo incidente a ser criada.

Procedimento

1. Acesse o filtro através do Menu Principal Praticas > Incidente e Solicitacdo >
Incidente e Solicitacéo ;

2. Selecione a opcao de Cadastro;

3. Insira os dados: Requisitante, E-mail, Unidade e Origem do Contato



4. Apos o preenchimento dos dados, o sistema carregara o Portfélio, Servicos e
Atividade conforme a permissao do solicitante.

5. Em seguida sera carregado o contrato, impacto e urgéncia e se o tipo de Atividade for

Incidente, o sistema carrega o campo Maior, conforme mostra a figura 001.

£ 3 2 @ Fommanagerlaboentral dickiworkfiow/pages/senaceRequestincident/sernviceRequestincidentioad = a O ‘p 0O &

2 Workflow & ESM v | Ticket x| WModelo de Ticker x e &
Satisfagio W

> ]

Percialis

Servigo

& s

Aividade

Contrato®

Impacio Urgincia

001 - Contract de OBAS/2022 (Chent BR - Provider BR) - Média LY Madia - D Major

Descrighio®

* Forneca a descricao do ticket e salve os dados.



Classificacao Automatica de Sigilo em
Tickets

A plataforma possui um mecanismo de seguranca que altera automaticamente a
classificacao da informacao quanto ao sigilo dos campos do tiquete, sempre que um fluxo
de trabalho exigir uma restricao maior, conforme as politicas e normas do organizacao e a

definicao do gestor corporativo do processo.

Como funciona:

Ao iniciar um fluxo de trabalho que exige sigilo (como seguranca da informacao,
denuncias, incidentes criticos, entre outros), o sistema reclassifica automaticamente os

dados sensiveis do tiquete para uma classificacao mais restrita.

Campos como descricao, anexos, solucao e histérico passam a ter acesso controlado,

visiveis apenas para perfis autorizados.

Encaminhamento para grupo restrito (quando aplicavel):

Quando um tiquete é considerado sigiloso, ele pode ser direcionado automaticamente para
um grupo especifico, composto apenas por usuarios com permissao para:

Visualizar o conteudo completo do chamado

Executar acdes dentro do fluxo de atendimento

Garantir o tratamento seguro e conforme as diretrizes de confidencialidade



Captura de Incidente ou Requisicao de

5.6.1.3. .
Servico

Capturar o incidente ou requisi¢cao de servico significa assumir a responsabilidade pelo
atendimento de um ticket ou contribuir para a solucao deste. Caso o usuario tenha
permissao, é possivel alterar os dados de formularios. Os formularios podem ser
personalizados via lowcode tendo qualquer tipo de informacao desejada como detalhes,
custos adicionais, visualizar dados da unidade ou qualquer campo que tenha dentro do

banco de dados da ferramenta, por webservice ou integracao.

Antes de comecar

Para realizar a captura € necessario pelo menos um ticket aberto.

E necessario possuir permissdo para visualizar, capturar e realizar as acdes possiveis
dentro do ticket.

Procedimento

1. Localize o ticket desejado, pressionando uma vez para abrir as acdes e selecionando

o botao “Abrir" ou com um clique duplo para abri-lo diretamente.

2. Caso o sistema identifique que o usuario executor esta vinculado a mais de um grupo
que poderia promover a execucao desse ticket, o sistema exibi uma interface para

que o usuario identifique o grupo que ira executar a tarefa.

Regra de Negocio

Nao se pode capturar uma tarefa que nao tenha permissao para execucao, porque, se

(<

nao tem grupo nao tem tarefa.

Nao se pode capturar uma tarefa, uma vez que ja foi, pelo usuario, capturada;
Nao se pode capturar uma tarefa se ela ja foi encerrada;

Se tiver apenas um grupo executor, deve-se setar ele automaticamente;

Se tiver mais de um grupo executor, deve-se solicitar que o usuario o informe;

Aplicar o grupo executor ao campo executor_group_id;

(<IN <IN < B < I <

Atualizar a captureControlRequest com o grupo executor correto;



Troubleshooting na inclusao de mais de um grupo no fluxo.

Atencao!

Se um usuario logado tiver permissao em dois ou mais grupos cuja tarefa de grupo
foi atribuida, o sistema pode nao conseguir identificar qual o grupo que deveria atuar,
e pode escolher aleatoriamente entre 0os grupos disponiveis. Para evitar esse
problema, é necessario seguir o procedimento descrito abaixo. Dessa forma, o
sistema devera apresentar uma caixa pop-up para que o usuario selecione qual dos

grupos ira executar a tarefa em questao.

Devera ser gravada na tabela Item - Trabalho - fluxo:

Atualizar a tabela capturecontrolservicerequest, para se registrar corretamente os
grupos que ja executaram a tarefa, no caso, de uma delegacao o sistema remove as

atribuicdes e atribui a outros grupos e usuarios;
Criar script para atualizar este campo;
Descontinuar o campo idgrupoatual no banco de dados;

Avisar os técnicos de suporte, clientes e todo o pessoal envolvido que este campo

idgrupoatual foi descontinuado, ou seja, ele nao mais sera alimentado pelo sistema.

Atencao!

Se o parametro 452 (Continuar na tela de Ticket apds salvar?) estiver ativo o ticket é
capturado automaticamente.

E preciso verificar esse caso, e antes de capturar o ticket é preciso fazer o processo

(acima) de informar qual o grupo;

Tabelas:
bpm_itemtrabalhofluxo - executor_group_id , idresponsavelatual

capturecontrolservicerequest

Informacoes sobre o incidente ou a requisicao de servico



ApOés a abertura da requisicao de servico ou incidente, o sistema recuperara as

informacodes da requisicao ou incidente.

Campos

Campo

Solicitant

e
E-mail
Unidade

Origem
do

contato
Historico
do
solicitant

e
Portfélio
Servico

Actividad

e
Contrato
Impacto

Urgéncia

Descricao

Enviar e-

mail

Descricao

Nome do solicitante (pode ser pesquisado com % %)

Adicionar um e-mail para o solicitante
Unidade do solicitante

Service Desk, E-mail, Facebook, Twitter, entre outros

O historico do solicitante com o numero de tickets, tickets resolvidos dentro
do prazo, tickets atrasados, tickets ainda abertos, tickets em execucao e

atrasados e o nivel de satisfacao

Os portfdlios aos quais o usuario esta vinculado
Os servicos do portfdlio selecionado

As atividades do servico selecionado

Contratos vinculados ao portfélio
Impacto da atividade
Urgéncia da atividade

Descrevera as necessidades do ticket. Este campo permite uma quantidade

elevada de caracteres.

Selecione quais tipos e e-mail o usuario recebera

Capturar o Incidente ou Requisicao de Servico



Para se tornar responsavel pelo incidente ou requisicao de servico, vocé pode encontrar

na barra de menus superior a opcao "Atribuir ticket" para se tornar responsavel por ele.

Apos capturar um ticket e tornar-se responsavel pela tarefa, é possivel "descapturar" o

ticket, retornando-o ao status anterior.

Regras para descaptura de ticket:
¢ Somente é possivel descapturar um ticket cujo responsavel seja o proprio
usuario logado.

* Nao é possivel descapturar um ticket cuja tarefa atual no fluxo seja de

Aprovacgao/Revisao

* Nao é possivel descapturar um ticket cujo status seja Fechado, Cancelado ou

Suspenso.

ltens da Barra de Ferramentas

Para se tornar responsavel pelo incidente ou requisicao de servico, vocé pode encontrar

na barra de menus superior a opcao "Atribuir ticket" para se tornar responsavel por ele.



Item

Voltar
Numero
Tarefa
Grupo atual
Atribuicao
SLA

Tempo limite
Anexos
Visualizar fluxo
Scripts

Conhecimento

Layout

Nota

Se o ticket nao estiver capturado o campo grupo atual apresentara o nome do grupo

Descricao

Voltar para a area de trabalho do Service Desk
|dentificador de incidente ou requisicdo de servico
Etapa do fluxo de servico

O grupo responsavel pela solugao

A pessoa responsavel pelo incidente ou requisicao de servico
Tempo total para resolucao

Data e hora limite para atendimento

Exibir os anexos existentes ou anexar novo objeto
Mostrar o fluxo de servico

Mostrar scripts para atender o servico

Aparece quando ha conhecimento vinculado a etapa do fluxo

Ativa a edicdo do layout da pagina (30% - 70%, 50% - 50% e 100%)

atual o memo que esta na listagem de tickets.

Se o ticket estiver capturado ele tera que escolher o grupo executor e ele sera

exibido no campo grupo atual.

Opcoes do Ticket

Nas opc¢oes, temos:



Opcao

Atribuir ticket

Delegar

Suspender
Alterar SLA

Reclassificar

Criar sub-ticket

Criar ticket

relacionado

Agendar atividade

Imprimir

Descricao
Tornar-se responsavel pelo incidente ou requisicao de servico

Delegar o incidente ou a requisicao de servig¢o para outro

atendente
Suspender o atendimento do incidente ou requisicao de servico
Alterar o SLA atribuido ao incidente ou requisicao de servico

Reclassificar o portfdlio/servico/atividade do incidente ou

requisicao de servico

Criar um sub-incidente ou requisicao de servico para o

atendimento

Vincular um incidente ou uma requisicao de servico relacionada ao

atendimento

Pode criar uma programacao de atividades para o incidente ou

requisicao de servico

Imprimir as informacdes de incidente ou requisicao de servico

Atender um Incidente ou Requisicao de Servico

O inicio efetivo do atendimento ocorre desde a captura do incidente ou requisicao de

servico até o término ou encaminhamento para outra area. Varios recursos podem ser

usados pelo analista: comentarios, historico, envio de notificacao por e-mail e registro de

horas.

Adicionar Comentarios/Visualizar Historico

O usuario pode escrever um comentario e executar as seguintes acoes:



Opca Descricao

o

Come Area de comentarios para as pessoas que acessam este ticket, com a opcéo de
ntario ter o formato de edicao

S

Histor Veja o historico de todas as acdes realizadas dentro do ticket, com data e hora.
ico As acoes podem ser por exemplo: delegacao para grupo ou pessoa, captura do

ticket, alteracao de campos especificos, comentarios, descapturas etc.

Cance Cancelar o comentario

lar

Public Marque se a equipe de atendimento e o usuario final podem visualizar
o

Horas Possibilidade de informar as horas gastas em uma tarefa
posta

das

Enviar Marque para enviar o comentario como um e-mail

e-mail

Adicio Adicionar o comentario ao incidente ou requisigao de servico

nar

Ap06s adicionar o comentario, também é possivel visualizar e interagir com todos os

comentarios feitos no ticket (Editar - Excluir - Responder o comentario).

OBS.: O usuario que esta em algum grupo de atendimento, ou seja, que é do tipo
"Service Desk" e esta na atribuicao para execucao da solicitacao, podera ver os

comentarios privados.

Outra opcao para comentar e visualizar os comentarios € através da Pesquisa Rapida na

propria Interface de Atendimento.

1. Para acessar essa funcionalidade va até o menu Processos > Geréncia de ticket >

Ticket ;

2. Clique em "Pesquise aqui" e habilite a funcionalidade "Tickets com permissao de

comentario";



O sistema entao habilitard como obrigatorio para realizar a pesquisa o campo
"Numero", onde vocé informara o numero do ticket que deseja comentar. Apds

informar o numero, clique em "Pesquisar";

O sistema retornara na lista o ticket que vocé informou anteriormente. Clique uma vez

sobre ele para mostrar as opcoes disponiveis para esse ticket. Uma das opcoes

apresentadas para esse ticket sera de "Visualizar e Comentar";

Ao clicar em "Visualizar e Comentar", o sistema ira abrir o ticket em modo de

visualizacao. Sem a possibilidade de visualizagdo de eventuais anexos do ticket, vocé

podera inserir e visualizar apenas os comentarios desse ticket;

Ap06s adicionar o comentario, feche a pagina de visualizacao do ticket.

Nota: Para que essa funcionalidade funcione, habilite o seguinte parametro e
permissao:

- Habilitar o parametro: 298 - Exibir as ocorréncias da Ticket (Valores: "S" ou "N"
Default: "N").

- Habilitar a permissao de Comentar na tela de Grupo.

Atribuicao e Acao

Vocé pode Direcionar para o grupo (identificando o grupo que sera direcionado dentro do

fluxo) ou Executar acoes (as acoes sao definidas pelo fluxo de Servico e aparecerao

apenas se a etapa do fluxo direcionar para ele)

Definir Situacao do Incidente ou Requisicao de Servico

Campo Descricao

Situa¢ A situacao do incidente ou requisicao de servico (registrada/em andamento,
ao resolvida ou cancelada)

Status - Status do Incidente ou Requisicao de Servico:

Registrada/Em Andamento - o ticket nao esta pronto para ser fechado;
Resolvida — gerar solucao de resposta para finalizar o ticket;

Cancelada - justificar porque a atividade esta sendo cancelada;

Vincular Itens Adicionais



Acesse 0 pequeno botao de seta preto no canto superior direito da tela, abaixo da barra de

menus, para executar as funcdes desejadas.

Funcao

Criar sub-
ticket

Criar ticket

relacionado

Solucoes de

contorno

Conheciment

o

Projeto

Agenda

Leitura de e-

mails

IC do

solicitante

IC
relacionado
Problema

Mudanca

Liberacao

Salvar

Descricao

Exibir ou criar um sub-incidente ou requisicao de servico para o

atendimento

Vincular um incidente ou uma requisicao de servico relacionada ao

atendimento

Exibir e manter solugdes de contorno relacionadas a este incidente ou

requisicao de servico

Pode pesquisar e vincular conhecimentos ao incidente ou requisi¢cao de

servico

Pode pesquisar e vincular um projeto ao incidente ou requisicao de

servico

Pode criar uma programacao de atividades para o incidente ou

requisicao de servico

Pode pesquisar e ler e-mails

Pode pesquisar e selecionar os itens de configuragao do solicitante

Pode pesquisar e selecionar os itens de configuragcao para o incidente

ou requisicao de servico

Pode pesquisar problemas para vincular ao incidente ou requisicao de

servico, também pode criar e vincular o problema

Pode pesquisar Mudancas para vincular ao incidente ou requisicao de

servico, também pode criar e vincular a Mudanca

Pode pesquisar liberacdes para vincular ao incidente ou requisicao de

servico, também pode criar e vincular a liberacao

No final da pagina, vocé encontrara um botao flutuante com as funcdes de:



uncao Descricao
Back Para voltar a area de trabalho do Service Desk

Gravar Para salvar o incidente ou requisicao de servico e criar o numero para

rastreamento e monitoramento

Gravare Para salvar o incidente ou requisicao de servico. Cria 0 numero para

enviar rastreamento e monitoramento e segue o fluxo de servico

Quando o parametro 452 estiver ativo:
» Ao criar, salvar ou avancar um ticket o usuario deve permanecer na tela de
edicao/visualizacao de ticket

* Se 0 usuario nao tiver permissao na proxima tarefa do fluxo quando o ticket for

avancado, a tela deve entrar no modo de visualizacao.

* Se ao avancar o ticket ele for encerrado, o usuario deve voltar para a tela de

listagem de ticket.
Quando o parametro 452 estiver desabilitado:

* Ao criar, salvar ou avancar um ticket o usuario deve voltar para a tela de

listagem de ticket



Cancelar um Ticket

A funcionalidade permite o cancelamento do ticket.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu
principal Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ;
Localizar o ticket desejado, pressionar sobre o mesmo e clicar no icone “Abrir";
Alterar a Situacao do ticket para "Cancelada" ao clicar sobre a mesma;

No campo Solucao Resposta, descrever o porqué do cancelamento;

Clicar no botao de "Opg¢oes” e logo em seguida clicar no botao “Gravar e avangar o
fluxo”, onde o ticket sera cancelado. Mas, caso queira gravar somente as
informacdes registradas sobre o cancelamento do ticket e manter a tarefa atual, clicar
no botao “Gravar e manter a tarefa atual”.



5615 Delegar um Ticket

A opcao de Delegar o Ticket permite encarregar sua execugao a um usuario ou grupo
desejado. Obrigatoriamente, s6 sera possivel incumbir a responsabilidade a grupos ao
qgual pertence também o delegante, o que também ocorre ao optar por um usuario (sé

serao facultados os membros dos grupos ao qual pertence o incumbente).

Antes de comecar

Tenha permissao para executa-lo;

Configure a opcao Delegacao no fluxo vinculado ao ticket.

Para que o sistema emita um aviso apds um determinado tempo de delegacdes, também &
necessario:

Configure os parametros: Numero de vezes que uma solicitacao foi atribuida;

Configure o ID do modelo de e-mail e o grupo que o recebera depois que a
quantidade definida de atribuicées for excedida.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade Gerenciamento de Ticket navegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ,

2. Cligue sobre o ticket desejado, selecione o botao “Mais Opc¢oes” e clique na

alternativa "Delegar";
3. Selecione o usuario ou grupo;
4. Justifique a escolha.
5.
6.

A ferramenta também pode se comunicar automaticamente, seja por meio da Interface de

Monitoramento e Eventos ou por meio de Gerenciamento de Ticket.
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5.61.6. Validar e Encerrar o Ticket

Ao validar um ticket, as informag¢des como descri¢cao e dados dos formularios ndo podem
ser alterados ap6s a inclusao dos dados na abertura do chamado, buscando a integridade

das informacgdes.

Apods o atendimento do ticket, a execucao do mesmo devera ser validada e o ticket
encerrado.

Antes de comecar

E necessario o cadastro prévio do ticket e possuir permissao para validar o mesmo.

Procedimento

Cause Telution categery

1. Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;
2. Localizar o ticket desejado, pressionar sobre o mesmo e clicar no icone "Abrir";

3. Certificar se o atendimento do ticket foi realizado de acordo com o que foi solicitado;
Clicar no botao flutuante “"Opgoes” e definir a etapa seguinte da solicitacao:

* "Salvar alteracoes”;

* "Enviar ticket".

Apos o encerramento de um ticket, é possivel parametrizar para que uma pesquisa de
satisfacao seja enviada.



Gravar Solucao/Resposta na Base de Conhecimento ao
Fechar um Ticket

Ao fechar um ticket marque a opcao "Gravar Solucao/Resposta na Base de
Conhecimento", todas as informacdes e solugdes relacionadas ao ticket serdo registradas

em nossa nova base de conhecimento.

Instrucoes para Usar a Opcao de Gravacao na Base de Conhecimento:

Acesse o ticket que deseja fechar na plataforma.

Prossiga com o processo de encerramento do ticket, fornecendo uma solucéao ou

resposta ao problema do usuario.

Marcando a Opcao:

Antes de concluir o fechamento do ticket, o usuario encontrara a opcao "Gravar

Solucao/Resposta na Base de Conhecimento". Certifique-se de marcar essa opcao.

No tipo de pesquisa Atividade/Satisfacao, dois campos serao exibidos, Enviados e
Respostas Recebidas. Esses campos mantém um registro do numero de pesquisas
enviadas e recebidas e podem ser visualizados ao editar uma pesquisa pela tela de

pesquisa.



5617 Auditar um Ticket

A funcionalidade permite a auditoria dos tickets criados.

Antes de comecar

E necessario o cadastro prévio dos tickets e ter permissdo de acesso.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;

2. Clicar no primeiro botao localizado no canto superior esquerdo e logo apds clicar no

item de "Auditoria";
3. Preencher os filtros para auditar os tickets desejados;

4. Clicar no icone simbolizado por uma lupa ([]) , definir os filtros necessarios e verificar

o histoérico das instancias do ticket para a auditoria.

A Atencao!

Na interface do Gerenciamento do Ticket, especificamente no item "Auditoria", ao
tentar configurar a auditoria de um ticket aberto (definir as datas de inicio e fim no
filtro), o seguinte erro pode ocorrer: o sistema apresentara a mensagem de "Data
Invalida". Isto porque a funcionalidade necessita que o idioma definido no sistema e

no navegador utilizado sejam idénticos.

Se este requisito nao for observado e ocorrer esta diferenca nos idiomas, ao auditar
os tickets o sistema apresentara uma mensagem, o que impossibilitara auferir o

relatério pretendido.



Direcionar o Ticket

Esta funcionalidade permite direcionar o atendimento do ticket para um grupo desejado.

Antes de comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ;

Localize o ticket desejado, pressione-o e clique no icone "Abrir";

No campo Direcionar para grupo, selecione o grupo para o qual sera direcionado o

ticket, para realizar seu atendimento;

Clique no botao de "Opgoes” e logo em seguida clique no botao “Gravar e avancgar
fluxo” para gravar e avancar no fluxo, onde o ticket sera encaminhado para fase de
atendimento. Mas, caso queira gravar somente as informacdes registradas sobre a

validacao do ticket e manter a tarefa atual, clique no botao “Gravar e manter tarefa

atual”.



561.9. Reclassificar o Ticket

Apos criar um ticket, é possivel reclassificar as suas informacoes depois de sua

abertura.

Essa acao envia um e-mail ao solicitante, onde informa a alteracao feita. Nao é permitido

delegar o ticket a um atendente se sua situagao estiver marcada como “Resolvida".

Antes de comecar

Tenha certeza que o usuario pertenca a um grupo executor, na tela de grupo;
Vincule o Fluxo a opcao de "Alterar SLA";

Além disso, tenha a permissao para "criar" no fluxo da atividade destino, isso quando
a reclassificacao incluir troca de atividade, caso seja um cenario de fluxos diferentes.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade pelo menu principal Praticas > Gerenciamento de

Requisicdo e Incidente > Ticket ;
2. Selecione ou procure pelo ticket;
3. Clique sobre e selecione o botao “Mais Opgoes”
4. Escolha a opcao "Reclassificar";

5. Faca as mudancas.

A Atencao!

Ao reclassificar um ticket, preencha o campo "Justificativa da reclassificacao" para
que se registre a todas pessoas envolvidas no processo as atualizagcées quanto as

mudancgas relacionadas ao ticket.



«” Regra: Se a descricao for editada, ela sera exibida na notificacao por e-mail e as
alteracoes feitas no descricao. Este e-mail sé sera enviado se o parametro 231
"Ativar - Enviar um e-mail quando um incidente editado é ativado" estiver

disponivel.

A reclassificacao inclui uma delegacao implicita ao Grupo alvo ou Atendente, em
versoes anteriores o usuario necessitava: reclassificar, capturar a atividade e

delegar para outro grupo.

Filtro na Visualizacao Principal

Esta funcionalidade altera a cor de exibi¢cao do Incidente quando marcado como principal.

Antes de Comecar

Procedimento
Acesse o filtro através do Menu Principal Praticas > Incidente e Solicitagéo >

Incidente e Solicitacéao ;

Crie um Incidente acessando a tela Criar um Novo Incidente ou Solicitacao de

Servico;
Selecione a opcao de Cadastro;
Insira os dados: Requisitante, E-mail, Unidade e Origem do Contato

Apos o preenchimento dos dados, o sistema carregara o Portfélio, Servicos e

Atividade conforme a permissao do solicitante.

Em seguida sera carregado o contrato, impacto e urgéncia e se o tipo de Atividade for

Incidente, o sistema carrega o campo Maior, conforme mostra a figura 001.
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5.6110. Aprovar um Ticket

Quando um ticket possuir uma atividade de aprovacao € possivel confirmar ou rejeitar este
pedido utilizando o recurso para esta finalidade. Neste sentido, o fluxo de trabalho do

ticket deve conter uma tarefa de usuario ( Aba Identificacdo > Botdo "E uma tarefa de
aprovagdo? = SIM" ), o qual esta vinculado a atividade. A aprovacao podera ser feita para

grupos ou usuarios especificos.

Atencao!

Para aprovacao de forma simplificada do ticket, é preciso que o fluxo da solicitacao
de servico possua uma tarefa do tipo aprovacao, assim, o botao de aprovacao rapida

estara visivel.

Antes de comecar

E necessario o cadastro prévio do ticket e possuir permissao para aprovar o mesmo.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade Ticket navegando pelo menu principal Praticas >

Gerenciamento de Requisig¢&o e Incidente > Ticket ;
2. Localizar o ticket desejado, pressionar sobre o mesmo e clicar no icone “Abrir";

3. Verificar o ticket e registrar as informacoes necessarias referente a aprovacao do

mesmo;
4. Marcar umas das opcoes de aprovacao: Aprovada ou Nao aprovada:
o Se marcar "Aprovada", descrever as observacoes, se achar necessario;

o Se marcar "Nao aprovada", descrever as observacoes, informar a justificativa e

o complemento da justificativa.

5. Se a tarefa do ticket for do tipo aprovacao, o sistema ira apresentar abaixo do campo
Direcionar para Grupo o Botao: "Ver aprovacoes". Ao clicar em Ver Aprovacoes,

sera apresentado o Historico de aprovacoes da tarefa;



6. No histoérico de aprovacoes da tarefa sao apresentadas 3 (trés) abas com

informacdes:

* Aba Executadas, onde serdo apresentadas as seguintes colunas

Coluna
Responsavel
Resultado
Comentario
Data/Hora

Quantidade de

aprovacoes

Quantidade de

abstencoes

Descricao

Sera apresentado o nome do usuario que votou

Sera apresentado o voto do usuario

Sera apresentado, se houver, o comentario do usuario
Sera apresentado a Data e a Hora do voto

Sera apresentada a quantidade de votos positivos da

aprovacao

Sera apresentado a quantidade de votos em abstencao

Quantidade de rejeicbes Sera apresentado a quantidade de votos negativos para

aprovacao

Aprovacdes pendentes  Sera apresentado quantas usuarios antes faltam votar

* Aba Pendentes com o campo:

Coluna

Responsavel

Descricao

Sera apresentado o nome dos usuarios que ainda nao votaram

* Aba Histérico com os campos:

Campo
Responsavel
Resultado
Comentario

Data/Hora

Descricao

Serd apresentado o nome do usuario que mudou o voto
Sera apresentado o voto anterior do usuario

Sera apresentado, se houver, o comentario do usuario

Sera apresentado a Data e a Hora da mudanca do voto

1. Clicar no botao de "Opc¢oes” e logo em seguida clicar no botao “Gravar e avancar

fluxo" para gravar e avancar o fluxo. Feito isso, se o ticket tiver sido aprovado, o



mesmo sera encaminhado para a fase de execucao, ou seja, para o atendimento do

mesmo. Mas, caso o ticket ndo tenha sido aprovado, o0 mesmo sera encerrado.

= Nota: A aprovacao podera ser feita para um grupo ou para um usuario especifico.

Aprovacao de Fechamento do Ticket

Apo6s um ticket de incidente ser fechado, os usuarios que abriram o chamado terao a
opcao de aprovar o seu fechamento. Isso permite que os usuarios confirmem que o
problema foi resolvido satisfatoriamente antes de considerar o ticket como encerrado

definitivamente.

Procedimento

Para aprovar o fechamento de um ticket, os usuarios podem seguir um dos seguintes
procedimentos:
1. Acesse o CITSmart Centro de Experiéncia e clique na secao "Minhas Aprovacoes".
2. No Smart Portal, va para o menu lateral e clique na opcao "Minhas Aprovacoes".
Dentro dessas sec¢des, 0s usuarios encontrarao uma lista dos tickets que aguardam sua

aprovacao de fechamento. Eles podem revisar os detalhes do ticket e, se estiverem

satisfeitos com a resolucao, podem aprovar o fechamento do ticket.



Vincular outras Funcionalidades ao
Ticket

E possivel vincular ao ticket a outras funcionalidades, tais como: problemas, mudanca,
projeto, dentre outros com o intuito de incluir maiores informacdes ao atender a

solicitacao/requisicao.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade através do menu principal Praticas > Gerenciamento de

Ticket > Ticket ;

Para informar os dados complementares do ticket (requisicao ou incidente), marque a

opcao de captura ou visualizacao deste;

Para vincular Sub-tickets, clicar no botao "Toogle" (localizado no canto superior
direito da tela) e em seguida "Criar sub-ticket" para criar uma nova solicitacao ou
clicar "Criar sub-ticket por cépia" para cadastrar uma nova solicitacao com os

mesmos dados da solicitacao original;

Para vincular Tickets relacionados, clicar na drea de mesmo nome e em seguida
"Pesquisar tickets", apertar na solicitacao desejada e em seguida no botao "Vincular

tickets";

Para vincular um item de configuracao do solicitante, clicar em "IC do Solicitante" e

em seguida clicar em "Vincular item de configuracao"” para realizar a operacao;

Para vincular um Item de Configuracao Relacionado, clicar "IC Relacionado" e em
seguida "Pesquisa Item de Configuracao". Pesquisar pelo item desejado e apertar no
botao "Selecionar"; (PS: Pode-se criar o workflow do ticket, um script para poder
alterar dados do ticket baseado no ic, como por exemplo alterar prioridade, impacto

ou qualquer outra informacao).



10.

11.

12.

13.

14.

. Para vincular um Projeto, clicar na area de mesmo nome e seguida no campo

"Projeto" e vincular o item desejado;

. Para visualizar as atividades periodicas, clicar em "Agenda";

. Para verificar os e-mails recebidos sobre a solicitacao, clicar na area "Leitura de e-

mails" e em seguida "Verificar e-mails". Lembrando que a leitura de e-mail s6 sera

realizada se os parametros estiverem configurados corretamente;
Para visualizar o posicionamento fisico do atendente, clicar em "Acompanhamento";

Para vincular um Conhecimento, clicar na guia correspondente, no botao "Pesquisa
de Conhecimentos", realizar a busca e apertar sobre o conhecimento desejado para

realizar o vinculo;

Para vincular um Problema, clicar na guia correspondente e vincular o item da
funcionalidade desejada. Se desejar cadastrar um novo item, clicar no botao

"Cadastrar Problema";

Para vincular uma Mudanca, clicar na guia correspondente e vincular o item da
funcionalidade desejada. Se desejar cadastrar um novo item, clicar no botao

"Cadastrar Mudanca";

Para vincular uma Liberacao, clicar na guia correspondente e vincular o item da
funcionalidade desejada. Se desejar cadastrar um novo item, clicar no botao

"Cadastrar nova liberacao".



Visualizar Kanban no Ticket

Esta funcionalidade permite a integracao de algum Workspace da plataforma de Kanban
para visualizacao dentro do ticket. Quaisquer alteracdes realizadas no Workspace serao

refletidas na visualizacao.

Nota:

A funcionalidade descrita a seguir permite apenas a visualizagao de Workspaces,
Projetos e Tarefas vinculados, que refletem as informacdes do respectivo Workspace
da aplicacao Agility. Quaisquer alteragcées nos quadros de Kanban devem ser

realizadas pela aplicacao para serem visualizadas no ticket.

Para informagdes sobre como editar, adicionar ou remover informagdes dos

Workspaces, veja nossa documentacao da aplicacao Agility sobre Workspaces.

Antes de Comecar

Esta funcionalidade requer a instalacao da aplicacao do Agility para seu
funcionamento.

Dentro do Agility, € necessario a criacao de um Workspace, ou que o usuario tenha
permissao de acesso e visualizacao de um Workspace existente.

E necessario que exista um ticket aberto na fila.

Procedimento

Para acessar a funcionalidade, escolha um ticket através da Area de Trabalho da Central

de Servicos .

Apos abrir um ticket, selecione o campo de Kanban Workspace na visualizacao, abaixo da

descricao do ticket:


https://docs.run2biz.com/agility
https://docs.run2biz.com/agility
https://docs.run2biz.com/agility/workspace

Description®

Send e-mail

Kanban Workspace

Interested Parties

Caso nao haja nenhum Workspace vinculado, o sistema exibira um botao para vincular um

Workspace:
No workspace was found. What do you want to do?

Cligue no botao para vincular um workspace. O sistema exibira uma lista com os

workspaces aos quais o usuario logado tem acesso:

Workspace X
Workspace Actions
teste &

Escolha um workspace da lista, ou utilize o campo para filtrar os workspaces. Para

vincular, clique no icone de corrente, na coluna Acoes.

Apods vincular o workspace, o sistema exibira todos os Projetos do workspace, bem como

algumas métricas de cada projeto:



teste

Cadastro de funcionarios

iteracdol

Ireragdo
i M- 22. 2024 [ 03] i 1w 16. 2023 JOEH
0 0 0 3 0 0 0 2 0 0 0 0
B i v Tt Expired i Or T Expired L Tt
0% % %
KS KS KS

Para visualizar as tarefas de um projeto, clique no card do workspace:

< Cadastro de funcionar...

A fazer Em andamento Concluida
Cadastro Lake Cadastro Emerson
KS

Cadastro Palmer

As tarefas serao exibidas em raias, replicando a visualizacao da aplicacao Agility. Clique
em um card para visualizar os detalhes, divididos em abas:

Cadastro Lake
KS

Description

Checklist Comments Posted hours History

No records found!






Cadastrar Ticket Relacionado

No ticket relacionado € somente possivel criar uma sub-solicitacao através da original,

assim como visualiza-la apo6s a criacao.

Antes de comecar

Procedimento

Acesse a funcionalidade Gerenciamento de Ticket navegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;
Para criar ticket relacionado:

Clicar sobre o ticket desejado e selecionar a alternativa "Criar ticket

relacionado" no menu Mais Opcoes;
Preencher os campos necessarios e clicar em "Gravar".
Para visualizar ticket relacionado:

Na coluna de ticket, buscar pelo ticket que fez a relacao, clicar no botao
"Toogle" (localizado no canto superior direito da tela) e na guia "Tickets

Relacionados".

A Atencao! Os tickets relacionados, por nao possuirem fluxo préprio, sao

encerrados automaticamente juntamente com o fechamento do ticket de origem.

[JIMPORTANTE!

Independentemente de o ticket pai ser reaberto ou permanecer encerrado, seus
tickets relacionados nao poderao ser reabertos, uma vez que nao possuem fluxo

proprio.

Filtre na visualizacao principal



Esta funcionalidade altera a cor de exibicao do Ticket quando marcado como principal.

Antes de Comecar

Tenha um portfdlio que em que contenha uma atividade do tipo incidente a ser criada.

Procedimento
1. Crie um Incidente acessando a tela Criar um Novo Incidente ou Solicitacao de
Servico;
2. Selecione a opcao de Cadastro;
3. Insira os dados: Requisitante, E-mail, Unidade e Origem do Contato

4. Apos o preenchimento dos dados, o sistema carregara o Portfélio, Servicos e

Atividade conforme a permissao do solicitante.

5. Em seguida sera carregado o contrato, impacto e urgéncia e se o tipo de Atividade for

Incidente, o sistema carrega o campo Maior, conforme mostra a figura 001.

€« 2 C @ frommanagerlaboentral.cick/workfiow pages/seniceRequestincident/serviceRequestincidenticad =t O e % 0O ‘
2 Workflow & ESM = | Ticker x| M e Ticket X e @
satisfacio -
Pertialio
[ -
Servigo
Atividade
Contratg® Impacio Urgiincia
001 - Contract de OBADA/2022 {Clent BR . Provider BR - Média - B3 w O majer
Descrigho®

* Forneca a descricao do ticket e salve os dados.



Reativar um Ticket Suspenso

A funcionalidade permite reativar um ticket suspenso.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade Gerenciamento de Ticket navegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ;

Clicar sobre o ticket desejado e selecionar a alternativa "Reativar" no menu opcoes;

Confirmar a reativacao do ticket.



56115 Imprimir um Ticket

Esta funcionalidade visa permitir imprimir o resumo dos dados principais do ticket

desejado.

Antes de comecar

Para visualizar e gerar a impressao € necessario desabilitar o pop-up do navegador
para o produto.

Procedimento

* Acessar a funcionalidade Gerenciamento de Ticket havegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;

» Clicar sobre o ticket desejado, no botao "Mais opcoes" e selecionar a alternativa

n H H™M 1
Imprimir".
zi; & iTsM I Inederer « cC@® 8-
% a =
$ |- soome e’
G b (8 Capa it i - |
"\_I G b (8 g
Lﬂ G 00 Hidrmern Prisricdade Sarvige Sol tolxitaghs [ = Taref g P |
vy Comgracts & IERM
£
ot B¢ o e o
B Coemne
ot s G am L
@ ¥ Comariciade
. o i i o a_» e
ckiiel ° e .
b ot 0 Evills
o T . e reatig b i rela
ik o [ ] o 2 e PI— » " Agurdar srceade
Arise 0
o «—>» LEE

Ao clicar em imprimir o ticket por dentro ou por fora dele, é exibida a opgao de colocar na

impressao os comentarios feitos no ticket.

Fequecioincdens

¥ Ciieom de CRpaciay
Coarietaiid
Configaagio & ITAM
G ot
Confacaramis







Cadastrar Incidente de Requisicao via

5.6.1.16.
Template

Esta funcionalidade permite o Cadastro de Incidente de Requisicao via Template.

E possivel cadastrar um modelo de incidente a ser utilizado na criacdo de um novo

incidente.

Antes de comecar

E necessario:

Cadastre previamente o grupo, unidade, contrato. Assim como o portfélio com o
servico e as atividades de requisicao e incidente registradas;

Vincule o contrato ao servi¢co, 0 grupo ao contrato, a unidade ao contrato, o usuario a
unidade e o usuario ao grupo;

Tenha também as atividades de requisicao e incidentes vinculadas ao contrato de
Servico;

Defina o tempo de atendimento das atividades de requisicao e incidente;

Cadastre os templates para registro de uma solicitacao utilizando esta funcionalidade.

Procedimento

1. Acesse a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;

2. Selecione o campo de “"Cadastro via template”. Uma lista com os templates

disponiveis sera exibida.

3. Selecione o template desejado e sera exibida a tela de Cadastro de Ticket com os
campos preenchidos de acordo com o template escolhido. Preencha as informacdes

complementares necessarias;

4. Clique no botao de "Acoes” e depois no botao “Gravar”.



56117 Suspender um Ticket

Apos criar um ticket é possivel gerenciar suas etapas, incluindo suspender seu
atendimento, conforme permissao do usuario logado, parando a contabilizacdo do tempo
de SLA para tornando mais eficaz o processo. Essa suspensao deixa o status do ticket
como "Suspenso" para melhor identificar quais os tickets estdo com seu tempo parado

sem contabilizacao.

Antes de comecar

Para efetivar a suspensao o usuario devera ter permissao para tal acao, além de
possuir uma justificativa de suspensao previamente cadastrada.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade pelo menu principal Praticas > Gerenciamento de

Requisicdo e Incidente > Ticket ;
2. Selecionar ou procurar pelo ticket;

3. Clicar sobre ele, selecionar o botao “"Mais Opc¢oes” e escolher a opcao "Suspender".

O que fazer a seguir

Verificar na pagina de tickets relacionados se 0 mesmo se encontra com a situagao

"Suspensa".



56118, Verificar Meus Tickets

Esta funcionalidade tem por objetivo fornecer um resumo das solicitagcdes de servigcos

(tickets) feitas pelo usuario.

O acesso as solicitacdes do usuario também pode ser realizado no Portal de Servicos,

tornando a consulta mais rapida sem ter que entrar no sistema.

Esta tela possui um temporizador chamado “Ativar/Desativar temporizador” que, ao ser
ativado com um clique, apresenta um cronémetro sobre o tempo gasto e o tempo restante

para finalizar o atendimento da solicitacao no campo Tempo restante da listagem de itens.

Antes de comecar

Para verificar os tickets pessoais é necessario registrar previamente solicitacdes de
servico e o item de configuracao devendo este ultimo estar vinculado a solicitacao.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade através da navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Requisicd@o e Incidente > Minhas Requisic®es ;

2. Digitar o item de configuracao especifico ou clicar em "Pesquisar" para aparecer a

lista de todos os itens cadastrados.



Reabrir um Ticket

A funcionalidade permite reabrir o ticket finalizado.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ;

Clicar no botao de menu localizado no canto superior esquerdo da tela e depois clicar
no item de "Pesquisa Avancada";

Localizar o ticket desejado e logo clicar no botao "Acao" e em seguida "Reabrir
ticket";

Confirmar a reabertura do ticket.



561.20. Pesquisar Ticket no Modo Avancgado

A funcionalidade permite refinar a busca pelos tickets através filtros taxativos.

Antes de comecar

Para realizar a pesquisa avancada dos ticket é necessario o cadastro prévio do
mesmo e possuir chamados abertos, em qualquer situacao e configurar os seguintes
parametros: 40, 41, 261, 260 (com o valor default 1-Lista sem Restricao), 343 (com o
valor default: "S") e o parametro 378 (se o usuario informar o valor igual a 0, o
sistema sempre ird fazer o download em segundo plano. Se o usuario deixar o campo
em branco, o sistema limita o download em segundo plano para cinco mil registros. Se
0 usuario colocar valor superior ou inferior a cinco mil registros, o sistema considera o
valor informado pelo usuario).

Procedimento

* Acessar a funcionalidade Ticket navegando pelo menu principal Praticas >

Gerenciamento de Requisic&@o e Incidente > Ticket ;

* Clicar no botao de menu localizado no canto superior esquerdo a tela e em

seguida no item de "Pesquisa Avancada";

* Preencher os filtros com a informacao desejada. Lembrando que a eficacia da
pesquisa depende do seguimento de algumas regras de permissao pelo filtro, tais
como: execugao, delegacao, acompanhamento, visualizagao, grupo de usuarios,
vinculo com contrato, unidades e colaborador logado. Por isso, caso o parametro 61
esteja habilitado, serao disponibilizados somente as unidades vinculadas ao contrato

ao qual tem vinculo com os grupos a que pertence;

Lista de Filtros



Data de abertura® Data de encerramenta® Himarc® Grdenagio

Contrato

«Tedos -

Hunméro w

Catdloge Tipo de walicitagdo

- - Seleciore — - - Selecione - L

Fortfalia

Sarvigo/Servigo de Aposo Atividede [Requisighaiincidente) Conuderar Hierarguia

tem de Configuragho Sitwagko Frioridade

— Selecians — v ~ Toda - ~

Grupe executerisolucionador Fase Origem

~Todos =

Unildsde

Solecitante

w - Tadod - - - Todos - w

Lecalidade Palavra-chave

Criads por Responsdvel ataal

Exibar campa de descrsglo em relatdnia ¥

* Os filtros disponiveis sao:

[e]

Data de Abertura: Filtra a lista pela data de abertura do ticket.

Data de encerramento: Filtra a lista pela data de encerramento do ticket.
Numero: Filtra a lista por numero do ticket.

Ordenacao: Selecione o tipo de ordem dos itens no resultado da pesquisa.
Contrato: Filtra a lista por contrato.

Catalogo: Filtra a lista pelo catalogo.

Servico/Servico de Apoio: Filtra a lista pelo servico ou servico de apoio.

Tipo de solicitacao: Filtra a lista por tipo, requisicao, incidente ou procedimento.
Portfolio: Exibe uma lista com todos os portfolios cadastrados no sistema.

Atividade (requisicao/incidente): Filtra a lista por atividade. O campo

selecionavel acima ativa ou desativa a opcao de Considerar Hierarquia.
Item de Configuracao: Filtra a lista por IC

Situacao: Filtra a lista por situacao do ticket: Em aberto, Suspenso, Cancelado,

etc.
Prioridade: Filtra a lista pelo numero de prioridade.

Grupo Executor/Solucionador: Filtra por grupos. Selecione um grupo na lista de

grupos cadastrados.
Fase: Filtra a lista por fase: captura ou execucao.

Origem: Filtra a lista por onde o ticket foi aberto.



o Unidade: O sistema pesquisa pelas Unidades que o usuario podera atender. O
sistema apresenta as Unidades que o usuario logado pode atender de acordo
com o vinculo de grupo, uma vez que esse grupo é vinculado a contratos, e

esses contratos possuem as Unidades vinculadas a eles;

o Localidade: Filtra a lista por localidade.

o Palavra-Chave: Digite uma ou mais palavras-chave.

o Solicitante: Filtra a lista pelo nome do solicitante.

o Criada por: Filtra a lista pelo nome do criador do ticket.

o Responsavel Atual: Filtra a lista pelo responsavel atual pelo ticket.
E possivel também Salvar um filtro para uso posterior.
Apos incluir os filtros desejados, clique no botao "Pesquisar";

Escolher um dos formatos de arquivo (PDF, XLS e CSV) para gerar o relatério. Depois
de escolher o formato, o sistema verificara o parametro 261 e encontrando registro

maior que a quantidade permitida, sera exibida a seguinte mensagem:

o "A quantidade de registros encontrados ultrapassa a quantidade maxima

permitida de visualizacao. Favor redefinir os filtros de pesquisa";

Porém, caso a quantidade de registro retornada da pesquisa for menor que o limite no

parametro 261, entdo o sistema verifica a configuragao do parametro 378;

E verificada a quantidade de registros para gerar o relatério em 2° plano, se a
quantidade for maior que a quantidade parametrizada, entao o sistema exibe a

seguinte mensagem:

o "O relatorio esta sendo processado. Uma notificacao Ihe sera enviada quando

estiver pronto."

Caso o arquivo a ser gerado for muito extenso, o sistema disparara uma notificacao
na tela principal, informando que o download do mesmo esta finalizado. Ao concluir,

clicar no botdo "Visualizar" para acessar o relatério através do link disponibilizado.



5.61.21. Localizar um Ticket

A tela de listagem de tickets algumas vezes podera trazer uma relacao extensa de itens, o
campo de pesquisa proporciona um rapido direcionamento ao item desejado através de

seu numero ou nome da tarefa.

Antes de comecar

E preciso mais de um ticket registrado para que o campo de pesquisa retorne
resultados.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade navegando pelo menu principal Praticas > Gerenciamento

de Requisicdo e Incidente > Ticket ;

2. Clicar no campo de busca.

Regra: A eficacia da pesquisa depende do seguimento de algumas regras de
permissao pelo filtro, tais como: execucao, delegacao, acompanhamento,
visualizagao, grupos de usuarios, vinculo com contrato, unidades e colaborador

logado.



Escalonamento Hierarquico no
Atendimento

Caso, ao solucionar um problema de usuario, o usuario identifigue que sua demanda esta
fora de sua politica e todas as acdes possiveis para executa-la, é possivel reatribuir o

atendimento a um grupo ou usuario diferente.

Antes de comecar

Para reatribuir uma requisicao é necessario:

E para que o sistema emita um aviso apés determinados tempos de atribuicdes:

Procedimento
Escolha para qual grupo a solicitacao sera direcionada no campo Direcionar ao
grupo;
Se o parametro acima estiver configurado corretamente, o sistema verificara a
quantidade total de vezes que a solicitacao foi direcionada e adicionara a essa
contagem;
Se o valor for igual ou superior ao valor definido, o sistema mostrara um campo com o
valor armazenado e enviara um e-mail para o grupo pré-definido;

O que fazer a sequir

Verifique - na pagina inicial da lista de Solicitagées — se na coluna Grupo Atual a

solicitacao foi escalada ao grupo correto.



56.21. Criar Regra de Escalonamento

Esta funcionalidade permite criar regras de escalonamento a fim de fornecer uma
perspectiva de impacto a empresa ao gerir os atendimentos dos tickets (e suas eventuais
requisi¢coes e incidentes) e proporcionar uma melhor alternativa de solugao para
ocorrencias que nao forem resolvidas em um tempo habil, com maior objetivo de

possibilitar a entrega dentro de um tempo habil pré-estabelecido.

Ao criar regras para a notificagcao do responsavel quando o ticket esta em nivel critico de
ruptura de seu SLA é possivel evitar esta através de acdes preventivas, escalonar este

atendimento a outros grupos executores e respeitar assim seu tempo de atendimento.

Nas regras de escalonamento, através da avaliacao do tempo de atendimento, pode-se
realizar diversas agdes automaticas sendo essas, criagao de um novo ticket, envio de

notificacdes, escalonar para outro grupo dentre outras de forma personalizada.

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como, incluir, alterar e excluir a regra

de escalonamento.

Antes de comecar

Para criar as regras de escalonamento, € necessario configurar o parametro 190 o
valor 8§ e cadastrar previamente os contratos, colaboradores, grupos, os portfolios de
servicos e a acao automatica do tipo escalonamento.

Ja no arquivo citsmart.cfg, € preciso configurar a propriedade
START_MONITORA _INCIDENTES informando o parametro TRUE (somente o
administrador do sistema operacional do servidor da aplicacao realiza este ajuste).

Procedimento

* Acesse a funcionalidade Regras de Escalonamento navegando pelo menu principal
Processos > Geréncia de Problema> Regras de escalonamento e notificac0bes
automaticas OU Processos > Geréncia de Requisig¢do e Incidente > Regras de

escalonamento e notificacbes automaticas

* Clique em Novo;



 Informar os dados gerais da Regra de escalonamento (Titulo, situacdo, o solicitante, o
grupo executor do atendimento, o portfélio e contrato a ser vinculado a regra e o
impacto e urgéncia do atendimento do ticket);

* Apds preenchimento a Regra de Escalonamento deve ser salva e exibida na listagem.



Campo
Titulo
Tipo

Contrato/Servico/Por

tfolio
Solicitante
Grupo Executor

Unidade de medida

Urgencia
Impacto
Tipo de acao
SLA

Tempo gasto

Data

Regras

Descricao
Titulo da Regra de Escalonamento
Tipo do Escalonamento

Séo as entidades que podem ser vinculadas com a regra de

escalonamento
Campo para ligacao da solicitacao
Grupo que vai executar a solucao

Tipo de formato utilizado para mensurar solucao(Possibilidades:

% ou Minutos)

Campo onde é imposto a prioridade

Campo onde é dito o impacto em outras tarefas
Tipo do que vai ser feito a solucao
Porcentagem da entrega

Tempo que precisa ser entregue

Data proposta de entrega

Deve enviado pelo menos um dos campos(Contrato, Portfolio, Servico, Tipo de

requisicao, Atividade, Solicitante, Grupo Executor, Impacto, Urgencia).

Deve ser escolhido pelo menos uma acao de solucao.

Apenas é gravada uma regra de escalonamento com uma ou mais acoes.

Imagens de Entrega

Formato
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Data

Situagao *

'
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Ativo
Inativo

Impacto *
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Baixa .
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--- Selecione ---
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Baixa
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Data de criagdo
‘ Data da ultima ocorréncia ‘

Data limite
SLA



Criar Modelo de Incidente

E possivel cadastrar um modelo de incidente a ser utilizado na criagdo de um novo

Origem do Contrato
(*)

Item de Configuracao
Catalogo
Atividade (*)
Contrato (*)
Unidade (*)

Urgéncia (*)

Impacto (*)

Descricao (*)

(*) Campos obrigatérios.

incidente.
Antes de comecar
Procedimento
Campo Descricao
Nome (*) Escolha um nome para identificar o modelo

Selecione uma origem do contrato

Selecione o item de configuracao relevante
Selecione um catalogo para ver suas atividades
Escolha uma atividade do catalogo selecionado

Selecione um contrato da lista de contratos

Selecione a unidade da lista

Selecione uma das opcdes disponiveis do contrato

selecionado

Selecione uma das opcdes disponiveis do contrato

selecionado

Insira uma descri¢cao para o modelo

Na parte inferior da pagina, estao os botdes Salvar, Excluir e Limpar.



* Apos salvar um novo modelo, ele ficara disponivel para ser selecionado na tela Criar

Incidente.



Notificar via E-mail Ticket Delegado

Este documento permite implementar a forma de envio de email de um ticket delegado,

assim os tickets delegados terdo um modelo de email proprio a ser enviado ao técnico.

Antes de comecar

${IDSOLICITACAOSERVICO}
${SERVICO}
${SOLICITANTE}

${DESCRICAO}

Procedimento

Escolha o portfdlio, clique em "Avancar";

Escolha o servico e cligue em "Avancar";

Clique na guia Contratos;

Selecione o contrato e clique em "Avancar";
Clique na guia "Requisicoes" e clique em "Editar";
Escolha a atividade;

No campo "Modelo de e-mail Delegacao" escolha pelo modelo de e-mail cadastrado

previamente;
Clique no botao "Gravar";

Na tela de parametrizacao ative os parametros 438 (informar modelo de email de

delegacio) e o0 439 (opgao “SIM");

Na tela de cadastro de grupo, no campo “Colaboradores”, marque o checkbox

“Email” das pessoas que irao receber o email daquele grupo.

O que fazer a sequir



Acesse o ticket desejado e efetue a delegacao.



Criar um Ticket automaticamente a
partir do Recebimento de um E-mail

Esta funcionalidade permite a criagcao automatica de um ticket quando uma mensagem de
e-mail € enviada para um determinado endereco. Neste contexto, a solu¢cao monitora
constantemente a presenca de mensagens na caixa de e-mail, e caso alguma mensagem

tenha o status nao lida, esta sera utilizada para registro de um novo ticket.

Por exemplo, um usuario poderia solicitar determinado servigo enviando uma mensagem

para servico@empresa.com. Apos o recebimento do e-mail, a funcionalidade, verificando

que existe uma nova mensagem, registra um ticket automaticamente. E importante

destacar que apos o registro do ticket, o e-mail € marcado como lido.

Os tickets serao lidos de acordo com a pasta da caixa de entrada, que deve ser
configurada, e quaisquer e-mails nao lidos dentro dessa pasta serao utilizados para
abertura do ticket. Também é possivel mover um email nao lido de outra pasta para a pasta

configurada.

Antes de comecar

Procedimento

Passo 1- Crie um modelo de ticket

Veja Acao Automatica via E-mail e Acao Automatica de

Incidentes/Requisi¢coes/Procedimentos.

Passo 2 - Configue acesso a bandeja de e-mails

Crie acao automatica de e-mail, este cadastro € usado para disparar a leitura e o registro

de solicitagdes.

Passo 3 - Crie uma rotina de verificacao (batch)


mailto:servico@empresa.com

Crie rotina batch, (veja Processamento Batch), do tipo "Classe Java" com o seguinte

conteudo:

IS, RPUIN I = I, S - I, SIS SIS S I T -, DI | R0~ SRS~ ) - IS, § | NSRS, SN, S, SIS, S - BT, U, - B, S - K-y

Nota: E possivel ler o titulo do e-mail enviado, esta guardado no campo subject da

tabela read email data request.

Além disso, caso haja a necessidade de recuperar outras informacdes constantes nos
campos do e-mail, como destinatarios marcados como cépia (CC) ou copia oculta (BCC)

utilize o script Rhino abaixo:

O ticket sera criado com o titulo do E-mail lido.

Regra: Para funcionalidade ser ativada, é necessario que o Titulo possua 3
elementos: "Ticket - ${IDSOLICITACAOSERVICO}". Os termos podem ser
inseridos em qualquer ordem, sem diferenciacao de maiusculas e minusculas, desde
que a string completa possua os trés elementos: a palavra Ticket, o sinal de - e um
numero para ID. Um exemplo que também funcionara: "Abertura - Foi criado o
TICKET de numero {IDSOLICITACAOSERVICO}"

Comentarios

Apo6s a abertura de um ticket por email, um ticket sera criado no portfolio configurado, e as

informacgdes do corpo do Email serdo inseridas no campo de Descricao do ticket.

Exemplo: um email com tabela enviado pelo Outlook.



RE: Eméo de Tabals Formatadl - 48
ntiins - B

L ——

e s e

O i - G s e B v
Erwisds: s dean, 18 ds marga S TS 1433

MODELD [eooeLg] AuDD 1
[A———— = DADOS DECLARADDS (PET)
jancia)
Carga Towd (1) | CEE ()
base L
Lt
o et e Oparncs e [ M| TR A
UNDADE | USEDIADG
WTCRNA | EXTERWA
mlm
m| W weam | i
OTOTALESIPTOTALRS)
w w N
5':‘-’* URST | LPOSEXT Fria = Adl0a 49 2 | e am e -
| 7T —— P [— - - -~ f S = nad

TESQORLL ek (n o0k

Dw: Actormarcac - Jh

Errwiado: torca-deia. 10 de marge de 3025 16 X3
[ Y

Agpunn; e e Tabels Formasss - 40

===

Quaisquer comunicacdes subsequentes pelo mesmo email também serao incluidas no

ticket, na secao de Comentarios:
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Na imagem é possivel ver um comentario incluido manualmente pelo sistema, e outro

comentario inserido através da acao automatica, apos o email ser respondido no Outlook.



Como Criar e, em seguida, Encerrar um
Ticket

Para atividades que nao exigem um SLA, onde o atendente deseja apenas formalizar a
requisicao e execucao da atividade, é possivel configurar para que ocorra a criagcao e

encerramento do ticket ao mesmo tempo.

Procedimento

E possivel definir o fluxo de criacédo e encerramento do ticket de duas formas

distintas:

1° Modo - Importar o fluxo: é possivel importar o fluxo com o script ja

cadastrado. Basta realizar download do anexo "Fluxo JSON" e clicar no botao
"Novo", logo em seguida apertar o botao "Importar" e selecionar a opcao
"JSON". Realizar o upload do anexo e clicar em "Importar". Em seguida, para
verificar o script, clicar na aba "Diagrama" e no icone tarefa, e depois, apertar a

aba "Acao de entrada";

2° Modo - Copiar o script: ja para copiar apenas o script, copiar o conteudo do

anexo "Script" e clicar no botao "Novo" e preencher os campos necessarios.
Depois, clicar na aba Diagrama, desenhar o fluxo referente a criacao e
encerramento de uma tarefa, selecionar e clicar sob a esta tarefa (pequena caixa
cinza ao lado da tarefa) e na aba "Acao de entrada". E necessario copiar o
RhinoScript no construtor de expressoes, clicar no botao "Construir

expressoes" e selecionar a expressao do cadastro.

A Atencao!

Nao foram implementados controles para informagdes de captura, pois o tempo de
atendimento e fechamento do ticket € muito curto. Caso seja necessario fazer o

mesmo, sera preciso implementar o registro das informagdes nas tabelas de captura.



Como Relacionar Grupo ao Contrato

Para relacionar grupo ao contrato, proceder conforme as orientacdes abaixo:

Acessar a funcionalidade através da navegacao no menu principal. Sera apresentada

a tela de Parametros do Oxygen, clicar na aba Pesquisa de Parametros do Oxygen;

Realizar a pesquisa do parametro "41 - Faz o controle de vinculo de colaboradores

aos contratos (S/N)?" e selecionar o mesmo;

No campo valor, informar o valor "S" para que seja exibido os contratos na tela de
cadastro de grupo. Feito isso, clicar no botao "Gravar" para efetuar a operacao, neste
caso a data, hora e usuario serao armazenados automaticamente para uma futura

auditoria;

Apos configurar o parametro, acessar a funcionalidade de Cadastro de Grupo. Sera

apresentada a tela de cadastro de grupo, exibindo os contratos;

Caso o grupo que deseja vincular ao contrato ja esteja registrado no sistema, realizar

a pesquisa do grupo e selecionar 0 mesmo;
Feito isso, sera exibida a tela de registro do determinado grupo;

Selecionar os contratos, 0os quais o grupo sera vinculado. Apds isso, clicar no botao
"Gravar" para efetuar a operacao, neste caso a data, hora e usuario serao

armazenados automaticamente para uma futura auditoria.



Configurar Aprovacao de Ticket via E-
mail

Esta funcionalidade tem por objetivo aprovar ou rejeitar a solicitacao de um ticket por meio

do e-mail, sem a necessidade do administrador estar logado.

Antes de comecar
os parametros 33 e 370
"Aprovacao"
"Aguardando Aprovacao"
A Atencao!

A aprovacao de ticket via e-mail sera possivel apenas com 0s seguintes navegadores
configurados como padrao: Mozilla Firefox, Google Chrome e Microsoft Edge a
partir da versao 42.17134.1.0.

Procedimento

Selecione o fluxo de aprovacao de solicitacao e clique em "Editar";
Na aba Diagrama;

No fluxo de aprovacao de solicitacao clique no icone "Envio de mensagem - email" e

em seguida na pequena caixa cinza préxima ao conector configurado;
Cadastre, na aba ldentificacao, o nome e o0 modelo de e-mail a ser utilizado;

Configure, na aba Destinatarios, os tipos destinatarios (grupo/usuario) do e-mail a

ser enviado (o sistema nao busca destinatarios via "Expressao").

Configurar a notificacao de aprovacao do e-mail



1. Cole o0 modelo de e-mail disponibilizado em HTML em anexo, no campo Texto e

verifique as seguintes diretrizes:
o href="{TOKEN(serviceRequestincident, ${IDSOLICITACAOSERVICO}, VIEW, 50)};

o serviceRequestincident = Direcionamento da interface : esse campo nao pode

ser alterado pelo usuario;

o ${IDSOLICITACAOSERVICO} = Chave para incrementar o nimero da solicitacao

de servico : esse campo nao pode ser alterado pelo usuario;

o VIEW - chama o comando para abrir a solicitacao : esse campo nao pode ser

alterado pelo usuario;

o MM (50) - Tempo de expiracdo do token em Minutos : esse campo pode ser

alterado pelo usuario;

2. Cliqgue em "Gravar".

A Atencao!

O sistema de aprovacao de ticket via e-mail aceita um prazo maximo de 35791 nos
parametros de tempo. Caso o usuario ultrapasse esse limite, a configuracao é

setada automaticamente em 2 horas, ou 120 minutos.



Criar Modelo de Template de Incidente,

6.9
” Requisicao e Procedimento

Esta funcionalidade disponibiliza acées diversas, tais como, incluir, alterar e excluir um

template para facilitar a abertura de uma nova solicitacao.

Antes de comecar
Para cadastrar um modelo/template de ticket:

Registre previamente o contrato, estando esse vinculado ao servi¢co, ao grupo que é

(<]

vinculado ao contrato e a unidade vinculada ao contrato;

Tenha acesso a funcionalidade de Modelo de Ticket;
Tenha o portfélio com o servico;
Vincule as atividades de requisicao e incidente ao contrato de servico;

Tenha o tempo de atendimento das atividades de requisicao e incidente definidos;

(I <IN << J<

Inclua o solicitante no grupo que estéa vinculado ao contrato para que seja possivel
registrar a solicitacao;

Configure o parametro 9.

<]

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade através da navegacao no menu principal Processos >

Geréncia de Requisicdo e Incidente > Modelo de Ticket;
2. Preencher os campos disponibilizados;

3. Clique em "Gravar".



Configurar Permissao de Acesso do
Gerenciamento de
Requisicoes/Incidentes

A funcionalidade de Permissao de Acesso permite definir quem tera acesso as
funcionalidades da tela de Gerenciamento de Requisicdes e Incidentes e qual tipo de

acesso é permitido (leitura, gravacao e/ou exclusao).

Antes de comecar

Procedimento

Escolha o perfil de acesso:
Clique em "Editar";

Para cada funcionalidade do Gerenciamento de Requisicées e Incidentes, selecionar

as acoes (visualizar, gravar e/ou deletar) que o Perfil podera realizar;

Clique em "Gravar".



Como Relacionar Unidade ao Contrato?

Para relacionar unidade ao contrato, proceder conforme as orientacdes abaixo:

Acesse a funcionalidade de Parametros da Oxygen através da navegacao no menu
principal. Apds isso, sera apresentada a tela de Parametros da Oxygen, clique na

aba Pesquisa de Parametros da Oxygen;

Pesquise pelo parametro "61 - Vincula contratos a unidade" e selecione o mesmo.
ApOs isso, sera apresentada a tela de registro do parametro com o conteudo referente

ao registro selecionado;

No campo valor, informe o valor "S" para que seja exibido os contratos na tela de

cadastro de unidade. Feito isso, cliqgue no botao "Gravar" para efetuar a operacao;

Ap06s configurar o parametro, acesse a funcionalidade de Cadastro de Unidade. Sera

apresentada a tela de cadastro de unidade, exibindo os contratos;

Caso a unidade que deseja vincular ao contrato ja esteja registrada no sistema, realize
a pesquisa da unidade e selecione-a. Feito isso, sera exibida a tela de registro da

determinada unidade;
Selecione os contratos e as quais a unidade sera vinculada;

Clique no botao "Gravar" para efetuar a operacao, neste caso a data, hora e usuario

serao armazenados automaticamente para uma futura auditoria.



Filtragem de Praticas Unificadas

Esta funcionalidade faz com que a plataforma mostre uma lista para visualizar todas as

praticas.

Procedimento

Lista de Filtros de Praticas Unificadas

O sistema apresenta os seguintes filtros:

Campo Descricao

Pratica Permite filtrar os tickets das seguintes praticas: Padrao em todos, Problema,

Mudanca, Liberacao, Incidente, e Requisicoes;

Priorid Permite filtrar a prioridade do ticket: Padrao em Todos, Alto, Médio, e Baixo.
ade Depois que esse campo for selecionado, os campos Impacto e Urgéncia

deverao ser bloqueados.

Solicit Campo de preenchimento automatico que permite filtrar o ticket pelo nome do

ante solicitante;

Impact Permite filtrar pelo impacto dos Tickets criados: Padrao em Todos: Alto, Médio,

o e Baixo;

Urgénc Permite filtrar pela urgéncia dos Tickets criados: Padrao em Todos: Alto,

ia Médio, e Baixo;

Period Permite filtrar pelo periodo de abertura do ticket.

Situac 1. Todos: Apresentara todos os registros;

ao 2. Em aberto: Apresentara os registros cujo estado difere de encerrado,
concluido ou fechado;
3. Cancelada: Apresentara os registros cujo estado € de cancelamento;
4. Fechada: Apresentara os registros cujo estado é encerrado, concluido ou

fechado;



Nota: O sistema s6 devolvera Tickets que estejam Abertos, Suspensos,

Reabertos, Activos, ou Em Progresso.

Depois de selecionar o filtro, clique em Pesquisar;
O sistema ira devolver o resultado encontrado;

Se nenhum resultado for encontrado, o sistema mostrard uma mensagem indicando

"Nenhum resultado encontrado!".

Apresentacao de uma Lista de Praticas Unificadas

E possivel utilizar esta funcionalidade se houver um Ticket nas seguintes condicdes:

Aberto, Suspenso, Reaberto, ou Em Progresso;

Quando abre a tela de Praticas Unificadas, o sistema deve mostrar uma lista de

Tickets em ordem decrescente de data ou hora de criacao.

A Atencao!

E possivel que existam tickets com nimeros iguais, portanto esta triagem é

necessaria.

O sistema apresenta a lista com os seguintes campos:



Campo
Pratica EN

Pratica PT/ES

Numero

Titulo
Prioridade

Data de Criacao
Solicitante
Urgéncia

Data Limite

Pré-

visualizacao

Impacto

Descricao
Incident (1), Request (R), Change (C), Release (R), Problem (P);

Incidente (I), Requisicéo (R), Mudanca (M), Liberacéo (L), Problema
(P);

ID do Ticket aberto para a pratica mencionada;
Apresenta o titulo do Ticket;

Apresenta a prioridade dos Tickets;

Data e hora em que o Ticket foi criado;

Nome do usuario que solicitou a abertura do Ticket;
Urgéncia registrada para o Ticket solicitado;

Se houver, data final em que deve ser encerrada;

Abre o Ticket em modo de pré-visualizacao em outra aba;

Impacto registrado para o Ticket solicitado.



Analisar Tendéncias de Solicitacoes de
Servico

Esta funcionalidade tem por objetivo realizar uma analise das solicitacbes, baseada na
quantidade critica, para identificar quais itens vao influenciar em um lancamento de uma

nova solicitacao.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar o menu principal Analise de Tendéncias , aba Solicitacoes de Servico;

Preencher os campos disponibilizados:

Campo Descricao

Periodo Data inicio O sistema sugerira o primeiro dia do més/ano
atual

Periodo Data final O sistema sugerira a data atual

Contrato Contratos disponiveis

Departamento/Centro Departamentos/Centros de resultado/Unidades

resultado/Unidade disponiveis

Tipo Incidente ou Requisicao de Servico

3. Clicar em "Gerar Relatorio";

4. O sistema apresentara, com base nos filtros selecionados, no topo do relatério o
Numero de registros: (recuperado da pesquisa total) e, na parte inferior da grade, Custo
total (soma de o custo de todos os incidentes ou requisicoes de servico listadas), para

cada incidente ou requisicao de servico mostrara as informacodes abaixo:



Campo

relatério
Ticket
Servico

Tipo

Custo

Data

Data criacao
Hora captura
Data final
SLA

SLA no prazo

Prioridade
Solicitante
Fechado por
Grupo
Criado por
Unidade

Localizacao

Descricao

Numero de identificacao do incidente ou requisicao de servico

O Servicgo relacionado ao Incidente ou Requisicao de Servico

(i) Incidente ou (R) Requisicao de Servico

O custo do incidente ou requisicao de servico, indicado na atividade
Data/hora do atendimento do incidente ou requisicao de servico
Data/hora da criacao do incidente ou requisicao de servico

Hora da captura do incidente ou requisicao de servico

Data/hora em que o incidente ou requisicao de servico terminou
SLA atribuido ao incidente ou requisicao de servico

Se o incidente ou a requisicao de servico esta "no prazo" (com base
no SLA)

Prioridade do incidente ou requisicao de servico

Solicitante do incidente ou requisicao de servico

Quem resolveu/fechou o incidente ou requisicao de servico

Grupo de execucao atribuido ao incidente ou requisicao de servico
Criador do incidente ou requisicao de servico

Unidade atribuida ao incidente ou requisicao de servico

Local da execucgao do incidente ou requisicao de servico



5.614. Analisar Tendéncia de Eventos

Esta funcionalidade tem por objetivo gerar grafico de Analise de Tendéncia de Eventos por

Servico de Negocio em determinado periodo, a fim de realizar uma analise dos eventos.

A andlise de tendéncias consiste na utilizacao de dados para projecao de resultados

futuros.

Esta funcionalidade somente podera ser usada em instancias em que o cliente implantou

também o moddulo de Eventos.

Antes de comecar

Para realizar a analise de tendéncia de eventos, é necessario registrar previamente um
contrato, uma solicitacao de servico (ticket), configurar a conexao do CITSmart Event
Monitor, além de instalar e configurar a ferramenta de monitoragao.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade através da navegagao no menu principal Analise de

Tendéncias , aba Eventos;
2. Preencher os campos disponibilizados;
3. Clicar em "Pesquisar";

4. O sistema ira filtrar e totalizar os eventos que atendem aos filtros selecionados e
gerara quatro guias de resultados, sendo: Classificacao, Item de Configuracao,

Servico Técnico e Catalogo de Negdcio;

5. Em cada guia de resultado contera um botao para geracao do grafico de analise de
tendéncias, o qual apresenta as datas que compreendem o periodo informado nos
filtros e o numero quantitativo de ocorréncias de eventos naquela determinada data.
Portanto, para gerar o grafico para analise de tendéncia dos eventos por
classificacao, IC, servigo técnico e/ou servigco de negdcio, clicar no botao "Gerar

Grafico".



5.615. Cadastrar a Execucao do Ticket

A funcionalidade permite registrar a execucao do ticket.

Antes de comecar

Para executar o ticket além da permissao para efetuar a operacao e o cadastro prévio
da causa de incidente e da categoria de solucao, € necessario anteriormente, habilitar
0 parametro 298 (setar para o "S").

E preciso também setar no parametro 253, o ID do e-mail escolhido para registrar
ocorréncia e o ID do modelo de e-mail de notificagao no parametro 251.

Atencao!

Para que a opcao “Gravar solucao/Resposta na Base de Conhecimento” fique
disponivel ao marcar a opcao “Resolvida” do ticket, € necessario configurar os
parametros 182 e 192.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Requisic&o e Incidente > Ticket ;
2. Localizar o ticket desejado, pressionar sobre o mesmo e clicar no icone “Abrir";

3. Na area intitulada "Execucao", clicar no icone "Adicionar nota" e preencher os
campos hecessarios (tecer o comentario pertinente, registrar a data e tempo gasto na
execucao do ticket). E possivel permitir a visualizagdo destas informacdes ao
solicitante quando selecionar o campo "Visivel ao solicitante". Posteriormente, clicar

em "Salvar" para efetuar a operacao.

Clicar no botao de "Opc¢oes" e em seguida "Gravar" para concluir a operacao.



5616. Atender com Suporte Remoto

O atendimento de um ticket muitas vezes pode ser com usuarios que ndo conseguem
resolver somente com orientacdes do atendente. Por isso o produto disponibiliza o suporte

remoto, ajudando assim a solucionar alguma questao.

Com o atendimento remoto é possivel ver o histérico de atendimentos deste tipo,

contribuindo assim com informacdes para um possivel processo de auditoria.

Antes de comecar

Inicialmente, a Geréncia de Configuracao precisa estar implementada e o processo de
inventario deve estar definido.

Além disso, a funcionalidade de Acesso Remoto deve estar configurada.

Por fim, o atendente devera ter acesso ao Item de Configuracao do solicitante.

Procedimento

1. Selecionar o ticket, clicar sobre o mesmo e em seguida no botao “Abrir" para

capturar;

2. Clicar no botao "Toogle" (localizado no canto superior direito da tela) e em seguida,

na guia IC Relacionado;
3. Pesquisar pelo item de configuracao e clicar no botao "Selecionar";
4. Clicar no botao "Info";
5. Clicar no icone "Acesso Remoto”;

6. Iniciar o atendimento remoto.



Alterar o SLA de um Ticket

Alterar o SLA do ticket significa modificar o tempo de atendimento do mesmo, estender ou

encurtar o prazo de execucao deste.

Antes de comecar

Procedimento

Clicar sobre o ticket desejado, selecionar o botao “Mais Opcoes” e clicar na

alternativa "Alterar SLA";

Definir o tipo de SLA, o tempo (prazo) de atendimento, o calendario a ser utilizado
para contabilizar este tempo, a justificativa e seu complemento referente a mudanca

de tempo.



5.618. Gerenciar Equipes com Kanban

Esta opgao tem por objetivo auxiliar gestores no acompanhamento detalhado de suas filas

de atendimento de tickets, fazendo uso da técnica de gestao chamada de Kanban.

O Kanban é a utilizacao de cartdes (post-it e outros) para indicar o andamento dos fluxos

de producao.

Nesses cartdes sao colocadas indicacdes sobre uma determinada tarefa, por exemplo,
“para executar” / "em execucao'/ "feito”, e sempre que o fluxo avanga seu posicionamento

muda para a direita no quadro.

Antes de comecar

Para realizar a movimentacao do quadro Kanban é preciso ter ao menos um ticket
registrado, além de possuir perfil de acesso com permissao para tal movimento.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade pelo menu principal Praticas > Gerenciamento de

Requisicdo e Incidente > Ticket ;

2. Clicar na visualizacao de tickets pelo modo Atendente, através do botao “Por

atendente”;
3. Filtrar a visualizacao dos cartdes;

4. Gerenciar os cartoes.



Cadastrar Origem de Ticket

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como, incluir, alterar e excluir

diversos tipos de equipes ou areas que podem gerar um ticket.

Procedimento

Acessar a funcionalidade através da navegacao no menu principal Praticas >

Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Origem de Solicitaco®es ;
Preencher o campo disponibilizado;

Clicar em "Gravar".
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Agendar Atividade de Ticket

A funcionalidade permite agendar atividades a partir do ticket.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade Gerenciamento de Ticket navegando pelo menu principal

Praticas > Gerenciamento de Requisic&o e Incidente > Ticket ;

Clicar sobre o ticket desejado e selecionar a alternativa "Agendar atividade" no menu
opcoes;

Clicar na aba "Criar Agendamento" e preencher os campos necessarios;

Clicar no botao "Gravar" para efetuar a operacao. Lembrando que as atividades

agendadas poderao ser visualizadas na Agenda de Atividades, localizada no menu

interno do ticket.



56.21. Suspender e Reativar Multiplos Tickets

A funcionalidade permite a suspensao ou reativagao de multiplos tickets ao mesmo tempo.

Antes de comecar

Para suspender/reativar multiplos tickets é necessario possuir cadastros prévios do
mesmo e permissao para suspender e reativar multiplos tickets e cadastrar
previamente o contrato, colaborador, grupo e a justificativa de ticket.

Procedimento

1. Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Requisicdo e Incidente > Ticket ;

2. Clicar no icone "Opg¢oes” localizado no canto superior direito da tela e em

"Suspensao/Reativacao":

» Para suspender multiplos ticket, selecione esta opcao no primeiro campo da janela
aberta e preencher os filtros com as solicitacdes que serao suspensas em massa, tais
como: contrato, solicitante da solicitacao (o responsavel por solicitar a suspensao -
este campo filtra os tickets cujo o solicitante esta), grupo, a justificativa e o
complemento desta. Apds os dados informados, clicar no botao "Suspender" para

efetuar a operacao;

» Para reativar multiplos tickets, selecionar a opcao "Reativar Solicitacao" preencher
0S campos necessarios, tais como: contrato, solicitante e o grupo responsavel pelo
atendimento dos tickets que serao suspensos e em seguida clicar no botao

"Reativar" para efetuar a operacao.



Cadastrar Ocorréncias referente ao
Ticket

A funcionalidade permite registrar em comentarios todos os passos da execug¢ao do ticket
(suas ocorréncias). Nesta nova versao da funcionalidade de tickets, sera disponibilizado
um "Editor de texto" para a insercao dos comentarios pertinentes as ocorréncias

sucedidas.

Atencao!

Os comentarios sobre as ocorréncias poderao ser alterados, excluidos ou

pesquisados (por seu conteudo), na area intitulada de "Comentarios".

Nota: O histérico de todos os comentarios do ticket pode ser visualizado ao clicar na
aba "Historico”, localizado no canto
superior direito da tela. No histérico, fica registrado todas as acdes realizadas desde

a criacao até o encerramento, servindo como Auditoria.

Antes de comecar

Procedimento

Acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Tickets navegando pelo menu

principal Praticas > Gerenciamento de Ticket > Ticket ;
Localizar o ticket desejado, pressionar sobre o mesmo e clicar no icone “Abrir";

Na area intitulada "Comentarios", preencher os campos necessarios (tecer o
comentario pertinente, registrar a data e tempo gasto na execucao do ticket) e clicar

no icone "Adicionar". Também € possivel escolher permitir que o comentario fique



disponivel para todos (Opcao "Publico") e/ou marcar a opcao de envio de e-mail ao

solicitante do ticket.



Gerenciamento de Liberacao

Apresentacao

Liberacao (release) é definida como uma mudanca significativa na infraestrutura de Tl da

organizacao, a qual pode ser a introdu¢ao de novos ICs ou a atualizagao dos atuais.

A pratica de Gerenciamento de Liberagcao possibilita o gerenciamento fisico de software e
hardware, permitindo o planejamento das liberacdes a serem realizadas na infraestrutura
de TI, apoiando-se nas informacdes sobre ICs e seus relacionamentos armazenadas ha
BDGC.



Auditar uma Liberacao

Esta funcionalidade permite auditar a liberacao criada.

Antes de Comecar

Procedimento

Clique no botao localizado ao lado de Comentarios sobre "Historia";
Complete os filtros para auditar a alteracao desejada;

Clique no icone simbolizado por uma lupa para definir os filtros necessarios para

verificar o histérico das instancias de liberacao a auditar.



Criar um Portfolio de Liberacao

Esta funcionalidade tem por objetivo criar um Portfolio de Liberacao a fim de agilizar a

criacao de uma nova liberacao ao agrupa-las por critérios especificos.

Antes de comecar

Para usar a funcao de vincular um Formulario de Analise de Riscos:

Procedimento

Cligue no botao "Novo Portfélio" e preencha os campos:

Campo Descricao

Nome (*) Identifique o portfdlio de liberacao por um nome
Descricao Uma descricao para o portfélio

icone Selecione uma imagem para o portfolio

(*) Indica os campos obrigatorios.

Novo modelo

Ap0s criar o portfélio, selecione-o e clique em "Avancar". Em seguida, clique em "Novo

Modelo" e preencha os campos:



Campo

icone

Nome (*)

Descricao

Fluxo (*)

Grupo Executor (*)
Calendario (*)
Criacao de E-mail (*)
Conclusao de E-mail (*)
Acoes de E-mail (*)
Impacto (*)

Urgéncia (*)
Categoria (*)

Formulario de Analise
Agil de Riscos

Status (*)

Contratos

Descricao

Defina uma imagem para representar o portfolio
Nome do portfdlio

Descreva o portfdlio

Selecione um fluxo para o portfélio

Selecione o grupo responsavel pela execugao do portfélio
Selecione o tipo de calendario para o portfdlio
Selecione o modelo para criacao de E-mail
Selecione o0 modelo para conclusao de E-mail
Selecione o0 modelo para Acdes de E-mail
Defina o grau de impacto

Defina o grau de Urgéncia

Selecione a categoria para o portfolio

Campo para incluir formularios vinculados a pratica de

Gerenciamento de Liberacao

Defina o status deste modelo como novo, ativo ou

aposentado

Vincule um contrato

[] Dica: Ao avancar no portfélio, dependendo do status que foi definido, o modelo

escolhido aparecera na aba (Novo, Ativo ou Aposentado), sendo possivel edita-lo

ou exclui-lo.

Depois de preencher todos os campos, clique em "Gravar".

Formulario para as fases de planejamento de liberacao e

implantacao



Seletor entre as Fases de Planejamento e Implementacao: Vincule o formulario para cada
fase da liberacao e;

Botao Adicionar: Adicione um campo do tipo texto chamado Atributo que sera exibido em

cada fase, conforme necessario.

E possivel, dentro do sistema, criar dois formularios para um momento de planejamento e
implantacao.

0 formulario de versdo de liberacdo pode ser criado clicando no botéo
"Adicionar". Assim, o sistema criaréd um atributo obrigatdério, que podera ser
removido posteriormente.



5.73. Cadastrar uma Liberacao

Segundo a ITIL, Liberagao ¢ "uma ou mais mudangas a um servico de Tl que sao
construidas, testadas e implantadas ao mesmo tempo. Uma unica liberacao pode incluir

mudancas ao hardware, software, documentagao, processos e outros componentes".

Esta funcionalidade disponibiliza acoes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir uma

liberacao.

Antes de Comecar

As compras e o provisionamento devem ser inicializados em uma requisicao de
servico (em um catalogo de servicos especificado). A solicitacao de servico deve ser
verificada no CMDB se houver licenca, hardware ou item especifico solicitado
disponivel. Somente apos este procedimento a liberacao sera criada;

Crie a RDM (requisicao de mudanca);

Registre previamente o portfélio de liberagcao, o funcionario, contrato, unidade
vinculada ao contrato, grupo executor vinculado ao contrato, tipo de liberagao e grupo
de atividades periddicas.

Procedimento

1. Clique no botao "Opg¢oes” e, em seguida, em "Cadastro";

2. No comeco da pagina, teremos as seguintes informacdes:



Infor
maca
o
Num
ero

Fase

Priori
dade

Grup
o

atual

Resp
onsa

vel

Visu
alizar

fluxo

Regis
tro
de
exec

ucao

Descricao

O numero que identificara a liberacao

A fase da liberacao

A prioridade da liberagao quando criada

O grupo responsavel pela liberagao quando criado

A pessoa que sera responsavel pela liberacao

Esses sao os status da liberacao no fluxo de servico, que serao alterados de
acordo com a manutencao da liberacao. Os status do fluxo sao: Liberacao,
Execucao, Teste, Homologacao e Resolvido. Existem listas de verificagao para a
aplicacao do fluxo de trabalho para vincular itens especificos para cada
fase/etapas/status do fluxo de servico. Aparecerao quando vocé editar ou

executar a liberacao ja criada.

Essas informacdes aparecerao apos a criacao da liberacao e apresentarao

informacgdes do histérico sobre a mesma

Campos de Identificacao

Ao criar uma liberacao, preencha os campos para a identificagao.



Campo
Nome (*)
Contato (*)
E-mail (*)
Telefone
Ramal
Unidade (*)

Localidade fisica

Outras informacoes

Descricao

Nome da requisicao

Contato do solicitante

E-mail do solicitante

Numero de telefone do solicitante
Numero do ramal do solicitante
Unidade do solicitante
Localizacao do solicitante

Toda informacao necessaria sobre o solicitante

(*) Campos obrigatorios.

Liberacao

Campo
Pesquisar aqui
Portfolio (*)
Modelo (*)

Titulo (*)
Contrato (*)
Grupo executor (*)
Impacto (*)
Urgéncia (*)
Risco (*)

Data de liberacao
Versao

Notificacoes

Descricao

Pesquisa de portfolio

Selecione o portfélio da liberacao que vocé esta criando
Selecione o0 modelo do portfdlio de liberacao
Titulo da liberacao que vocé esta criando
Contrato relacionado ao portfdlio selecionado
Grupo responsavel por lidar com a liberagao
Defina o grau de impacto

Defina o grau de urgéncia

Defina o grau de risco

Defina a data da liberacao

A versao dessa liberacao

Os tipos de notificacao relacionados a manutencao da liberacao

(*) Indica campos obrigatorios.



[] Vocé sabia?

De acordo com o portfolio, os tipos de langamento podem ser Secundaria, Principal,

Significativas e de Emergencial.

» Liberacao secundaria € uma versao de um produto que nao adiciona novos
recursos ou conteudo. As versdes de manutencao geralmente tém como
objetivo solucionar problemas menores, geralmente "bugs” ou problemas de

seguranca.

» Liberacao principal significa uma nova versao do Software que inclui alteracdes
na arquitetura e/ou adiciona novos recursos e funcionalidades, além das

caracteristicas funcionais originais da versao anterior do software.

 Liberacao significativa adiciona recursos e funcionalidade, melhorando o

desempenho geral do produto, eficiéncia e usabilidade.

» Liberacao emergencial sdo exatamente o que parecem. Algum incidente ou
cenario precisa de atencao o mais rapido possivel, entdo sera lancada uma

corregao temporaria.

Mudancas

Funcao Descricao

Pesquisar Para vincular uma mudanca ja criada, use esta caixa de pesquisa e

mudanca selecione-a
Cadastrar Para criar uma nova alteragao para esta versao, clique aqui e ela sera
mudanca redirecionada para a tela de registro de mudancas

Planejamento



Guia Descricao

Atividad Crie um novo workspace ou vincule um existente

es

Papéis/r Atribua as funcdes e responsabilidades de acordo com as necessidades
esponsa
bilidade

S

Notifica Defina uma notificacao do sistema para informa-lo sobre a liberacao
coes do

sistema

Docume Para adicionar documentos para identificacao e controle de todos os
ntos aspectos de um pacote de liberacao, como software, hardware,
documentacao, requisitos de treinamento. Vocé também pode adicionar

documentos legais e documentos gerais para controle
Projetos Para criar ou vincular projetos

Planeja Defina as datas para o planejamento: data de inicio, hora de inicio, data de
mento término e hora de término
de

Datas

Notas Adicione notas relevantes para o planejamento da liberacao

[0 Nota: Os workspaces sao baseados na metodologia Kanban para o gerenciamento
facil e aqgil das atividades. Va para Criando Kanban nas fases de Planejamento e

Implantacao para ver como criar um espaco de trabalho.

Implantacao



Guia

Atividad

es

Papéis/r
esponsa
bilidade

S

Notifica
coes do

sistema

Docume

ntos

Projetos

Outras
informa

coes

Notas

Descricao

Crie um novo workspace ou vincule um existente

Atribua as fungdes e responsabilidades de acordo com as necessidades

Defina uma notificacao do sistema para informa-lo sobre a liberacao

Para adicionar documentos para identificacao e controle de todos os
aspectos de um pacote de liberacao, como software, hardware,
documentacao, requisitos de treinamento. Vocé também pode adicionar

documentos legais e documentos gerais para controle
Para criar ou vincular projetos

Defina as datas para a implantacao: data de inicio, hora de inicio, data de

término e hora de término

Adicione notas relevantes para a implantacao da liberacao

[ Nota: Os workspaces sao baseados na metodologia Kanban para o gerenciamento

facil e agil das atividades. Va para Criando Kanban nas fases de Planejamento e

Implantacgao para ver como criar um espaco de trabalho.

Vincular Itens Adicionais

No lado esquerdo da tela, vocé podera vincular outros itens a liberacao que esta sendo

criada.



Funcao Descricao

IC relacionado  Pesquise e vincule o IC a liberacao para visualizacao das informacoes
contidas nele advindas do CCMDB.

Midia definitiva Pesquise e crie uma midia definitiva para ser vinculada a liberacao
Problema Pesquise ou crie um problema vinculado a liberacao

Base de Pesquise ou crie um documento para vincular a liberacao

conhecimento

Tickets Pesquise por um ticket para vincular a liberacao

Criando Kanban nas fases de Planejamento e Implantacao

Na ferramenta, as fases de Planejamento e Implantacao usam Workspaces baseados na
metodologia Kanban para o gerenciamento facil e agil das atividades, organizadas

visualmente em uma estrutura com cartdes que indicam o progresso do fluxo.

Este espaco é para detalhar o plano de rollout, rollback, validacao de servico, teste e
atividades. Na area de trabalho, as atividades sao inseridas e agrupadas por projetos
(workspace), painel de tarefas (Sprint) e finalmente tarefas, que podem estar em grupos

de cartbes.

Além disso, vocé podera criar um Workspace para a fase de planejamento ou implantacao

que deseja.

Por exemplo: para um plano de distribuicdo, vocé pode criar um espaco de
trabalho chamado "Plano de Distribuicao" e preencher as informac®bes
necessarias para realizar, incluindo as fases, o0 grupo responsavel, notas e
histdérico.

Para entender melhor como criar um workspace ou usar as fases de planejamento e

implantacao, consulte os documentos:

Usando o Agility. Agility € a funcionalidade da ferramenta que cria os Kanbans

Atividades da Fase de Planejamento da Liberacao

Atividades da Fase de Implantacao da Liberacao

Salvar



No final da pagina, ha um botao flutuante com as fungodes de:

Funcao Descricao
Cancelar Para cancelar a criacao da liberacao

Gravar Para salvar a liberacao e criar um numero para monitoramento e rastreio

Editar Liberacao

Uma vez criada a liberacao, sera possivel editar todas as informacdes que encontramos
em seu registro. Além disso, aparecera a fase "Fechamento", no final da pagina, onde

vocé pode alterar o status da liberagao.

No campo Fechamento, no final da pagina, ha a seguinte situacao:

Situacao Descricao

Em execucao Para editar e visualizar a liberacao sem finalizar
Resolvida Para resolver e finalizar a liberacao

Cancelada Para cancelar a liberacao

Para aprender sobre como finalizar a liberacao, confira o documento Executar uma

Liberacao .



5.74. Executar uma Liberacao

Esta funcionalidade permite registrar as informacoes referentes a execucgao da liberacao

das mudancas.

Antes de Comecar
Para executar uma liberacao, é necessario:

Seu cadastro previo; Ver Cadastrar uma Liberacao;

A permissao de execucao desta.

Para utilizar a funcionalidade da Versao de Liberacao:

O usuario deve criar uma nova Liberagéo ¢ preencher os campos obrigatorios na aba
Versao de Liberacao;

O executor da libertacao deve em seguida responder as perguntas informadas
anteriormente ao executar a libertacao;

E necessario vincular um script no fluxo do Portfélio de Liberacdo para enviar as
respostas ao responsavel pela entrega do pacote; Estas respostas serao armazenadas
no Historico de Liberacao.

Procedimento

Fase de Planejamento

1. Cligue na aba Versao de Liberacao e responda as perguntas necessarias;

2. Ao clicar em Gravar, o fluxo ira avancar e executar o Script utilizado para a entrega do

pacote.

Fase de Implementacao

1. Cligue na aba Versao de Liberacao e responda as perguntas necessarias;

2. Ao clicar em Gravar, o fluxo ira avancgar e executar o Script utilizado para a entrega do

pacote.


https://docs.citsmart.com/hyper/cadastrar-uma-liberacao
https://docs.citsmart.com/hyper/criar-um-portfolio-de-liberacao

Fechamento

1. Localize a liberacao a ser executada, clique no botao "Abrir" e confirme a atribuicao

da tarefa;

2. Na area Fechamento, clique no botao "Resolvida", selecione a categoria de solucao

da execucao e informe também as informacdes Uteis para a execucao da liberacao;

3. Também é possivel vincular algumas funcionalidades a liberagao, tais como:

Problemas, Conhecimento, Midia Definitiva, Papéis/Responsabilidades.

4. Podemos visualizar o historico de ocorréncias da liberagao ao apertar no icone
"Registro de Execucao". No histoérico, ficam registradas todas as acdes realizadas,

desde a criagao até o encerramento, servindo para Auditoria;

5. A visualizacao do fluxo referente a Liberacao podera ser visualizada ao clicar no icone

"Visualizar fluxo".
6. Clique em "Opgoes" e, em seguida, em "Gravar e Avancar o Fluxo" ou "Gravar e

Manter a tarefa atual" para executar a liberacao.

A liberacao so sera finalizada se todos os campos obrigatorios forem preenchidos e pode-

se adicionar regras no fluxo que s6 avanca se determinada informacao for adicionada.



Envio de Pesquisa de Satisfacao apos o
Encerramento de Libertacao

Antes de Comecar

Procedimento

Enviar pesquisa de satisfacao apds o encerramento da liberacao

E necessario terminar uma liberacao;

O sistema enviara o modelo de e-mail com o link da Pesquisa de Satisfacao
configurado no fluxo, ou configurado como um Modelo de Fechamento no Portfélio de

Liberacao;

Por fim, acesse o link para responder a Pesquisa de Satisfacao.



Reabrir uma Liberacao

Esta funcionalidade permite reabrir a liberacao de mudancas.

Antes de Comecar

Procedimento

Clique no icone simbolizado por uma seta para baixo, disponivel do lado direito da

tela, dentro do campo de pesquisa;
Aperte o botao de "Pesquisa avancada";
Preencha os filtros disponiveis e busque a liberacao que deseja reabrir;

ApOs a pesquisa, cliqgue no icone “Reabrir Ticket/Tarefa"” e confirme a operacao.

O que Fazer a Seguir

Verifique se a liberacao esta com a situacao "Reaberta" na lista de liberacdes.



Atividades da Fase de Planejamento da
Liberacao

Esta funcionalidade permite planejar as atividades a serem executadas junto a liberacao.

Antes de Comecar

As atividades de Planejamento ocorrem apos o registro da Liberacao. Sendo assim,

verifique:

Procedimento

Localize a liberacao que deseja Planejar a atividade. Clique no botao "Abrir”e, em

seguida, na area "Planejamento da liberacao ",

Podemos criar um quadro Kanban para gerenciar as atividades cadastradas. Basta
apertar no botao "+ Novo work " (disponibilizado na area chamada "Atividades") e
preencha os dados disponibilizados, tais como o titulo, sua fase (a fazer, em

andamento, etc), selecione o0 usuario ou grupo responsaveis para a execucao das

tarefas, dentre outros;

E possivel vincular os papéis e responsabilidades, projetos, documentos, notas,
notificacdes do sistema a liberacao. Para tanto, é necessario clicar sobre o quadro
disponibilizado e selecionar o item desejado para vincula-lo a liberacao. Também, é

possivel vincular a liberacao um Kanban ja criado;

Nota: Ao vincular um Kanban ja existente, se o0 usuario ndo possuir a permissao
de acesso a um determinado Workspace, o sistema apresentara uma mensagem o
informando. O usuario, deve entao, solicitar a permissao na Workspace e print ou

criar um novo quadro Kanban.

Além de permitir o vinculo das responsabilidades, projetos, e notificacao de sistemas,
€ possivel criar os mesmos do zero para adequarem-se a liberacao em questao, ao

clicar no botao "Cadastrar"e preencher os campos necessarios.



O que Fazer a Seguir

E necessario cadastrar as informacdes sobre a "Implementacio da liberacao".



Cadastrar a Justificativa de Liberacao

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar a justificativa da liberagcao, que sera
utilizada em outras rotinas do sistema, como por exemplo, na suspensao de uma

Liberacao.

Procedimento

Clique no botao "Novo" e preencha os campos:

Campo Descricao
Descricao Forneca todos os detalhes da justificativa
(*)
Situacao (*) Defina o status da justificativa como Ativo ou Inativo
Suspenso Depois de editar a justificativa, vocé pode definir se ela esta suspensa ou
(*) nao
(*) Campos obrigatorios.

Clique em "Gravar".

ApOs salvar a liberacao, ela aparecera na lista da tela principal da justificativa de

liberacao, onde sera possivel edita-la ou exclui-la.

Nos filtros, podemos procurar uma justificativa. Temos as seguintes opcdes para

filtros:
Opcao Descricao
Descricao Pesquise pela descricao da justificacao

Situacao Pesquise pelas justificativas ativas ou inativas



A Area de Trabalho da Geréncia de
Liberacao

A Area de trabalho da Gestao de Liberagao ¢ um espaco onde estdo disponibilizadas
todas as liberacdes e seu historico de atendimento, tornando mais facil a visualizacao de

cada item e suas funcionalidades.
Neste espaco também ha a possibilidade de inumeras acées como a edi¢ao, a suspensao,

alterar um item, além de diversas outras possibilidades.

Antes de Comecar

A visualizacao de uma Liberacao, bem como a execucao de acdes de atendimento,

depende das permissdes definidas para um usuario ou grupo de trabalho. Diante disso:

Procedimento

Busque pela liberacao e acdes desejadas.



Atividades da Fase de Implantacao da
Liberacao

Esta funcionalidade permite planejar as atividades a serem implementadas junto com a

liberacao, de forma semelhante ao que ocorre na fase de Planejamento da Liberacao.

Antes de Comecar

Procedimento

Localize a liberacao que deseja Planejar a atividade. Clique no botao "Abrir" e, em

seguida, na area "Implantacao da liberacao";

Podemos criar um quadro Kanban para gerenciar as atividades cadastradas. Basta
apertar no botao "+ Novo work" (disponibilizado na area chamada "Atividades") e
preencher os dados disponibilizados, tais como o titulo, sua fase (a fazer, em

andamento, etc), selecione o0 usuario ou grupo responsaveis para a execugao das

tarefas, dentre outros. Também, € possivel vincular a liberacao um Kanban ja criado;

Nota: Ao vincular um Kanban ja existente, se o usuario nao possuir a permissao
de acesso a um determinado Workspace, o sistema apresentara uma mensagem o
informando. O usuario, deve entao, solicitar a permissao na Workspace e Sprint ou

criar um novo quadro Kanban.

E possivel vincular os papéis e responsabilidades, projetos, documentos, notas,
documentos e notificacées do sistema a liberacao. Para tanto, € necessario clicar
sobre o quadro disponibilizado, selecionar o item desejado para vincula-lo a

liberacao;

Além de permitir o vinculo das responsabilidades, projetos e notificacao de sistemas,
€ possivel criar os mesmos do zero para adequarem-se a liberacao em questao,

clicando no botao "Cadastrar" e preenchendo os campos necessarios

O que Fazer a Seguir



E possivel vincular outras funcionalidades  liberacao.



Cancelar a Liberacao

Esta funcionalidade permite cancelar a liberacao.

Antes de Comecar

E necessario:

Procedimento

Localize a liberacao que deseja cancelar e clique no botao "Abrir";
Na area de Fechamento, altere a situacao da liberacao para "Cancelada";

Aperte o icone "Opg¢oes" e, em seguida, clique no botao "Gravar e Avancgar o Fluxo"

ou "Gravar e Manter a tarefa atual" para efetuar a operacao.



Cadastrar Ocorréncias de Liberacao

A funcionalidade permite registrar nos comentarios todas as etapas da execucao da

Liberacao (as suas ocorréncias).

A Atencao!

Comentarios sobre ocorréncias podem ser alterados, eliminados, ou pesquisados

(pelo seu conteudo), na area intitulada "Comentarios".

Procedimento

Encontre a liberacao que deseja, clique nela, e depois no icone "Abrir";

Na area "Comentarios", preencha os campos necessarios (escreva o comentario
pertinente, a data de registro, e o tempo gasto na execugao do incidente) e clique no

icone "Adicionar".



Relacionar Informacoes a Liberacao

E possivel vincular a Liberacdo uma série de informacées, tais como: mudanca, projeto,

IC dentre outros, no intuito de solidificar e embasar a execucao do processo.

Antes de Comecar

O vinculo de informacdes podera ocorrer em todo o ciclo de vida da Liberacao. Dessa

forma, podera ser utilizada a qualquer momento, caso necessario.

Procedimento

Para informar os dados complementares da liberacao, marque a opcao de captura ou

visualizacao da requisicao;

Para visualizar informacdes sobre campos especificos, clique nas

guias: Solicitante, Liberacao e Fechamento;

Para vincular Mudancgas, clique na drea de mesmo nome e, em seguida, aperte sobre
0 campo de pesquisa e selecione a mudanca desejada. Caso deseje cadastrar uma
nova mudanca utilizando a liberacao a ser criada como parametro, basta clicar no

botao "Cadastrar Mudanca" e preencher os dados necessarios;

¢ Regra: O sistema so6 permitira o vinculo de Mudancas a Liberacao caso se esta

estiver com o status diferente de "Registrada" e "Cancelada".

5. Para vincular Midia Definitiva, clique na area de mesmo nome e, em seguida, sobre o
campo de pesquisa e selecione a midia desejada. Se desejar cadastrar uma nova midia,

clique no botao "Cadastrar" e preencha os dados;

6. Para vincular Questionarios, clique na drea de mesmo nome e escolha o tipo de

questionario a ser vinculado. Depois, aperte no botao "Gravar" para efetuar a operacao;

7. Para vincular Problemas, clique na area de mesmo nome e, em seguida, sobre o campo
de pesquisa e selecione o problema desejado. Se desejar cadastrar um problema, basta

clicar no botao "Cadastrar" e preencher os dados necessarios;



8. Para vincular um Conhecimento, clique na area de mesmo nome e, em seguida, sobre o
campo de pesquisa e selecione o0 conhecimento desejado. Se desejar cadastrar um novo

artigo, clique no botao "Cadastrar" e preencha os dados;

9. Para vincular um Ticket, clique na drea de mesmo nome e, em seguida, sobre o campo
de pesquisa e selecione o ticket desejado. Lembrando que serao expostos todos os tickets

ja cadastrados, sendo necessario, portanto, selecionar o ticket cadastrado anteriormente.

10. Clique no botao de opcdes e, em seguida, em "Gravar" para concluir a operacao.



Suspender a Liberacao

Esta funcionalidade permite suspender a execucao da liberacao.

Antes de Comecar

Para suspender a execucao da liberacao, é necessario:

Procedimento

Localize a liberacao a suspender, clique sobre a mesma e, em seguida, no

botao "Mais Opcoes". Selecione a opcao "Suspender”;
Preencha a justificativa de suspensao e o complemento desta justificativa;

Cligue no botao "Gravar" para efetuar a operacao;

O que Fazer a Seguir

Verifique se a situacao da liberacao desejada se encontra como "Suspensa na lista de

itens de liberacao.



Pesquisa Avancada de Liberacoes
Encerradas

Esta funcionalidade permite realizar a busca de requisicoes de liberacao, de acordo com

os filtros definidos.

Procedimento

Cligue no icone simbolizado por uma seta para baixo, disponivel ao lado direito da

tela, dentro do campo de pesquisa;
Aperte o botao "Pesquisa avancada";
Preencha os filtros e clique em "Pesquisa avancada";

Para gerar o relatério das liberagdes em formato PDF, clique no botao "Gerar PDF" e

para gerar o relatorio em formato Excel, clique no botao "Gerar XLS";

Ao lado de cada registro de liberacao da lista, havera icones para consulta de

historico, reabertura da liberacao e visualizacao de anexos.



Gerenciamento de Continuidade de
Servico

Apresentacao

O Gerenciamento de Continuidade de Servico tem seu foco em recuperar os servicos de

Tl e seus componentes, diante de um evento de desastre.

Eventos de desastre podem incluir Incéndios, enchentes, terrorismo, apagdes ou
Blackouts, queda de sistemas, vandalismo, tempestades, entre outros. A definicao do que
podera ser um desastre varia bastante nas organizacodes, de acordo com o impacto ao

negdcio.

O proposito do Gerenciamento de Continuidade de Servico € apoiar o processo de
continuidade do negdcio, gerenciar os riscos que podem afetar seriamente os servicos de
Tl e garantir a provisao desses servicos a0 menos no patamar minimo estabelecido no

acordo de nivel de servico.



Gerenciamento Financeiro de Servico

Apresentacao

De acordo com a ITIL, o objetivo do Gerenciamento Financeiro de Servicos de Tl é
otimizar o custo dos Servicos de Tl, levando em consideracao fatores de qualidade e risco.
A analise equilibra custo e qualidade e risco para criar estratégias inteligentes de

otimizagcao de custos baseadas em métricas.

O balanceamento & necessario, uma vez que o corte de custos pode ndo ser a melhor

estratégia para oferecer resultados ideais ao consumidor.

O Gerenciamento Financeiro de Servico de Tl € uma disciplina baseada nos principios
contabeis e financeiros padrao, mas trata de principios especificos aplicaveis aos
servi¢os de Tl, como gerenciamento de ativos fixos, gerenciamento de capital, auditoria e

depreciacao.



5.91. Calculo de Custos Financeiros

Antes de Comecar

E necessario ter definido a permissao de acesso as funcionalidades do
Gerenciamento Financeiro;

ter permissao de uso da funcionalidade;

E necessario ter feito as entradas financeiras, criado os ciclos e classificacdes
financeiras;

Baseado nas entradas financeiras Cadastrar Iltem Financeiro ¢ nas guias
"distribuicao de custos" ¢ "definir preco" ¢ possivel monitorar todos os detalhes de
custo (compra de hardware, manutencao de hardware, compra de software, licencas
de software, instalacao, incluindo servicos publicos, pessoal etc.) de acordo com a
entrada financeira;

Esse monitoramento dos detalhes de custo também pode ser feito através de
relatorios.

Procedimento

1. Na tela principal do Calculo de Custos Financeiros, temos as seguintes acdes
disponiveis:
Acao Descricao
Novo Para criar um novo calculo de custo financeiro

Gerar Relatério Para gerar um relatorio CSV

Csv

Filtros Para definir os filtros para encontrar um calculo de custo ja criado

Avancados

Editar Depois de selecionado um calculo de custo ja criado, essa opcao
aparecera para edita-lo

Excluir Depois de selecionado um calculo de custo ja criado, esta opcao

aparecera para remové-lo



Cadastrar/Editar Calculo de Custo

Para criar um calculo de custo, clique em "Novo";

Para editar um calculo de custo ja criado, procure-o, clique nele e depois em "Editar";
Selecione o periodo que vocé deseja, por exemplo, 12 meses (Janeiro a Dezembro);
Selecione o servico que vocé deseja fazer o calculo financeiro;

Informe a taxa minima.

Nota: Em uma simulacao, marque a caixa de selecao "Previsao".

Campo Descricao

Data Inicial (*) A data de inico para o calculo de custos

Data Final (*) A data de finalizacao do calculo de custos

Servico (*) Selecione o servigco que vocé deseja fazer o planejamento de custo
Taxa Minima (*) Configure o valor da taxa minima

Previsao (*) Selecione a previsao de custo

(*) Indicar os campos obrigatérios
| Nota: Selecione a data de inicio e de término para fazer o Plano de 12 meses.

6. Apos preencher os campos, cligue em "Gerar" para apresentar os valores. Gerara trés

guias para informacdes de valores:

Calculode NPV eIRR

Com base nas informacdes adicionadas na funcionalidade "lItem Financeiro", a ferramenta
apresentara os valores de acordo com as informacdes e calculos apresentados nos

campos:



Campo

Més

Investimento
Receita
Custo/Despesa
Resultado

Valor Presente
Valor Atual Liquido

Taxa Interna de Retorno

Custo por Categoria

Descricao

O més de referéncia para apresentar os custos
O valor de investimento

O valor da receita

O valor de custo/despesa

O valor do resultado

O valor presente

O valor atual liquido

O valor da taxa interna de retorno

Essa guia apresenta a apropriacao de custos por categorias. As categorias sao:

Investimentos e Distribuicao de Custos.

Investimentos

Campo

Categoria

Variacao de Cenario
Custo

%

Total

Descricao

A categoria de investimento

A porcentagem de variagcao de cenario
O valor de custo fixo

A porcentagem atingida

O valor final de investimento

[] Dica: Variacao de cenario: esse campo permite realizar as variacoes financeiras

Distribuicao de Custos

Os custos calculados serao apropriados nos respectivos servicos e itens de configuracao

de acordo com o rateio ou valores fixos definidos nas entradas financeiras no Cadastrar

Item Financeiro e sera automaticamente associado ao servico e ao IC.




Exemplo: Custo de rollup de um servico voltado para o cliente (por exemplo,
email) com a discriminacdo dos custos dos sistemas (por exemplo, MS Exchange,
Lotus Notes) e a infraestrutura de TI de suporte associada (por exemplo,
servidores, bancos de dados, rede, armazenamento) e aplicativos.

Campo Descricao

Categoria A categoria do custo de distribuicao
Variacao de Cenario A porcentagem de variacao de cenario
Custo O valor de custo fixo

Rateio dos Custos O valor de rateio dos custos

[] Dica: Variacao de cenario: esse campo permite realizar as variacoes financeiras.

No final da pagina, teremos a informacao sobre: Numero de meses, reparticao do

Investimento por més, Custo Médio por més e Custo Total por més.

Definir Precos

Preencha os campos disponiveis para definir os precos. No campo "Qual a forma
precificar", selecione como fazer o preco, as opcdes disponiveis sao: Valor fixo, Valor

variavel ou Ambos.
Se selecionar a opcao Valor Fixo, preencha os campos:

Com base no servico selecionado na guia anterior "Custo por categoria", os custos do
servico selecionado serdo exibidos e o preco final do servico (Preco final) utilizado sera

calculado nos campos "custo" e "lucro".

Os valores calculados podem ser atualizados e publicados no catalogo de servicos e no

contrato de nivel de servico (ouro, prata e bronze).

Campo Descricao
% de margem Definir a margem de lucro
Custo Definir o custo fixo

Preco Final O preco final do valor fixo



Se selecionar a opc¢ao Valor variavel, preencha os campos:

Com base no servico selecionado na guia anterior "Custo por categoria", os custos do
servico selecionado serao exibidos e o preco do servico sera calculado usando 0s campos

"Quantidade prevista", "Valor unitario mensal" e "Margem de lucro".

Os campos "Quantidade prevista" e "Valor unitario mensal" estao relacionados as
métricas de demanda e serao calculados através do "Fluxo de integracao da captura de
quantidade" para gerar o preco variado, respeitando as regras de negocios e a margem

de lucro.

Os valores calculados podem ser atualizados e publicados no catalogo de servi¢os e no

contrato de nivel de servico (ouro, prata e bronze).

Campo

Qual é a unidade

de medida

Quantidade

prevista

Aceita quantidade
abaixo do

previsto?

Valor unitario

mensal

Como calcular a
quantidade

mensalmente

Fluxo de
integracao de
captura de

quantidade

Descricao

Definir a unidade de medida

Definir a quantidade

Selecionar se aceita ou nao

Uma vez preenchidos todos os valores nos campos anteriores, sera
exibido o valor unitario mensal, com as informacdes de:% Margem

de lucro, Custo e Preco unitario final

Selecione como o calculo sera feito: informado manualmente ou

calculado automaticamente

Integrac;éo com sistemas internos e externos para capturar a

quantidade de (acesso, servicos, horario de trabalho) realizada



Nota: No "Como calcular a quantidade mensalmente", se for selecionado
"manualmente", os valores deverao ser informados manualmente; se selecionado
"automaticamente", o fluxo de trabalho de integracao deve ser selecionado para a

contabilizacao dos servigos executados.

Para o campo "Qual a forma de precificar", na opcado Ambos (custos fixos e
variaveis), € possivel definir um custo fixo para alguns casos €, se 0 numero nao for

alcancado, é possivel usar custos variaveis.

A plataforma pode ser integrada no gerenciamento financeiro, onde o custo do servico

sera calculado:

S&t Price
How to price Fixed monthly amount
Bot w W Profit margin Cost Final price
di3 19166
What is the unit of measurement * Estimated quantity *
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Cadastrar Item Financeiro

Essa funcionalidade visa manter o item financeiro.

[]Vocé sabia?

Nos relatorios de Bl, vocé pode acessar informacdes sintéticas e analiticas sobre:
Orcamento, Despesas, Valor Esperado, Valor Final, Valor de Custo, Valor Principal,
ROI, Custo por Servicos, CAPEX, OPEX.

Também dados de Bl sobre rateio por servigos, rateio por unidades de negocios,
rateio por centros de resultados, rateio por contas contabeis, rateio por projetos e

atividades contabeis.

Nota: Atencao para as entradas financeiras:

Os langamentos financeiros devem ser feitos respeitando o tipo, classificagao, datas,
categoria e eventuais reparticdes ou indicadores, pois esses dados serao
processados para o calculo de criacao de custo, receita, preco final, variaveis, lucro

e outros. Para saber mais, acesse o documento Calculo de Custos Financeiros

Nota: Templates de custos baseados em SLA ou catalogo de servico:

Os valores podem ser atribuidos diretamente a contratos de nivel de servi¢o ou
catalogo de nivel de servi¢o de acordo com a regra de negdécios que sera usada.

Para saber mais, acesse o documento Criar Tempo de Atendimento

Antes de comecar

Gerenciamento Financeiro de Servico

Procedimento

Cliqgue em "Novo" e preencha os campos disponiveis.



Criar Item Financeiro.

Complete the fields available on the Information tab:

Campo
Tipo (*)
Classificacao (*)

Data de

Vencimento (*)

Data de

Referéncia (*)

Previsao

Categoria (*)
Contrato

Conta de

Orcamento

Item Financeiro

de Previsao
Ciclo (*)
Subcicle (*)
Cadigo
Titulo (*)

Status (*)

Descricao
Orcamento, Custo/Despesa, Receita
(Capex, Direto, Fixo, Custo Unitario, Opex, Indireto, Variavel, Rateio)

A data que expirara

A data de referéncia

Esta disponivel apenas para a categoria Receita e Custos/Despesas

(usada para simular previsdes financeiras)
A categoria da que esta sendo criada
Selecionar um contrato para ser vinculado

Uma conta especifica para ser vinculada a esse item

E possivel procurar um titulo do item financeiro previsto

E o método financeiro, por exemplo, Anual, Mensal ou Trimestral
Depende do ciclo

Texto livre para criar ou inserir codigo financeiro

Titulo desse Item Financeiro

Sempre sera criado como "Pendente"

(*) Indicar campos obrigatorios

Valores e Rateios

Nesta guia, vocé registrara o Valor de um Item Financeiro e também uma reparticao por

seus valores, detalhando o rateio por servicos, rateio por unidades de negécios, rateio por



centros de resultados, rateio por contas contabeis, rateio por projetos e atividades

contabeis.
Cam Descricao
po
Tipo Existem dois tipos: Valor - se vocé definir o valor, apos o "Selecionar servigos",
de sera apresentada uma lista com o servico e seus valores; Contabilizacao de
Lan¢ atividades prestadas - para esta opcao, apos Selecionar as atividades, sera
ame apresentada a lista da atividade que vocé selecionou, bem como suas
nto informacgdes e descricao
Valor E possivel estabelecer um numero para o valor esperado
Previ
sto
(*)
Valor Definir um valor para o valor principal
Princ
ipal
(*)
Adici Definir um numero para os adicionais
onai
s (*)
Valor Definir um numero para o valor final
Final
(*)
Ratei Aqui, temos as opc¢des para definir todos os tipos de rateio: rateio por servicos
os (ativos e ICs), rateio por unidade de negécios, rateio por centros de resultados,

rateio por contas contabeis, rateio por projetos. Depois de selecionar o tipo,
vocé adicionara o servico, a unidade de negodcios, o centro de resultados, a
conta contabil e o projeto. Depois de adiciona-lo, aparecera o valor e a

porcentagem de cada um deles

(*) Indicar campos obrigatérios

Conhecimento



Selecione um documento financeiro ja criado como um Conhecimento para vincular ao

item financeiro, vocé pode.

Objetos Descricao

Adicionar Conhecimento Procurar/Vincular

Grid Grid do conhecimento vicnulado

Excluir Desvinular o conhecimento
Aprovacao

E possivel criar aprovacdes e verificar as que foram criadas, aprovadas ou negadas.

Na lista de aprovagodes, temos os seguintes campos:

Campo Descricao
Ticket O numero identifcando a aprovacao
Data A data da aprovacao
Atividade A atividade financeira
Status O status da aprovacao
Historico

Serao apresentadas todas as informacdées em uma grid sobre as mudancas/acoes
executadas e realizadas no item financeiro.
A grid informara Data e Hora da ocorréncia, o usuario, qual elemento esta envolvido e os

detalhes da acao.

Acoes
Acao Descricao
Salvar Criar/Mudar o item financeiro
Limpar Retornar os campos ao padrao

Pesquisar Retornar para a lista anterior com os itens financeiros






Categoria de Item Financeiro

Antes de comecar

Gerenciamento Financeiro de Servico

Procedimento

Preencha os campos:

Funcao Descricao
Gravar Salvar o novo SLA
Limpar Para limpar os campos do formulario

Visualiza Veja os campos sem poder alterar

r
Editar Editar os campos da categoria de item financeiro
Excluir Remover o item financeiro

Barrade Definir a palavra-chave para pesquisar uma categoria de item financeiro

pesquisa

Filtros Pesquisar usando os campos "Perfil" ou "Nome"
avancado

s
Apagar Limpe a categoria de item financeiro selecionada

Grid Categoria de item financeiro pesquisada com os critérios com o botao de

selecao, Perfil entre: "C", "R" ou "A", Nome da categoria de item financeiro
2. Cligue em "Novo" e preencher os campos disponiveis;

Campo Descricao
Nome (*) Definir o nome para a categoria de item financeiro

Tipo (*) Selecionar o tipo entre: Custo, Receita ou Todos



(*) Indicar campos obrigatorios

3. Cligue em "Gravar".



Relatorio Financeiro

A ferramenta fornece relatorios de uma maneira facil e flexivel. Esses relatérios podem
ser exportados a qualquer momento, sob demanda. Os relatérios cobrem os campos

informativos da plataforma.

No painel de BI, é possivel gerar relatorios de Gerenciamento Financeiro. Existem 9

relatérios disponiveis por custos:

[] Vocé sabia?

Para todos os relatorios, existem filtros de servico, tipo de entrada (receita, custo e

orcamento), contrato/cliente, classificacao e status.

Relatdrio por histodrico

Nesta visao, é possivel acompanhar todos os lancamentos financeiros e qualquer
alteracao aplicada. Este relatério apresenta uma visao histérica em relacao ao valor

esperado, valor principal, valor final e valor de custo.

Por ROI

O relatério ROI (retorno do investimento) apresenta os servicos e suas dependéncias
(componentes) em relacao ao valor esperado e ao valor final. Também é possivel

acompanhar a média de custos, tipo e quanto tempo esse ROI (retorno do investimento).

Por custo por contrato-cliente

Sao apresentados os valores de receita, orcamento, custos, lucro e ROl de acordo com o
cliente-contrato. Nos graficos, ele mostra o orcamento em relacao a receita por contrato,

valor esperado e valor final.

Por centro de resultado

O custo do relatério financeiro do centro de resultados é uma visao do rateio de cada

servico de acordo com sua classificacao. O relatério contém informacdes relacionadas ao



valor esperado, valor final, valor principal e valor adicional.

Na area de classificacao/custo de um centro de resultados, é possivel fazer uma pesquisa
detalhada do centro de resultados e, com isso, verificar custos unitarios, custos diretos,

entre outros, todas as informacodes de acordo com 0os componentes de servico.

Por unidade/projetos de negdcio

O custo financeiro da unidade/projeto de negdcios € uma visao do rateio de cada servigo
de acordo com sua classificacao. O relatério contém informacdes relacionadas ao valor

esperado, valor final, valor principal e valor adicional.

Na area de classificacao/custo, € possivel realizar uma pesquisa detalhada do centro de
resultados e, com isso, verificar custos unitarios, custos diretos, entre outros, todas as

informacdes de acordo com os componentes de servico.

Por componentes

Este relatorio apresenta o uso de componentes para cada cliente/servigo/contrato e, nos

graficos, o custo por atividade, valor esperado, valor principal e valor adicional.

Custo por servico

No relatério de custo por servico, vocé tera uma visao da distribuicdo de uso e custo de

cada servico e o consumo financeiro de cada cliente em relacao ao uso de servicos.

12 meses de exibicao continua dos custos de servico

Este relatdrio apresenta uma projecao de custos por servi¢o por 12 meses. Na guia
servicos, € possivel fazer uma pesquisa detalhada para verificar a distribuicao financeira
de cada componente de servico e ter uma visao global da receita, custo por servico, custo

da atividade, porcentagem de lucro, valor do lucro e ROl em meses.

Calculo de custo e preco

Nestes relatorios, € possivel acompanhar o valor dos investimentos e a distribuicao més a
més para cada componente, com base no valor do investimento, receita, custos, resultado
e valor presente. Também estao presentes os valores do valor presente liquido e da taxa

interna de retorno.






Cadastrar Ciclo Financeiro

Essa funcionalidade fornece uma variedade de acdes, como incluir, alterar e excluir o

ciclo financeiro.

Antes de comecar

Gerenciamento Financeiro de Servico

Procedimento

O sistema apresentara uma tela com os Ciclos Financeiros registrados e um filtro

com titulo, data de inicio e datas finais.

O usuario pode selecionar a opcao "Novo" para criar um novo Ciclo Financeiro ou,

para cada Ciclo listado, o usuario pode selecionar:
Editar — para alterar um ciclo financeiro
Excluir — para excluir um ciclo financeiro

Informar os dados e acdes;
Cadastrar Ciclo
[] Dica: Exemplo de ciclo: ano fiscal (12 meses)

Informar os dados do Ciclo:

Dados basicos
Campo Descricao
Titulo (*) Titulo do ciclo
Data Inicial (*) Data de inicio do ciclo

Data Final (*) Data de fim do ciclo



(*) Indicar campos obrigatorios

Subciclos

[] Dica: Exemplo do ciclo: trimestre (Q1, Q2, Q3, Q4)

E possivel adicionar subciclos

Campo Descricao

Titulo (*) Titulo do subciclo

Data Inicial (*) Data de inicio do subciclo

Data Final (*) Data de fim do subciclo

Adicionar Adicionar subciclo a grid

Grid Subciclo Grid com titulo, data inicial, data final

(*) Indicar campos obrigatorios

Acoes
Acao Descricao
Gravar Criar/Alterar o indicador de capacidade
Limpar Retornar os campos ao padrao

I Pesquisar Retornar para a lista anterior de indicadores de capacidade



Gerenciamento de Ativos de TI

Overview

A pratica de Gerenciamento de Ativos de Tl é a pratica de planejar e gerenciar o ciclo de

vida completo de todos os ativos de TI.

Segundo a ITIL "As informacdes sobre cada item de configuragcao sao registradas em um
registro de configuracao, no sistema de gerenciamento de configuracao, e € mantido por

todo o seu ciclo de vida pelo gerenciamento de configuracao e ativo de servigo.".

Esta funcionalidade permite identificar, registrar e gerenciar os Itens de Configuracao
(IC).

Os Itens de Configuracdo podem ser encontrados no CMDB.

A Atencao!

E necessario ter permissdo de acesso para usar essa funcionalidade.

Nao é possivel apagar dados de itens de configuragao visto que é feito o
acompanhamento de seu ciclo de vida por status independente de perfil de

usuario.



Criar Tipo de Relacionamento IC

O registro do tipo de relacionamento do IC & necessario para o gerenciamento dos Itens de
Configuracao (ativos e servicos) no CMDB. Com este cadastro, sera possivel, a partir de

um IC, definir niveis de relacionamento entre ICs.

O que fazer antes

Procedure

Preencha os campos disponiveis;

Clique em "Salvar" para registrar as informacdes.

[J IMPORTANT!

Se um tipo de relacao estiver sendo usado em um desenho de mapa, o sistema nao

permitira a edicao da posicao do mesmo nivel.



Criar Conexao com o Servidor de
Acesso Remoto

Esta funcionalidade permite configurar a opcao de acesso remoto, presente na tela do
CMDB e ITSM.

Antes de comecar

GUACD

(<< J<

parametro 319 YES

Procedimento
Clique em "Novo";
Preencha os campos disponiveis;

Cligue em "Salvar".



Alterar Grupo de Item de Configuracao

Esta funcionalidade se destina a modificar as informagoées no grupo de itens de

configuracao.

Este campo s6 sera ativo se for criado um grupo na tela do CMDB.

Antes de comecar

grupo

Procedure

Selecione o item de configuracao desejado;
Cligue no botao "Editar";
Disponibilize as modificacdes nos campos;

Cligue em "Salvar".



Verificar o Historico do Iltem de
Configuracao

Esta funcionalidade permite obter um relatorio de auditoria do item de configuracao.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o item de configuracao e clique sobre;

Pesquise o item de configuracao e clique na aba "Histérico".

[] Dica: O item de configuracao pode ter um ou mais pontos de restauracao

(baselines) gerados. Para restaurar o item de configuracao, clique no botao "Criar

um ponto de botao restaurar".



Analisar o Impacto do Item de
Configuracao

Esta funcionalidade permite fazer uma analise de impacto de um item de configuracao.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o item de configuracao e clique sobre;
Na tela de informacdes do item de configuracao, localize o "Servicos Impactados";
Clique na aba para visualizar as informacdes;

Para visualizar a hierarquia de servicos relacionados ao IC, clique em "Impacto
Servico";
Para visualizar o mapa de fluxo do item de configuracao, clique em "Visualizar mapa

de relacionamento (automatico)";



Verificar Processos relacionados ao

Iltem de Configuracao

Essa funcionalidade permite verificar os processos relacionados ao IC, além das

informacdes gerais.

Ao acessar um item de configuracao serao apresentados os quantitativos de requisi¢oes,

incidentes, problemas, mudancas e liberacoes.
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Antes de comecar

Procedimento

Procure o item de configuracao e clique nele;

Na tela de informacdes do IC, encontre a aba sobre o processo em qyeesta

pesquisando as informacoes;

Clique na aba para visualizar as informacdes.

Ao acessar o processo vinculado ao incidente é possivel visualizar a quantidade de

ocorrencias de cada um, por exemplo quantidade de incidentes, requisicoes,

problemas, mudancas, etc.




Registrar Custo por hora de
Indisponibilidade

Esta funcionalidade tem como objetivo estabelecer o custo por hora de indisponibilidade

de um item de configuracao.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o grupo de itens de configuracao desejado;
Cligue no botao "Editar”;
No campo Custo por hora de indisponibilidade registre o valor;

Clique em "Salvar".



Relacionar o Item de Configuracao a
um Servico

A criacao do relacionamento entre Itens de Configuracao e Servicos visa destacar no

CMDB as dependéncias existentes entre cada um desses elementos.

A criacao é feita para auxiliar os operadores de IC a identificar servigos ou itens que serao
impactados durante uma mudanca, seja ha area de IC, no tratamento de um incidente, de

uma mudanca ou de um portfélio de servicos.
A relacao existe da seguinte forma:

Entre Itens de Configuracao e outros Itens de Configuracao;
Entre Itens de Configuracao e Servicos de Negocios/Suporte;

Entre Servicos e outros Servicos.

O que fazer antes

Interface de Gerenciamento do CMDB Criar Perfil de
Acesso

Criar Tipo de Relacionamento IC

Procedimento

Pesquise e selecione um Item de Configuracao;
Cligue na opcao a esquerda "Relacionamento" e depois em "Editar";
Preencha os campos disponiveis;

Cligue em "Salvar" para salvar as alteracodes.



Excluir Grupo de Item de Configuracao

A Atencao!

Somente pode ser deletado o grupo que nao possui item relacionado (grupos e/ou

item de configuracao).

Antes de comecar

Procedimento

Procure o grupo desejado e clique no icone "Acessar";
Clique no ultimo icone ha mesma linha do nome do grupo;

Clique em "Excluir".



Vincular o Calendario ao Grupo de Item
de Configuracao

Esta funcionalidade destina-se a vincular um calendario ao grupo do item de

configuracao.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o grupo de itens de configuracao desejado;
Clique no botao "Editar";
No campo "Calendario", faca a escolha;

Clique em "Salvar".



Vincular Atributos de Demanda ao IC

Esta funcionalidade permite vincular um atributo de demanda ao item de configuracao.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o item de configuracao e clique sobre;

Na tela de informacdes do item de configuracao, localize a aba "Demanda";
Cliqgue em "Atributos de demanda de link";

Selecione ou pesquise o atributo especifico;

Clique em "Adicionar".



Exportar CMDB

Esta funcionalidade destina-se a exportar as informacoes de um grupo de itens de

configuracao em XML.

Antes de comecar

Procedimento

Clique no ultimo icone da primeira linha da tela e depois clique em "Exportar CMDB";

O sistema exportara as informacdes do banco de dados em XML.

Nota: Para esta nova versao foi criado o parametro 440, que deve ser utilizado
sempre que o usuario deseja informar a quantidade minima de registros que o

sistema deve executar a exportagcao em segundo plano.



Vincular o Acordo de Nivel de Servico
ao Grupo CI

Essa funcionalidade destina-se a vincular um SLA ao grupo de itens de configuracao.

Antes de comecar

Registre previamente o grupo do item de configuracao.

Procedimento

Procure o grupo de itens de configuracao desejado;
Clique no botao "Editar";
No campo "Contrato de Nivel de Servico" faca a escolha;

Cligue em "Salvar".



s1014. Cadastrar Item de Configuracao

Item - Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement, SLA)

De acordo com a ITIL, um Item de Configuracao (IC) significa "Qualquer componente ou
outro ativo de servico que precise ser gerenciado para entregar um servico de TI". Esse
recurso fornece uma variedade de acdes, como incluir, alterar, copiar e excluir um item

de configuracao.

Na plataforma é possivel criar um status para os ICs. Na tela de configuragao dos ICs,
onde se criam os formularios customizados e tipos, ao definir um tipo também é possivel
definir o conjunto de status e a nomenclatura padrao para aquele tipo. Dessa forma,
também é definido o ciclo de vida daquele tipo de Ativo, seus campos personalizados e

status, assim como altera em lote as informagdes necessarias.

Antes de comecar

Registre previamente um Acordo de Nivel de Servico (Geral) do tipo
"Disponibilidade";

Registre também um local, funcionario, grupo, contrato, tipo de item de configuracao;

criar outro relacionado.

Por ultimo, registre pelo menos um item de configuracao principal, se for necessario
Caso o item de configuracao seja copiado a identificacao sera apagada e os atributos

mantidos nesta nova copia.

Procedimento

1. Clique no ultimo icone da primeira linha da tela e depois em "Criar novo dispositivo";

2. A tela de cadastro aparecera com as abas dos itens de configuracao para serem

configurados;
3. Preencha os campos fornecidos nas guias;

4. Para a aba "Geral", € necessario informar:



Campo
Identificacao (*)
Nome (*)
Contrato
Familia

Versao

Numero de Série
(*)

Unidade
Localizacao (*)

Data de

expiracao

Midia

Tipo de Item de
Configuracao (*)

Status (*)

Ativos

permanentes

Criticidade do

Servico (*)

Periodo de
Criticidade (*)

Impacto (*)
Urgéncia (*)

Empregado

Descricao

Identifique o IC que esta sendo criado

Nome do IC

Grave as informacdes e contratos do fornecedor para o IC
Informe a familia do IC

Informe a versao do IC que esta sendo criado

Identifique o numero de série do IC.

Busque pela unidade que deseja
Informe a localizacdo do IC

A data em que o IC ira ser expirado

Pesquisar a midia que criou

Procure pelo tipo de IC

Ha uma série de opcdes para o IC, dependendo do status que vocé
escolheu, quando estiver editando o IC, a ferramenta ira bloquear a
edicao. Por exemplo, ao editar o IC e escolher o status "Destruido”,

a edicao nao sera mais possivel

Informe os ativos fixos para o IC

Aqui vocé pode definir o nivel de criticidade para o servico ClI

Configure o periodo de criticidade do servico

Defina o grau do impacto
Defina o grau da urgéncia

Defina os funcionarios para o IC usando uma caixa de pesquisa



Campo
Grupo (*)
Mudanca

Tipo de
atribuicao (*)
Atribuicao (*)
Acordo de Nivel
de Servico

(Service Level
Agreement, SLA)

Calendario
Fuso horario

Custo por hora
de

indisponibilidade

Pai do item de

configuracao

Informacoes

adicionais

Acesso remoto

Descricao
Selecione o grupo deseja parao IC
Busque o numero de uma mudanca parao IC

Selecione entre 0 grupo e o usuario

Atribuia o IC por meio de uma caixa de pesquisa

Procure por um titulo de SLa

Procure pela descricao do calendario
Procure por um fuso horario

Defina o custo sobre as horas em que o IC esta indisponivel

Informe o pai do IC

Importe ou relate automaticamente o manual, informagdes sobre o
IC. Como por exemplo, ativos adquiridos de uma organizacao

mesclada e ativos absorvidos em uma organizagao consolidada

Defina a porta e a senha necessarias para o acesso remoto de um
IC

(*) Indica campos obrigatorios.

6. Na guia Conhecimentos, temos a opcao de adicionar um documento diretamente da

Base de Conhecimento.

Ao clicar em "Adicionar conhecimento", sera exibida a tela para pesquisar o

conhecimento que deseja vincular ao IC que vocé esta criando e uma lista de documentos

ja criados.



Para procurar um conhecimento especifico, os filtros disponiveis sao: Titulo, Conteudo,

Publicado (Sim/Nao/Todos) e Situacao.

[] Vocé sabia?

Na criacao de um Conhecimento, € possivel armazenar versoes eletrénicas e digitais

de dados de documentacao fisica e documentacao de ativos.

7. Na guia "Financeiro", vocé tera todas as informacdes sobre rateios e fornecedores
(Servico, Unidade de Negocios, Centro de Resultados, Conta, Projetos e Atividades).

AqQui vocé podera edita-la para adicionar um novo custo relacionado.
Criando Novo Rateio

* Acesse 0 menu principal Praticas > Gerenciamento Financeiro de Servigo > Item

Financeiro ;

* Informacoes:



Campo
Tipo *
Classificacao *

Data de

vencimento *

Data de

referéncia *

Previsao

Categoria *
Contrato

Conta de

orcamento

Item financeiro

de previsao
Ciclo *
Subcicle *
Cadigo
Titulo *
Status *

Descricao

Descricao
Orcamento, Custo/Despesa, Receita
(Capex, Direto, Fixo, Custo Unitario, Opex, Indireto, Varidvel, Rateio)

A data que expirara

A data de referéncia

Esta disponivel apenas para a categoria Receita e Custos/Despesas

(usada para simular previsdes financeiras)
A categoria da que esta sendo criada
Selecionar um contrato para ser vinculado

Uma conta especifica para ser vinculada a esse item

E possivel procurar um titulo do item financeiro previsto

E o método financeiro, por exemplo, Anual, Mensal ou Trimestral
Depende do ciclo

Texto livre para criar ou inserir codigo financeiro

Titulo desse Item Financeiro

Sempre sera criado como "Pendente"

Descricao acerca do item financeiro

(*) Indica campos obrigatorios.

« Regra: O sistema executa um modelo hierarquico de custo baseado em servico,

pela distribuicao do modelo de custo criado no processo financeiro "ltem

financeiro" e "Calculo de custo financeiro", respeitando o custo de cada IC e

efetuando a distribuicao com base no modelo de custo.

* Na guia Valores e Rateios, preencha:



Campo Descricao

Tipo de Existem dois tipos:

entrad Valor: se vocé definir o valor, apds "Selecionar servicos", sera apresentada

a uma lista com o servico e seus valores;
Contabilizacao de atividades prestadas: para esta opcao, apos "Selecionar as
atividades", sera apresentada a lista da atividade que vocé selecionou, bem

como suas informacdes e descricao

Valor E possivel estabelecer um nimero para o valor esperado
previst

o*

Valor Definir um valor para o valor principal
princip

al*

Adicio  Definir um numero para os adicionais

nais *

Valor Definir um numero para o valor final

final *
Rateio Aqui temos as opcdes para definir todos os tipos de rateio
(*) Indica campos obrigatorios.
* Clique em "Gravar".

8. Na guia "Capacidade", é possivel apontar os indicadores de capacidade/desempenho

que serao vinculados a esses itens de configuracao.

9. Na guia "Demanda", é possivel procurar uma Demanda para ser vinculada ao item de

configuracgao.

10. Na guia "Garantias", sera possivel definir o tempo de garantia do item de configuracao.
Ao clicar em "Adicionar garantia", sera exibida uma tela para configura-la. As garantias

sdo:



Campo Descricao

Fornecedor E possivel procurar um fornecedor por seu Nome/Nome da empresa ou
* CPF/CNPJ

Datainicio  Quando a garantia comeca a contar

*

Data final * Quando esta garantia tera um fim

[] Voceé sabia?

Quando vocé estiver na tela do CMDB, no lado direito da tela, na parte inferior, ha

uma caixa para identificar a garantia do IC que vocé registrou na guia Garantias.

11. Cliqgue em "Gravar".

Comparar Versoes de IC

1. Acesse o0 menu principal Praticas > Gerenciamento de Ativos de TI

> CMDB ;
2. Na tela de CMDB, selecione o IC que desejar;
3. No topo da tela, depois do icone de lupa, clique para ver as opcoes disponiveis;

4. Clique em Status do inventario. Aparecera uma tela com todas as opcoes de status,

por exemplo: inventariado, ignorado, em execugao e outros. Selecione um dos status;

5. Apos selecionar o status, clicando em um dos itens, sera possivel comparar e verificar

as diferencas entre as versdes anteriores do item.

Verificar os processos vinculados ao IC

Depois de criar o0 IC, vocé podera acessa-lo, através da tela do IC, e vincula-lo a outros

processos da ferramenta.



Item

Rela
ciona
ment

0s

Requ
isico
es

Incid

ente

Probl

emas

Mud

anca

Conh
ecim

ento

Even
tos
Fina

nceir

Capa

cida

Descricao

Apresentaré os relacionamentos com outros processos

Apresentara todas as requisi¢oes relacionadas ao item de configuracao

Apresentara todos os incidentes relacionados ao item de configuragcao

Apresentara todos os problemas relacionados ao item de configuracao

Apresentara todas as mudancas relacionadas ao item de configuracao. E
possivel que o item de configuracao possa ser alterado apenas com uma
mudanca vinculada. Para ativar esta regra, va para Parametros > Numero 85 e
a ferramenta facilitara a prevencao de alteracdées em um item de configuracao

sem gue tenha alteracao

Apresentara todas as liberacdes relacionadas ao item de configuragao

Apresentara todos os conhecimentos relacionados ao item de configuragao

Apresentara todos os eventos relacionados ao item de configuracéo

Apresentara todas as financas relacionadas ao item de configuracao

Apresentara todas as capacidades relacionadas ao item de configuracao



Item Descricao

de

Dem Apresentara todas as demandas relacionadas ao item de configuracao

anda
Além disso, temos as informacdes sobre:

Item Descricao

Garantias Apresentara todas as garantias relacionadas ao item de

configuracao

Servicos Apresentara todos os servicos impactados pelo item de

impactados configuracao

Acessos remotos Apresentara todos os acessos remotos deste item de
configuracao

Anexos Para anexar documentos ao IC

Histoérico Apresentara todo o histérico desse item de configuracao

Configurar Atributos de Capacidade

1. Nas configuracdes gerais do item de configuragao, hd uma opc¢ao para ativar o uso de

indicadores de capacidade nesse IC;

2. Para configurar atributos de capacidade, clique no item Capacidade, localizado na

lista de atributos de IC (acessivel no lado esquerdo da tela);

3. Clique no icone para edicao (o icone de lapis), em "Notificacao" para ativar/desativar
as notificacdes quando ocorrerem alteracdes nos atributos de capacidade. No item
Previsao, indique, em porcentagem, o nivel de envio da notificagao referente a

capacidade descrita.



Ver o Mapa de Relacionamento de um
Item de Configuracao (IC)

O Mapa de Relacionamento € o local onde vocé pode ter uma visao geral da arvore de
relacionamento que existe entre ICs e ICs e Servicos. La vocé pode usar varios filtros

para moldar o tipo de resultado que sera apresentado.

A visualizacao do mapa de relacionamento esta condicionada ao seguinte cenario:

Lupa: permite aumentar ou diminuir o zoom no mapa.

Antes de comecar

A visualizacao do mapa de relacionamento esta condicionada ao seguinte cenario:

Procedimento

Cligue em "Ver mapa de relacionamento”;

Na tela IC Design Map, os seguintes campos estao disponiveis.



Cam

po

Filtr

Nive

icon

es

Descricao

a. Causa e Efeito: Visualizacao padrao do sistema que consiste na demonstracao
grafica tanto abaixo quanto acima do no IC selecionado;

b. Analise de Impacto: Visualizacao que consiste em uma demonstracao grafica
dos itens desenhados abaixo do n6 selecionado;

c. Analise de Causa Raiz: visualizacao que consiste em uma demonstracao

grafica dos itens desenhados acima do no selecionado.

del1a4d

Seta: permite arrastar o mapa;

Lupa: permite aumentar ou diminuir o zoom no mapa.

Ver capacidade total deIC

E possivel visualizar a capacidade total e seus indicadores através do mapa de

relacionamento do IC.

Além disso, o usuario podera prever a capacidade dos ICs relacionados. A plataforma

captura e mostra todos os tempos de resposta dos ICs e se o total ultrapassar o limite

configurado, uma notificacao pode ser enviada ao usuario ou publicada no portal.

Ao clicar em Ver capacidade total, temos as seguintes informacdes:



Camp

o

Carac
teristi

ca

Indica

dor

Medid

or

Previs

Descricao

O item de configuracao relacionado

Apresenta os indicadores para a capacidade configurada por seu total e médio

O valor é medido pela ferramenta, levando em consideracao os indicadores.
Apresenta também o total e médio, porém, com a adigcao de uma representagao

visual da quantidade utilizada

Preveja a capacidade total, ou seja, defina um percentual para informar quando
um determinado valor for atingido. A ferramenta informara se a capacidade

atual esta ok ou se esta atingindo a capacidade total.



Verificar o Status de Execucao do
Inventario de IC

Esta funcionalidade permite visualizar o status atual da execucao do inventario através

da aplicacao do Inventory.

Antes de comecar

Procedimento

Clique no ultimo icone localizado no canto superior direito da tela de Gerenciamento

de Configuracao;

Selecione a opcao "Status do estoque”.



Pesquisar Item de Configuracao (IC)

Na tela Gerenciamento de Itens de Configuracao ¢ permitido realizar consultas IC de

varias formas no campo de busca.

[J IMPORTANTE!

Ao acionar a primeira tecla na tela sera ativada a pesquisa para trazer resultados
com itens de configuracao filho. Se a chave nao for ativada, apenas os itens de

configuracao pai serao mostrados.

Antes de comecar

Procedimento

Texto livre

Para filtros mais especificos, clique no icone do simbolo "Seta para baixo"

Por Grupo

Permite visualizar o item de configuragao de um determinado grupo;
Clique no botao "Grupo" e escolha o grupo;
Cligue no icone "Pesquisar";

Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo "Seta para a esquerda".

Por Tipo

Permite visualizar o tipo de item de configuracao;
Cligue no botao "Tipo" e escolha o tipo de item de configuracao;
Cligue no icone "Pesquisar";

Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo "Seta para a esquerda".

Por Alerta



1. Permite visualizar o item de configuracao relacionado as Praticas de Solicitacao,

Incidente, Problema, Mudanca e Liberacao;
2. Clique no botao "Alerta" e escolha o tipo de pratica;
3. Clique no icone "Pesquisar";

4. Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo "Seta para a esquerda".



Alterar os Dados do Item de
Configuracao

Esta funcionalidade permite editar os dados do item de configuracao.

As alteracdes dos itens de configuracao serao salvas em um histérico. Cada vez que o

item é alterado, uma nova versao € inserida com as alteracoes.

Antes de comecar

Procedimento

Procure o item de configuracao;
Clique no item de configuracao;
Clique no botao "Editar";

Edite o item de configuracao;

Cligue no botao "Salvar".



Registrar Grupo de Itens de
Configuracao

Esse recurso fornece uma variedade de acdes, como incluir, alterar e excluir grupos de

um item de configuracao.

Procedimento

Acesse a funcionalidade de Gerenciamento de Itens de Configuracao através do
Menu > CMDB;

Clique no ultimo icone a direita da tela e depois em "Criar nhovo grupo";
Preencha os campos disponiveis;

Clique em "Salvar".



SLA automatico por IC

[10 que essa funcionalidade faz?

Agora o sistema consegue definir automaticamente o prazo de atendimento (SLA) de um

ticket com base no equipamento ou item informado (IC).

£+ O que precisa ser configurado

Esta funcionalidade estara disponivel e ativa se configurarmos da seguinte maneira:

1 || Cadastrar a Caracteristica que armazena a expressao de SLA

Obs.: Pode ser cadastrada qualquer expressao ou home.

Saeiracate e abar patrin

2 | [] Ativar o parametro 518 no sistema como SIM.

Aqui vocé esta ativando o recurso de SLA por IC.



4biz # 4 = @

=.
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3 {{[]Informar o ID dessa caracteristica cadastrada no Parametro 519

= Lbiz L3 4 =2 o
[ ] \ 0
= a

Com a caracteristica cadastrada, entre em Tipo de item de configuracao, que vai ser
considerado,

Vincule a caracteristica que acabou de cadastrar, vinculada ao parametro 519 e clique em
Gravar.



¥ )
3 )

Com isso, a caracteristica esta vinculada no IC.

4 iPreencha a caracteristica

= %biz # A n a

Formatos de expresséo
Existe formatos de expressdes em dias e horas. O Sistema sempre convertera para horas.

veja abaixo padrdes validos das expressodes utilizadas:

16h - 8x5 (08:00-12:00/14:00-18:00) - 4x1 (08:00-12:00)

36h - 08x05 (08:30-12:30/14:30-18:30) - 4x1 (08:00-12:00)

36h - 8h13minx05 (08:30-12:30/14:45-18:58) - 4x1 (08:00-12:00)
06D - 10x5 (08h - 18h)

06D - 08x5 (08h - 12h / 14h - 18h)

06D - 8x5 (08h-12h/14h-18h)



06D -

06 D -
06 D -
06 D -
06d -

06d
06d
06d
06d

8x5 (08:00-12:00/14:00-18:00)

8 x5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -
8 x5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -
8 X 5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -

10x5 (08h - 18h)

08x5 (08h - 12h / 14h - 18h)
8x5 (08h-12h/14h-18h)

8x5 (08-12/14-18)

8x5 (08:00-12:00/14:00-18:00)

06d-8x5(08:00-12:00/14:00-18:00)

06 d -
06 d -
06 d -

LE

itk 514 §

------

8 x5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -
8 X 5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -
8 x5 ( 08:00 - 12:00 / 14:00 -

b [

= %]

o

§172%
:

Do 3 ) AATES e Pkl - e B

5 i[]Entre no desenho de fluxo.

* No exemplo da imagem abaixo, foi criado um desenho de fluxo;

ik i vl 0 A 1

18:
18:
18:

18:
18:
18:

00
00
00

00
00
00

Ewncrsida

=D
[ o]
[
[ e
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EREaEn
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» Esta solucao foi pensada para trabalhar em conjunto com LowCode, no ambiente de
producao a equipe de LowCode ira construir o formulario e alimentar esta informacao,
do numero de série do IC, obtendo o valor, do formulario que o usuario preencher de

acordo com 'applyTheICSLAToTheRequest' , e passar para esta expressio abaixo:

e Script RHINO:

o var tc = flowInstance.getTransacao();
var resultado =
solicitacaoServicoService.applyTheICSLAToTheRequest('PEG9P3AP',
serviceRequest, tc);

* Se esta informacao estiver vazia, o sistema nao vai executar a aplicagcao de IC, mas
vai cadastrar o ticket normalmente, e o SLA vai ser calculado normalmente como ja

era feito, usando o que foi definido no portfdlio

* Neste caso, ele esteja preenchido e o controle esteja ativo, de SLA por IC, o sistema

vai processar a expressao, cadastrando a jornada de trabalho que ele encontrou:
o Se ela ja existir, vai usar o que ja foi cadastrado e se nao existir ele cadastra.

o Vai sendo alimentado dinamicamente de acordo com as expressodes processadas

E castrada entio:

» Jornada: Serao vinculadas de acordo com a expressao;



Jornada de Trabalho

Descrighio * Carga Hordria

0E30-1Z:30 | 14:45-18:58 [ HE]

JORNADA DE TRABALHO

Hora da Infcia® Hora Final®

1 08:30 12:30

eI e

» Calendario: Sera criado com base na expressao;

Calendario

Descrigho® Considera Feriados:*

8x5 (08:30-12:30 | 14:45-18:58) 4x1 (08:00-12:00) O Sim @ Nao

Jomadas.

Segunda-feira 08:30-12:30 | 14:45-16:58
Terga-feira 08:30-12:30 | 14:45-18:58
Quana-teira 08:30-12:30 | 14:45-18°58
Quinta-teira 08:30-12:30 | 14:45-16:58
Sexia-feira DB30-12:30 | 14:45-18:58
Sabado 08:00-12:00

Domingo & I trabaihe

* Tempo de atendimento: de acordo com a expressao, sempre em horas no titulo.

Tempa 4 Arsadamscts

Tieale =
n
situacsa Impacts * wpbacis
s i * Buta i Arsia e
a L] L] ]
Saronst (1 Permite eedang de imgadianarpiais
Bescrigia
Eacepe Contaton
[ e————— ] 0 | -
eea Mirts Temga g hgka Msdais de Lmat
Caprers
— N Prisdade wrupa
Unsdadei seckants Grupe do Salicitast

[] Com base nisso:



Ao cadastrar a solicitacao de servico;
Sera aplicado o SLA;
Sera inserido no histérico que houve uma alteracao de SLA

SLA por IC - Aplicacao automatica.

= 4biz A a
"l Y - T o @ remee i (@ 1o retans wOm0 0y = wm
. (™
- L
o o
re
e | comor e |

[]0O que aparece no ticket?

Novo prazo calculado
Data limite atualizada
Histérico indicando alteracao automatica

SLA aplicado conforme o IC informado

A Importante

Se o campo IC nao for preenchido

O sistema usara o SLA padrao

Nenhum calculo automatico sera feito

Se o IC nao tiver regra de SLA



» O sistema também aplicara o SLA padrao



v [JSQL Uteis

select valorstr as SLA from valor v inner join itemconfiguracao ic on
ic.iditemconfiguracao = v.iditemconfiguracao

where idcaracteristica = 10 AND (ic.numeroserie = 'PEO9P3AP' OR
ic.ativofixo = 'PEGQ9P3AP');

select v.*

from itemconfiguracao ic inner join valor v on ic.iditemconfiguracao =
v.iditemconfiguracao

where ic.iditemconfiguracao in (1)-- and v.idcaracteristica = 10

order by valorstr;

select ic.iditemconfiguracao, ic.nome , ic.numeroserie, ic.ativofixo
from itemconfiguracao ic
where ic.datafim is null

select idsolicitacaoservico, idstatus, idacordonivelservico,
idcalendario, datahorasolicitacao, datahorainiciosla, datahoralimite,
datahorafim, prazohh, prazomm

from solicitacaoservico

where idsolicitacaoservico = 559

select * from calendario c

select * from jornadatrabalho j

select * from acordonivelservico a

select * from tempoacordonivelservico where idacordonivelservico = 14
select * from caracteristica c

select * from tipoitemcfgcaracteristica t

-- UPDATES:

[1 SQL para alimentar este valor da caracteristica

--update itemconfiguracao set numeroserie = 'PEQ9P3AP' where
iditemconfiguracao = 1;

* Aqui é definido o numero de série do IC, que vai estar vindo de um formulario low

code cadastrado no ticket.



--update itsm.valor set valorstr='36h-08x05(08:30-12:30/14:30-
18:30)-4x1(08:00-12:00)"' where iditemconfiguracao=1 and
idcaracteristica=10;

» Este € um exemplo de expressao usado na caracteristica cadastrada, que no caso

éao.

--update itsm.valor set valorstr='48H - 24x5' where iditemconfiguracao=1

and idcaracteristica=10;

--update itsm.valor set valorstr='08H - 14X5 (O7H - 21H) 11X1 (O7H -
18H)' where iditemconfiguracao=1 and idcaracteristica=10;



--update itsm.valor set valorstr='16h - 8x5 (08:00-12:00/14:00-18:00) -
4x1 (08:00-12:00)' where iditemconfiguracao=1 and idcaracteristica=10;

--update itsm.valor set valorstr='06D - 10x5 (08h - 18h)' where
iditemconfiguracao=1 and idcaracteristica=10;

» Aqui foi aplicado o valor da expressao na caracteristica.

-- DELETES

--delete from calendario c¢ where idcalendario > 11

--delete from jornadatrabalho where idjornada > 7

DBeaver 25.3.4 - <postgres> SLAPoriC
File Edit Mavigate Search SOQLEditer Database Window Help
[ 8 Osqvic 3 T ~i Auwe |9~ @ W postgres v~ [ itsm@hyperplataform ~ i @ v & v i Qv
@ Datab B Projec x = O [} <postgress SLAPOrIC X
@ =& @ % | 3 18 v 5l Ic on i<
» I General ke 5 =

stica = 16 AND (ic.numeros 3AP° OR ic.ative

4 =select v,

5 from itemconfiguracao ic inner join valer v on ic.iditemconfiguracao = v.iditemconfiguracao
8 6 where ic.iditesconfiguracac in (1)}-- and v.idcaracteristica 18

7 order by valorstr;

Al
m % =select ic.iditemconfiguracao, ic.nome , ic.numeroserie, ic.ativefixo
o from itemconfiguracan ic
@ 11 where ic.datafim is null
12
) 13 =select idsolicitacaoservico, idstatus, idacordonivelservico, idcalendario, datahorasolicitacae, dataherainiciosla, datahora
B 4 from solicitacacservico
r 5 where idsolicitacaoservico = 559
G s
8 valor 1 %

T sedect valorstr as SLA from valor v inner join itemcon | »




Gerenciamento de Conhecimento

Apresentacao

A premissa do € a administracao das informacades, ja
que estas constituem um importante ativo da empresa. Estes conhecimentos devem ficar
em uma base, a fim de que todos os usuarios do sistema possam acessa-los para
adquirirem um nivelamento de técnicas e uma melhor compreensao sobre o uso e

funcionamento do produto.

Conhecimento é um ativo extremamente valioso para a organizacao. Um conhecimento
pode conter textos, imagens, videos, links e diversos outros recursos audiovisuais. A
Gestao do Conhecimento do torna possivel o registro, controle e disponibilizacao

de qualquer conteudo informativo para os diversos tipos de publicos.

Além disso, atrelado ao conhecimento, existem diversas funcionalidades de gestao, o que
possibilita controlar todo o clico de vida de um conhecimento, podendo notificar as partes

interessadas em cada mudanca de fase.

Notificar o gerente de conhecimento que um documento passou da
situacdo "Em revisdo" para "Revisado".

A gestao de conhecimento no possui as seguintes fases e situacdes:

Desenho (Em desenho);

Revisao (Em revisao e Revisado);
Aprovacao (Em avaliagao);

Publicacao (Em publicacao e Publicado);

Arquivamento (Arquivado).



511 Criar Conhecimento

Criar um conhecimento € registrar informagdes na Oxygen, utilizando a funcionalidade da
Gerenciamento de Conhecimento. Neste momento, vocé ira interagir com a interface e

suas aplicagoes.

Vale ressaltar que para realizar qualquer acao € necessario possuir as permissoes
adequadas. Portanto, a visao do usuario estara limitada ao tipo de perfil que foi criado para

este.

Antes de Comecar

Antes de criar um conhecimento:

Crie pastas e defina as permissdes de acesso. Com isso, é possivel organizar os
conhecimentos e permitir uma facil localizacao ao realizar uma busca;

Veja Criar Perfil de Acesso para mais informacoes.

Para utilizar os recursos de notificacao, é necessario configurar os parametros:

82 e 83 (Criacao/Alteracao de conhecimento);
84 (Exclusdo de Conhecimento); e

78 € 456 (Expiracao do conhecimento);

(<IN < <

Veja os documentos sobre Configurar Modelo de E-mail ¢ Parametrizagao -
Conhecimento.




[] IMPORTANTE!
Nas versoes a partir da 9.0.5.0, os parametros 82 e 83 tém a mesma funcao, por

isso, nao é necessario configurar esses dois parametros, devendo optar por apenas

um deles.

Isso acontece porque as chaves que contemplam todas as atividades, desde a
criacao até o arquivamento de um conhecimento, foram reunidas em um s6 template
de e-mail. Neste novo cenario, sera utilizado apenas um template de e-mail que

contera diversas chaves.

Esse template ja vem disponivel em uma instalacao limpa. Contudo, caso ja possua
um ambiente e precise atualiza-lo, € possivel fazer uso das chaves de e-mail em
seus modelos que ja foram utilizados, para que eles figuem no novo padrao. Para

entender melhor, veja o documento Configurar Modelo de E-mail.

Gestao do Conhecimento

Ao acessar o Gerenciamento de Conhecimento, é possivel visualizar a principal interface
de gestao do conhecimento. Nela estarao os registros de base de conhecimento, podendo
realizar diversas acoes (dependo das suas permissdes no sistema), como criar novos

conhecimentos ou editar um ja existente.

Para localizar uma base de conhecimento os seguintes filtros sao dispostos:



Campo Descricao

Titulo Informe um termo que faca referéncia ao nome do conhecimento.
Tipo de Selecione o tipo de informacao registrada.

documento

Conteudo Informe uma particula do conhecimento, é possivel inserir uma palavra

ou uma pequena frase.

Visualizar por Selecione um critério que faca referéncia as acdes que tenha

permissao.

Situacao Selecione um critério que combine com a situacao do conhecimento.

Pasta Selecione a pasta onde o conhecimento foi registrado.

Data de Retorna a data e hora de criacao do conhecimento.

Criacao

Filters -

Tithe Decument typs Content

All -
Wiew by Situation Category
Select b Sefect b Select M

Folder

Search Knowledge Base
[+ 3] Title = Document type 3 Varsion Status = Faoldar Data criagio Actions
36 Attandance Service Sarver 5¢rip Decumant 1.0 Published Quality m@
a6 Claud adaption scenarios Doowement 10 Published FAQ mm
55 Created with Simon. Know Efror n arawing Qualiny mm

[] Dica: Para os campos Selecao - Outros itens poderao ser criados, conforme a

necessidade do negécio.

A Interface da Gestao do Conhecimento

Criar Conhecimento

A gestao de bases de conhecimento tem como principal atividade o registro das
informacdes na Oxygen para, posteriormente, possibilitar o seu gerenciamento. Vamos

acessar a interface de registro e conhecer suas fungoées.



Clique no botao "Opg¢oes", localizado no canto inferior direito. Logo em seguida, clique em

"Adicionar novo conhecimento"”;

A Atencao! So é possivel visualizar um documento apdés publicar-lo.

A interface de registro/gestao de base de conhecimento possui as seguintes

funcionalidades:

¢ Abas ao criar um Conhecimento

Ordem Aba
(abas)
1 Cadastro
2 Documento
relacionado

3 Categoria de

Ocorréncia de

Evento
4 Partes
interessadas
5 Notificacdes

Descricao

Formulario contendo os campos para registro de bases de

conhecimento

Permite vincular um conhecimento ja existente ao

documento que esta sendo criado

Permite vincular uma categoria de ocorréncia

(Gerenciamento de Eventos)

Possibilita que as partes (usuarios ou grupos) sejam
notificadas quando houver uma atualizagao no

conhecimento

Alternativa para enviar notificacdes as partes interessadas

e Abas ao editar um Conhecimento (somam-se as anteriores)



Ordem Aba
(abas)

1 Cadastro

2 Comentarios

3 Historico de
Alteracoes

4 Documento
relacionado

5 [tem de

configuracao

6 Categoria de

ocorréncia

7 Partes Interessadas

8 Notificacdes

9 Versdes (apenas
com versionamento

ativo)

Descricao

Formulario contendo os campos para registro de bases

de conhecimento

Qualquer informacao pertinente ao gerenciamento de

um conhecimento (nao é visivel aos usuarios finais)

Ciclo de vida de alteracao do Conhecimento, contendo
detalhes do que foi alterado e quem realizou a

alteracao

Permite vincular um conhecimento ja existente ao

documento que esta sendo criado

Relacionamento do conhecimento com itens de
configuracao do CMDB (ex.: Manual do usuario,

tutoriais etc.)

Permite vincular uma categoria de ocorréncia (Geréncia

de Eventos)

Possibilita que as partes (usuarios ou grupos) sejam
notificadas quando houver uma atualizagao no

conhecimento

Alternativa para enviar notificacdes as partes

interessadas

Exibe todas as versdes do documento

Nota: Perceba que as abas "Comentarios", "Historico de Alteracoes", "ltem de

Configuracao" e "Versoes" s6 aparecem apos o registro das informacgaoes, pois

estao relacionadas a pratica de gerenciamento do conhecimento. No histoérico, ficam

registradas todas as ac¢odes realizadas, desde a criagcao até o encerramento, servindo

para futura Auditoria.

Informacoes de Cadastro



Na aba "Cadastro", sera apresentado um formulario contendo os campos para

identificacao, tratamento e controle do conhecimento.



Camp

o

Titulo

Tipo
do
docum

ento

Fonte/
Referé

ncia

Categ

oria

Pasta

Orige

m

Revisa
do

Situac
ao
(autom

atica)

Data
de

Expira

Descricao

Nome do Conhecimento

Categoria que define o tipo de documento - pode haver mais

(ou menos) opcoes nesta lista (verifique os Dominios ativos).

Informe a fonte/referéncia do conhecimento.

Campo nao obrigatoério para informar a categoria de
conhecimento. Exemplo:

1. Critico

2. Raro

3. Proprietario
Local onde o conhecimento sera salvo.

Gatilho para criacao do Conhecimento.

Um sinalizador que recebera a informacao padrao igual a

Nao, e se revisada, a informacao deve ser marcada como Sim

Status do ciclo de vida do Conhecimento. Apds ser publicado,
esse campo sera atualizado automaticamente de acordo com
o Fluxo do conhecimento.

Para visualizar o fluxo, clique no campo Visualizar Fluxo ao

lado do campo Situacao (verifique a imagem abaixo para mais

informacdes).

Data em que o conhecimento se torna obsoleto

Exemplo

Manual do

usuario

Documento

Area de

documentacao

Aprovacgao

Conhecimento

No desenho

31/12/2030



Camp

Obser

vacao

Autor

Public

ador

Privaci
dade

Data
de
Criaca
o
(autom
atico)
Data
de
Public
acao
(autom
atico)

Tags

Conte

udo

Descricao

Uma descricao do conhecimento

Criador do Conhecimento

Responsavel pela publicagcdo do Conhecimento

Sensibilidade da informacao: Confidencial (apenas o autor do
conhecimento e 0 administrador da pasta terao acesso ao
conhecimento), Interno (somente as pessoas que tém
permissao na pasta terdao acesso ao conhecimento) e Publico
(interno/externo) (todas as pessoas terao acesso ao
conhecimento, mesmo aqueles que nao tém permissao na

pasta)

Dia em que o Conhecimento foi criado

Dia em que o Conhecimento foi publicado

Palavras (ou conjunto de palavras) usadas para ajudar o

motor de busca

Teor do conhecimento que sera disponibilizado no Portal.

Aqui deve conter toda a informacao e midias relacionadas ao

Exemplo

Manual do
usuario para
auxiliar na
criacao de

documentacao
John Doe

John Smith

Publico

(interno)

02/01/2020

02/01/2020

user-manual

"Lorem ipsum

dolor sit amet,



Camp

Anexo

Direito
s
Autora
is
Legisl

acao

Ger.
Dispon
ibilida
de

Acao

Descricao

documento

Arquivos relacionados ao Conhecimento. E possivel adicionar
diversas extensdes de anexo, exceto as que estao no

parametro 318.

Indicacao se o conhecimento possui direitos autorais

Indicacao se o conhecimento é (ou faz) parte de alguma

legislagao

Se o conhecimento contribui com a pratica de Gerenciamento

de Disponibilidade

Atividade do fluxo de gestao do conhecimento (ex.: Se a
situacao do conhecimento € "Em desenho" a acao possivel é

"Enviar para revisao").

(*) Indica campos obrigatorios.

Exemplo

consectetur
adipiscing
elit..."

user-

manual.pdf

Sim

Sim

Enviar para

revisao



Flow
View type

By permission |

o
O nraurn i

Fluxo do Conhecimento

Visualizacao do Fluxo do Conhecimento, disponivel apds o conhecimento ser publicado ao
lado do campo Situacao. Selecione a caixa com o tipo de visualizacao desejado: Por

Permissao ou Completo.

« Regra: Todo o conhecimento alterado sera submetido a um fluxo de aprovacao

(controlado pela mudanca ou solicitacao de servico).

Nota: Se o campo verificado estiver desabilitado (cinza), significa que o
conhecimento nao foi verificado. Se o campo verificado estiver habilitado (verde),

significa que o conhecimento foi verificado.

A Atencao!

Se a opcao por erro conhecido for selecionada no campo "tipo de documento”, o
sistema apresentara um campo para definir para qual ambiente esse conhecimento

devera ser vinculado (producao ou desenvolvimento).



[ IMPORTANTE!

Defina o campo "Origem" para indicar de onde esta criando o conhecimento, que

pode ser usado para ser vinculado em outra pratica.

Conteudo do Conhecimento

Um editor WYSIWYG é disposto para trabalhar o conteudo HTML de seu documento. Nele
vocé podera inserir e editar o texto, e, também, podera inserir imagens, videos, hiperlinks

etc.

» Para adicionar um link (hiperlink) ao conteudo do conhecimento, no intuito de acessar
um link externo, selecione uma palavra ou frase e clique no botao “Inserir/Editar link"

(desenho de corrente), preencha os campos e clique em "OK";

e Para adicionar uma imagem ao conteudo do conhecimento, clique no botao “Imagem”

(desenho de paisagem) ou copie e cole a imagem salva em arquivo no computador;
» Para adicionar um video, clique no botao “Inserir um video":

o A aba Video do servidor permite inserir um video que esteja localizado no

servidor de videos ou no computador;

o A aba Embedded permite inserir videos do Youtube. Ao acessar o video, clique

com o botao direito e selecione "Copiar cédigo de incorporacao”.

Teor do conhecimento que sera disponibilizado no Portal. Aqui deve conter toda a

informacao e midias relacionadas ao documento.

Importar conhecimento

Abaixo do editor WYSIWYG, sera exibido um campo de anexos. Esse campo permite
importar um arquivo da sua maquina para um conhecimento. Para adicionar um Anexo,
arraste e solte um arquivo no campo, ou clique no campo e selecione o arquivo desejado

da sua maquina.

Known Errors Review
Antes de comecar

Tenha um erro conhecido registrado no banco de dados de conhecimento;



Configure também os seguintes parametros:

492: Tempo de alerta para revisao de bugs conhecidos - Informe o tempo (em
minutos) para a verificacao do envelhecimento de Erros Conhecidos na base de
conhecimento;

493: Alerte o grupo receptor para revisar erros conhecidos - Informe o ID do Grupo
que sera notificado apds o tempo de verificacao;

494: Alerta de revisao de template de e-mail para bugs conhecidos - Informe o ID do
template de e-mail que sera enviado ao grupo.

Procedimento

¢ Para que o sistema emita alertas automaticos sobre o envelhecimento de Erros
Conhecidos, os parametros mencionados acima devem ser criados primeiro e, em

seguida, configurados corretamente.

* ApOs a configuracao, € possivel que o sistema ja contenha uma lista de erros

conhecidos que devem ser revistos, por isso aconselha-se atencao.

* Apos a configuracao dos parametros, o sistema devera enviar um e-mail para o grupo
selecionado toda vez que transcorrer a quantidade de minutos definida no parametro
492.

Salvar e Versionar

Na criacao do conhecimento, o Oxygen estabelecera sempre a versao "1.0" e, quando da
alteracao de um documento, esse numero podera ser indicado pelo operador, se a
alteracao devera ser versionada ou nao e também se as versdes anteriores deverao ser

arquivadas.

« Regra: A ferramenta informara, em um pop-up, se ja existe algum documento na

Base de Conhecimento igual ao artigo que vocé esta criando.

Exportar

Ao lado do botao de Salvar, no canto inferior esquerdo da pagina, sera exibido um botao
que permite Exportar o conhecimento, baixando um arquivo para a sua maquina e
possibilitando sua visualizagao offline. Os formatos de arquivos suportados sao .docx e
.pdf.



Dicas

A\ Atencao!

Tenha muito cuidado ao utilizar a opcao de privacidade "Publico”, porque os

documentos podem ser disponibilizados inapropiadamente.

Esta opcao desconsidera a configuracao de perfil de acesso dos usuarios,

disponibilizando os documentos para todos 0s usuarios.

[1 Vocé sabia?

O usuario final pode propor novos Documentos/Conhecimentos utilizando o botao
flutuante do Portal de Conhecimento. O Documento proposto sera gravado na pasta
indicada pelo parametro 313 do sistema. O Gerente de conhecimento pesquisa 0s
documentos nao publicados ou na pasta indicada e, conforme o andamento da

aprovacao, o documento podera ganhar outros status.

A plataforma é integrada com Gerenciamento de Conhecimento e CMDB, onde podemos

obter e compartilhar ativos de Conhecimento e vincular com o item especifico.
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Modelo de Conhecimento

Esta funcionalidade permite ao usuario criar um template para facilitar a criacao de novos

conhecimentos.

Procedimento

Acesse a funcionalidade através de Processos > Geréncia de Conhecimento > Modelo

de Conhecimento.

O sistema exibira uma lista com os modelos cadastrados:

&F workdlow & ESM Wicudein de Conheomenc = [
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No topo da pagina, é possivel filtrar a lista por Titulo ou ID do modelo. A lista exibe os

modelos, com suas respectivas IDs e Titulos, de acordo com os filtros aplicados.

Ao lado direito do modelo, os botdes de Editar e Deletar permitem que o modelo seja

Editado ou Excluido, respectivamente.

Criar novo modelo

Para criar um novo modelo, clique no botao Novo localizado ao lado superior direito da

lista de modelos.



O sistema exibira uma tela idéntica a tela de Criar Conhecimento. Complete os campos
desejados com as informacdes relevantes:
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Apos preencher as informacgodes, clique em Salvar para adicionar o modelo a lista, Limpar
para limpar os campos e Voltar para voltar para a lista sem salvar.

Criar novo conhecimento a partir de modelo
Ap06s criar um modelo, é possivel criar um novo conhecimento usando o modelo criado.

Para usar um modelo de conhecimento, cliqgue no botao de Adicionar novo Conhecimento
na tela de Conhecimento:
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Selecione o botdo Modelo ao lado superior direito do conteudo e busque pelo modelo

desejado:

i Workflow & E3M Contro di Experdrcia % Conbecmenio % @ &~

Modelo de Contedido de Conhecimento

Pasquisa

Titula:

Prirraine Antptiar Mostrsrdophgea Tde | Préxims Umsmo

Clique em Salvar para criar o documento, que sera criado a partir do modelo selecionado.



Configurar Acesso Externo ao Portal do
Conhecimento

Este conhecimento tem por finalidade ensinar como configurar a visualizacao de
conhecimentos, no Portal do Conhecimento, feito por um usuario que nao tenha um

login e senha.

Antes de Comecar

E necessario:

(SOLR) ativa

Procedimento

Passo 1

Clique no botao "Atualizar o servidor de indexacao";

Cligue em "Confirmar".

Passo 2:

Para alterar a logo e o fundo do cabecalho é preciso respeitar os tamanhos que serao

apresentados na tela;
No campo Acesso, habilite o campo de "Habilitar acesso externo" para a opcao SIM;

Clique em "Gravar".

Passo 3:

Para criar um novo conhecimento, clique no botao "Opc¢odes" e, em seguida, em

"Adicionar novo conhecimento";

Para editar um conhecimento ja existente, realize a busca do mesmo utilizando os

filtros disponibilizados e, em seguida, clique no botao "Editar" do conhecimento;

Preencha os campos disponibilizados e se atente quanto aos campos:



Privacidade, o mesmo devera ser Publico, e
Acesso devera ser Externo;,

No campo Publicar, habilite a chave para a opcao SIM.

O que Fazer a Seguir

Acesse o Portal do Conhecimento e realize a busca por algum conhecimento sem logar.



Refinar Pesquisas no Portal de
Conhecimento

Este conhecimento tem por objetivo orientar e sugerir as melhores maneiras de se

realizar buscas dentro do Portal do Conhecimento.

A plataforma oferece um sistema de ranqueamento na caixa de pesquisa da barra lateral.
O ranqueamento é um calculo matematico que ordena o resultado da busca textual
baseado em sua similaridade com fun¢des e documentos existentes na plataforma.

Conectores entre termos (operador légico booleano):

AND (+): é possivel realizar a busca com mais de uma palavra, priorizando uma
delas no resultado. Acrescente o sinal positivo "+" na frente da palavra que sera

priorizada. Exemplo: ticket +delegar;

NOT (-): é possivel refinar (reduzir) o resultado incluindo palavras a serem

retiradas da lista resultante. Exemplo: Requisi¢cao -Incidente
Variar a forma de escrever a palavra, exemplo:

Requisitar

Requisicao

E possivel pesquisar por uma parte da palavra: Requisi
Utilizar sindnimos:

Buscar

Pesquisar
Pesquisar por frase exata:

Colocar a frase desejada entre aspas duplas.

Exemplo: "Como delegar um ticket"

Navegar pelas pastas e clicar na pasta do assunto desejado.



Cadastrar Categoria de Imagem

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

categorias de imagens dentro da galeria que o sistema administra e utiliza.

Procedimento

Preencha o campo obrigatorio;

Clique em "Gravar".



Cadastrar Assunto

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar o assunto de um conhecimento que sera
utilizado na busca de Relatorios de Topicos ou Assuntos disponiveis ou hao na base de

conhecimento.

Para isso, sao disponibilizadas acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir o

assunto de um conhecimento.

Procedimento

Cligue no botao "Novo";
Preencha o campo disponibilizado;

Para relacionar o assunto a um topico, preencha o campo disponibilizado e clique em

"Adicionar";

Cligue em "Gravar".



Notificar Responsavel da Expiracao de
Conhecimento

Este conhecimento tem por objetivo configurar a notificagcao por e-mail para avisar o

responsavel (criador e publicador) acerca da expiracao de conhecimentos.

Antes de Comecar

Procedimento

Configure o parametro 78 com a quantidade de dias anteriores a expiracao do
conhecimento do qual deseja notificar seu responsavel;
Crie um rotina de processamento batch de notificacao:

Acesse a funcionalidade por meio do menu principal e clique no botao "Novo";

Defina a descricao da rotina, selecione o tipo "Classe Java" e estabeleca a

situacao como "Ativo",;

Selecione 0 agendamento como "Diario" e indique o horario em que sera

processada a rotina;
Na area "Conteudo", copie o script abaixo:
br.com.centralit.citcorpore.quartz.job.VerificaValidadeBaseConhecim
ento

Clique no botao "Gravar" para efetuar a operacao.

Se desejar, é possivel personalizar o modelo de e-mail. Basta acessar a
funcionalidade pelo menu principal, selecione o modelo de e-mailcomID ="7" e

realize a mudanca pretendida.



Cadastrar Sinonimo

Esta funcionalidade tem por objetivo manter o registro de palavras sin6nimas para efeitos

de pesquisa na base de conhecimento.

Para isso, sao disponibilizadas acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir palavras

sinOnimas.

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal;
Clique no botao "Novo";
Preencha os campos disponibilizados;

Cliqgue no botao "Gravar".



Armazenar Imagens na Galeria

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

uploads de imagens para serem utilizadas posteriormente no sistema.

Antes de Comecar

Para adicao de imagens na galeria, € necessario:

Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal;
Selecione a categoria;

Clique em "Adicionar Imagem";

Cligue em "Escolher arquivo";

Cligue em "Enviar".



51.9. Criar Pasta

Pastas sao locais utilizados na aplicagao para o armazenamento e organizagao de

arquivos.

As bases de conhecimento da Oxygen sao construidas utilizando estruturas de diretérios.
Nesses diretdrios sao aplicadas as permissdes de leitura ou leitura e gravacao, onde
também deverao ser definidas as acdes possiveis na pratica de gerenciamento do

conhecimento: revisar, aprovar, publicar e arquivar/desarquivar.

Além disso, é possivel realizar a pré-configuracao das notificacdes que ocorrerao, nas

diversas acdes da pratica de gerenciamento do conhecimento.
As permissdes em pastas sao aplicadas em duas perspectivas:

» Perfil de acesso; e

* Grupo de usuarios.
Ao usar o permissionamento por perfil de acesso, vocé podera controlar os perfis que
poderao ler e escrever na pasta. Ao utilizar a abordagem por grupo, além do

permissionamento padrao (ler e escrever), vocé podera definir preferéncias de

notificacdes para os diversos status dos conhecimentos.

Antes de Comecar
Para ter acesso as pastas, € necessario:

Utilizar uma forma de permissionamento (perfil ou grupo). Assim, antes de qualquer
coisa vocé deve configurar os perfis de acesso ou criar 0s grupos.

Além disso, se vocé pretende criar preferéncias de notificacdes, sera necessario
definir o ID de e-mail que sera utilizado no envio das mensagens. Assim, vocé deve
criar/configurar modelos de e-mail e, logo apos, realizar a configuracao dos
parametros.

Procedimento

1. Cliqgue em "Novo";

2. Preencha os campos disponibilizados;



Campo Descricao Exemplo
Nome Informar o nome da pasta Service Desk

Pasta Se vocé deseja criar uma pasta filha Root Folder
Superio selecione uma pasta pai

r

Notifica Se o autor sera notificado em todo o ciclo de  Sim/Nao

ro vida do documento

Autor...

Perfil Selecionar os perfis que terdo acesso de Administrador

de leitura ou leitura e gravacao na pasta (Leitura/Gravacao)

Acesso

Grupo Selecionar os grupos que terao acesso de Knowledge Managers
leitura ou leitura e gravacao na pasta e (Leitura/Gravacao: Publicar,
atribuir preferéncias de notificacao Aprovar e Deletar)

Nota: Permissao/Notificacao por Grupo

Permissao: Conforme vimos anteriormene, existem dois tipos de permissionamentos
na opcao de grupos: leitura ou leitura/gravacao. Essas duas permissées sao

utilizadas para controlar o tipo de acao dentro de uma pasta.

Leitura: E possivel visualizar o conhecimento registrado e seu teor.

Leitura/Gravacao: Além de conseguir ver o documento e suas informacodes é
possivel executar diversas acdes para realizar a gestao do conhecimento:

Publicar, Aprovar, Revisar, Arquivar/Desarquivar e/ou Deletar.

A opcao de notificagao possibilita que os integrandes do grupo
recebam mensagems de e-mail informando acerca de conhecimentos que tenham a
sua situagao alterada. Notificar quando houver mudanca de situagcao do
conhecimento: Em desenho, Em revisao, Revisado, Em avaliacao, Avaliado, Em

publicacao, Publicado e/ou Arquivado.

4. Clique em "Gravar".



[] Dica: As configuracdes para uso de notificacées so funcionarao quando vocé

definir as partes interessas em um conhecimento.

As configuracdes das pastas sao apenas uma preparacao (pré-configuracao) para
uso nas fases da gestao do conhecimento, ou seja, somente quando vocé comecar a
criar novos conhecimentos ou quando vocé realizar uma agcao em um Conhecimento
ja existente é que, de fato, vocé podera usar as preferéncias definidas nas pastas ou
definir novas preferéncias.

Estas preféncias sao definidas na aba "Partes interessadas" de cada conhecimento.

Para mais informacodes, acesse a documentacao Criar Conhecimento .




Exibir e Pesquisar pelas Tags no Portal
do Conhecimento

Tags sao palavras-chave (relevantes) ou termos associados a uma informacao, tépico
ou discussao na qual se deseja indexar, de forma explicita, no sistema, a fim de facilitar a

pesquisa de conteudo desejados.

Este documento tem por objetivo informar como criar e pesquisar conhecimentos pelo o
uso de tags.

Antes de Comecar

SOLR

Procedimento

Sera necessario disponibilizar que o filtro do Portal do conhecimento seja realizado
por tags, podendo também ordenar qual posicao de importancia a tag tera no

fornecimento dos resultados de pesquisa;

Para criar uma tag e vincula-la a um conhecimento, € necessario acessar a
funcionalidade pelo menu Praticas > Gerenciamento de Conhecimento >
Gerenciamento de Conhecimento e, em seguida, ao cadastrar o conhecimento, definir

e registrar as tags no campo "Tags" para auxiliar no sucesso da busca deste artigo;
A Atencao!
Todos os conhecimentos cadastrados que possuem as mesmas tags serao expostos

na mesma pesquisa.

4. Para pesquisar conhecimentos por suas tags, basta acessar o Portal de Conhecimento
e pesquisar o artigo pela palavra chave que expresse o conceito daquilo que pretende

encontrar. O sistema informara os documentos que tenham registrado a tag procurada.



sn1n. Indexar Conhecimentos

Esta funcionalidade permite ao usuario acionar manualmente a indexacao de

conhecimentos diretamente pela interface de gestao de conhecimentos.

Este recurso é util quando algum registro nao foi indexado automaticamente em
documentos que estao com o valor "Publicar" igual a "Sim". Documentos nao indexados
podem nao aparecer nos resultados de pesquisa da base de conhecimento, sendo

necessario fazer a indexagcao manual.

Antes de Comecar

E necessario antes configurar sua instancia com os mecanismos de indexacédo de
conteudo.

Procedimento

Acesse a funcionalidade através do Menu > Sistema > Configuracdes > Geréncia de

conhecimento (Indexacéo);

Uma tela sera exibida com dois botoes:

Indexagdo

B Indexar base de conhecimento

W Remover indexacdo base de conhecimento

Clique no botao Indexar base de conhecimento para realizar a indexacao, ou cliqgue em

Remover indexacao base de conhecimento para remover a indexacao.



Gerenciamento de Portfolio e Catalogo

Apresentacao

O processo de Gerenciamento de Portfdlio de Servico é responsavel por gerenciar o
portfdlio de servicos durante todo seu ciclo de vida, focando no valor que os mesmos

entregam ao negocio.

O Portfdlio é a representacao de todos os servicos e seus status. O comando do mesmo é
um método dinamico para administrar os investimentos em gerenciamento de servigos por

toda a organizacao e dirigir esses investimentos para gerar valor.

Nesta sec¢ao, vocé encontrara artigos uteis sobre como adicionar e remover servigos do
seu catalogo, cadastrar todos 0s grupos envolvidos nos servi¢cos e gerenciar como 0s

servigcos serao entregues no geral.



Gerenciamento de Portfolio

A estrutura hierarquica de gestao de servicos é composta por trés niveis principais:
Portfélio, Catalogo e Servico. O Portfélio representa o nivel mais alto, reunindo todos os
servicos oferecidos pela organizacao, ativos ou em desenvolvimento, e alinhando-os aos

objetivos estratégicos do negaocio.

Dentro do portfélio, temos o Catalogo de Servicos, que organiza e agrupa 0s servicos de
forma estruturada e acessivel, geralmente por areas, tipos de atendimento ou perfis de

usuarios.

Por fim, no nivel mais detalhado, estao os Servicos, que representam as ofertas
especificas disponibilizadas aos usuarios, como solicitacdes, incidentes, acessos, entre

outros. Essa hierarquia facilita a gestao, padronizacao e entrega eficiente dos servicos.

Abrindo o painel de gerenciamento de Portfolios

Para acessar o painel de configuracao de portfélio (Figura 2), dentro do menu de
navegacao da aplicacao de Workflow/ESM (Figura 1). Clique em processos (ltem 1),

geréncia de portfélio e catalogo (Item 2) e portfélio (Item 3).



I ~ Processos
» (Gerénda de Conhecimento
> Gerénda de Ticket
»  Gerénca de Mudanga
* Geréncia de Nivel de Servigo

Geréncia de Portfdlio e
Catdlogo

Tipo Servigo

Recursos f Habilidades
* Cadastro de Noticias

Categoria Servigo

Categoria Solugdo

Causa Inadentes

Cliente

Condicdo de Operacio

Fornecedor

Partfélio

Justificativa Solicitagdo

Prioridade

Ap0s clicar em ticket, o painel de gerenciamento de portfolios (Figura 2) abaixo se abrira.
Do lado esquerdo, no canto superior, temos o menu hamburguer (Item 4), ele exibe ou
oculta a coluna da esquerda (Item 6) que, por sua vez, exibe as opcdes de escolher que
tipo de portfélio sera gerenciado ou criado, se um portfélio de negdcio ou de apoio. logo
abaixo do menu hamburguer, tem a barra de pesquisa (Item 5), onde é possivel pesquisar
o portfolio pelo nome. Na parte principal da janela, nés temos o botdo de novo (Item 7), é
através dele que se cria um portfélio. Abaixo deste botdo sao apresentadas duas colunas
(Item 8), onde se pode ver o ID e a descricdo dos portfolios existentes. No canto direito da
tela, nos temos a coluna de acdes (Item 9), dentro dela temos trés botdes, o botdo de
manutencao, o botao de editar e o botao de avancar. Cada um desses botdes nos leva a
telas diferentes. Por isso, vamos apresenta-los individualmente, mais a frente, na secao

detalhando coluna acdes.
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Detalhando a coluna Acoes do painel de gerenciamento

Acdes

Ao clicar no botdo manutencéo na coluna acodes (Figura 3), a tela abaixo (Figura 4), se

apresentara.
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Detalhando a tela de manutencao (tela 1)



Na coluna Etapas (Figura 5), temos 3 opcdes. A primeira nos permite escolher uma entre
duas acoes. Vincular ou Desvincular. A segunda opc¢ao, nos permite escolher o que
queremos vincular/desvincular, se € uma Atividade ou um Contrato. A terceira opcao, nos
permite escolher ao que desejamos vincular, se a uma Atividade ou a um Contrato. Na
parte inferior da coluna, temos ainda um link que nos leva a tela de contrato, caso

desejemos Cadastrar ou Editar um Contrato.

OBS: A alteracao dessas opc¢oes altera também a ordem como se apresenta a outra

parte da tela de manutencgao.

Etapas

Escolha a acdo:

9 Vincular
{0 Desvincular

O que deseja vincular?

) Atividade
() Contrato

Mo que deseja vincular?

O atividade
&) Contrato

Cadastros relacionados

Cadastrar ou Editar Contrato

Do lado direito, a tela se divide em duas partes. Dependendo das opc¢des selecionadas na
coluna da esquerda (Figura 5),mostrada no item anterior. As partes podem variar a ordem
de exibigao. Neste caso, a parte superior (Figura 6), nos permite selecionar uma

Atividade que desejemos vincular/desvincular a um contrato.



OBS: As atividades que aparecem nesta tela, estao relacionadas ao portfdlio selecionado
quando o Botao Manutencao foi selecionado. Caso nao haja nenhuma atividade

relacionada ao mesmo, nao aparecerao atividades para serem vinculadas/desvinculadas.

Atividades
Lists das atividades encontradas no servigo de negociolapaio seletionado,

Selecione as atividades que deseja vincular.
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Na parte inferior (Figura 7), aparecem os Contratos, lembrando que a ordem de aparicdo
das partes pode variar. Nela € possivel escolher os contratos que se quer
vincular/desvincular a uma atividade. Perceba que dependendo da quantidade de
atividade ou de contratos, existe a possibilidade de multiplas vinculacées/desvinculacées.
Ou seja, uma atividade pode ser vinculada/desvinculada de varios contratos ao mesmo
tempo e vice-versa. Caso haja atividades no portfdlio a serem vinculadas/desvinculadas a
um contrato e se tenha optado por fazer alguma vinculagao/desvinculagao, o botao

avancar (ltem 10, Figura 7), ficara disponivel. Caso contrario ele ndo estara clicavel.

Contratos
Lista dos contratos eéncontrados na atividade selecionada,

Selecione o5 contratos que deseja vincular

m [I:I Rens -:c'lm;lnn.'l.dnt.]

[] Contrato T cCliente Fornecedor Partldlio

0 o CLIEMT DEFALUILT PROVIDER DEFALILT 3 Portfalios |_"|I'I51JE|II-EF dE!a“'IE‘iI o
O 1 CLIENT DEFAULT PROVIDER DEFALILT 3 Portfalios lv|5ua||zar dega'lhe-;.l b d
0 O0/DEFALLT CLIENT DEFALULT PRCVIDER DEFALILT 1% Poartfalios |.'|||'|5-ua||zar dEla“'IE‘iI L

Primeira  Anterior . PTG
Voltar Aosancar



Detalhando a tela de manutencao (tela 2)

Clicando no botédo avancar (Item 10, Figura 7), a tela Caracteristicas padrdes da agdo em
massa (Figura 8) abaixo, se apresentard. Dividimos a tela em duas partes, abaixo esta a
parte superior dela. Nela nés temos os campos (Item 11): Condigdes de operagao, Data de
inicio, Calendario, Tempo de atendimento, Modelo de e-mail de abertura, Modelo de e-mail
de fechamento, Modelo de e-mail de reclassificacao, Modelo de e-mail de delegacao,
Modelo de e-mail de demais acdes, Fluxo de servico, Grupos executores e Grupo

aprovador.

Logo abaixo destes campos, temos a secdo de Tempo de atendimento (Item 12). Onde é

possivel escolher um SLA existente.
OBS: O preenchimento destes campos € opcional.

Caracteristicas padrdes da agdo em massa
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Na parte inferior da tela (Figura 9) temos os campos Atividades e Contratos, que mostram
as opcoes que foram escolhidas na tela anterior (Figuras 6 e 7). Apenas para conferéncia
das etapas do processo de vinculagao/desvinculagcao de atividades e contratos. Apos

preencher os campos, conforme a sua necessidades clique no botdo avancar (Item 13).



Atividades

Lista das atridades winculadas.

MNome [[&] Partialie Servige Contratos Vinculados

ATUALIZAR MATERLAS DE TREINAMENTO 1733 EDUCATION TREMMAMENTOS 1 Contratas

Contratos

Lista dos contralos swnculados.

Contrato Cliente Farmecedor Partidlio

DO SERALULT CLIENT CEFALULT FRONDER DEFALILT 15 Parthdlios

Ao clicar no botao avancar (Item 13, Figura 9), a tela de revisdo (Figura 10) abaixo,
aparecera. Nela vocé pode conferir as opcdes escolhidas e para confirmar as escolhas

basta clicar no botao confirmar (Item 14).
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Detalhando a tela de edicao do portfdlio.

Ao clicar no botao Editar na coluna acdes (Figura 3), a tela abaixo (Figura 11), se

apresentara. Nela, existem 4 guias que serao mostradas nas imagens abaixo. Na guia



principal (Figura 11), é possivel mudar o nome do portfélio e dizer se ele é ou nao multi-
idiomas.

Cadastro de Portfélio

X
Principal Apresentagao Detalhes Anexos
Nome portfolio* Tipo* Multi-idiornas
EDUCATION Negocio ~  Nao v

Na guia apresentacao (Figura 12), é possivel dizer se ele esta disponivel ou nao no portal,
alterar seu nome, sua descricao e a foto de apresentacao dele.

Cadastro de Portfélio
Principal Apresentacdo Detalhes AMENDS

Disponivel no portal®

sim Lr
Mome*
EDUCATION

Descrigdo

PORTFOLIO TREINAMENTO E DOCUMENTAGAO

Selecione uma
imagem

F
Excluir

Na guia detalhes (Figura 13), estao disponiveis diversos campos onde € possivel descrever
detalhes sobre o portfdlio. Entre eles estao: Service Owner, Product Owner, Application

Owner, IT Owner, Stakeholders, Customer Groups, Consumer Stakeholders, Support
Stakeholder, Vendor Stakeholders.




Cadastro de Portfélio

Principal Apresentagdo Detalhes ANexos

service Owner Product Owwner

spplication Cwner IT Cwmner

m

Na guia anexos (Figura 14), é possivel enviar arquivos do seu dispositivo para anexar ao

portfélio.

Cadastro de Portfalio

Principal Apresentagdo Detalhes AnNexos

Anexos

Descrigio: selecione o arquive:®

Arquiva Descricdo Situacdo

Procurar.. | Nenhum arguivo selecionado.

Agdes

Gravar Excluir

Detalhando a tela de administracao do portfélio.

Ao clicar no botdo Avancar na coluna acdes (Figura 3), a tela abaixo (Figura 15), se
apresentara. Nela, existem 3 botdes, Funil de Servico, Catalogo de Servico e Servigos

Obsoletos que serdo mostradas adiante. Na tela inicial a opcao Funil de Servico (Item 15), é




a padrao. Nesta tela aparecem todos os servicos que foram criados e ainda nao foram
colocados em producéo e ndo sio obsoletos. E possivel criar servigos aqui, clicando no
botdo Novo servico (Item 16) e aguardar para coloca-lo em producéo. Na parte superior,
temos a barra de pesquisa (Item 17). Na parte inferior da tela, no canto direito, temos duas
opcoes de filtro (Item 18), onde é possivel alternar a exibicdo do servico entre o nome e a

criticidade e na ordem alfabética ascendente ou descendente.

W fervige v AL -

MNenhum Servico registrade, Por faver, cadastre um nove para continuar,

Na tela de Catalogo de Servicos (Figura 16), aparecem os servicos do catalogo que estdo
em producao. Na coluna agdes, aparecem algumas op¢des que vamos demonstrar mais
adiante. E na tela de Servicos Obsoletos (Item 19), aparecem os servicos aposentados,
caso existam. Na ultima coluna da direita temos a coluna de acdes (ltem 20), que

detalharemos mais adiante.

[ 1} Mome !-Il'l“qn'.l- Weruko Critkcdads “ll.l.rlﬂtﬂ!-\ﬂi\ﬁ .ﬁ.‘ﬂl’l

1T COCUMENTACAD e TR =) o
 sersionar |

ATIT  TEERAMEWTOS | Mo Brfinits | m mmu
==

Detalhando a coluna acoes da tela de administracao do
portfolio
Clicando no botao Editar da coluna Acdes (Figura 17), a tela de cadastro/edicdo de servico

(Figura 18) se abre, nela é possivel editar o servico selecionado, adicionando mais

detalhes ao mesmo.



Acgoes

m Avancar @ Copiar

Como versionar um servico?

Clicando no botao Versionar da coluna agdes (Figura 17), a tela versionar servico (Figura
19) aparece, nela é possivel versionar o servico escolhido, optando por incluir ou ndo os
contratos vinculados na nova versao. Ja que é uma nova versao do servico, pode ser que

haja alguma alteragcao contratual.

Versionar servigo %
Deseja incluir os contratos na nova versao?
Sim w

Enwiar

Ao clicar em enviar na Figura 19, o servico passara a aparecer na guia funil de servicos
(Figura 20). Os servicos que aparecem nesta guia, estdo prontos para serem colocados

em producao.

- ] . 7,

Mome Servipe ~  ASC v

1o Mame Servigo Versdo  Criticidade Fase Status do Servigo Ardes
(s
1734 DOCUMENTACAO -Movaversio 2 [INEITH) [ Goplar | Versionar

Porque versionar um servi¢co? Pode ser necessario fazer alguma atualizagao no servigo
fornecido ao cliente. Apos clicar em versionar e decidir se os contratos serao ou nao os

mesmos, é preciso aposentar a versao anterior e colocar a nova versao em producao. Para



aposentar um servico, clique no botao avancar na coluna de acdes (Iltem 21) no servico
gue acabou de versionar, na guia catalogo de servicos (Figura 21). Observe agora existe

um botdo a menos para este servico na coluna agdes (Item 21).

Parfalias
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Catalago oe Servicos
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Regras de Aprovacao e Controle de Acesso ho
Catalogo de Servicos

Dentro do modulo de Gerenciamento de Portfélio e Catalogo de Servicos, a plataforma
permite configurar regras de aprovacao personalizadas para cada servico disponibilizado

no catalogo.
Isso significa que:

« Cada servigo pode ter fluxos de aprovacao especificos, definidos com base em
critérios como tipo de servico, area requisitante, valor envolvido ou nivel de
criticidade;

* As regras garantem que apenas usuarios autorizados possam aprovar ou reprovar

solicitacdes, conforme hierarquias ou grupos designados.

Além disso, 0 acesso aos servigos no catalogo é controlado por meio da definicao de
papeéis e permissdes de usuario, 0 que garante que cada perfil:

* Veja apenas 0s servicos que pode solicitar ou gerenciar;

* Tenha acesso restrito as funcionalidades condizentes com sua fungao organizacional

(ex: requisitante, aprovador, operador, administrador).

Resultado: O portfdlio de servigos torna-se dinamico, seguro e alinhado com as regras de

negocio da organizacao, garantindo governanca e conformidade no uso da plataforma.



Matriz de Prioridade

A matriz de prioridade € uma matriz multidimensional utilizada pelo sistema para definir o
impacto e urgéncia de tickets. O sistema vem com uma matriz padrao cadastrada, mas é

possivel adicionar mais valores para refletir as necessidades da sua organizacao.

Com a implantagcao dessa funcionalidade, o Parametro 104 foi descontinuado, e o
sistema devera carregar uma matriz padrao de acordo com a configuracao prévia

desse parametro presente na instancia.

Por padrao, a matriz carregada sera a default do sistema. Essa tela permite que sejam

cadastradas mais matrizes, de acordo com a necessidade.

Procedimento

Para acessar a tela de cadastro, acesse Geréncia de Portfélio e Catdlogo > Matriz de

Prioridade ;

O sistema exibira uma lista com as matrizes cadastradas:

E possivel filtrar a lista por nome usando o campo de busca no canto superior esquerdo, e

navegar entre as paginas usando os botdes no canto inferior direito.

Para adicionar uma nova matriz, clique em Novo no canto superior direito, ou clique nos

botdes de Agcdes para excluir ou editar uma matriz existente.

Ao clicar em Novo ou Editar, o sistema exibira a tela de cadastro de matriz:
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Nessa tela é exibido o nome da matriz, alguns campos para cadastrar novos valores e uma

lista com os valores ja cadastrados.

Para adicionar um novo valor na matriz, selecione um dos valores nos menus dropdown
para Impacto, Urgéncia e Nome, e insira um valor numérico no campo de indice. Apds

selecionar os valores desejados, clique no icone de + para adicionar os valores a lista.

O icone de lapis de cada um dos menus abre uma janela onde é possivel adicionar mais

valores a lista do menu dropdown:

Nivel do Impacta *

Nivel do Impacto

L+

Alta

Baixa

Média

Para adicionar um novo valor, preencha os campos de Sigla e Nivel do Impacto e clique no
icone azul para adiciona-lo. Caso a sigla preenchida ja esteja presente na lista, o sistema

ira atualizar a lista com o novo valor. Para excluir um valor, clique no botao de Excluir.

Nota: No campo de sigla, o cadastro sera sempre convertido para letras maisculas. O
campo Nivel de Impacto permite o uso de minusculas.



Atencao: O sistema s6 permite a exclusdo de um valor caso esse valor nhao esteja

sendo utilizado em nenhum item da lista da matriz.

Nivel da Urgineia

Nivel da Urgéncia

Alta

Balxa

Média

Para adicionar novos valores no campo de Urgéncia, siga 0 mesmo procedimento de

impacto.

Neme da Prieridade

3

O campo de Prioridade permite que novos valores sejam adicionados de acordo com a
necessidade. O padrao do sistema estabelece 5 niveis, identificados com numeros de um
a 5, mas a tela permite adicionar mais valores e identifica-los com letras ou palavras, por

exemplo.

O campo de indice ¢é utilizado pelo sistema para ordenar os valores de prioridades do
menos ao mais critico. E possivel definir a visualizagdo da prioridade para valores menores
ou maiores serem equivalentes a maiores prioridades, mas o sistema ira utilizar o numero

definido no indice para ordenar a lista de prioridades.



Atencao! A ordem dos indices devera ser sempre decrescente, sendo 1a maior
prioridade! Esses valores ndo afetam a visualizacao nos tickets, mas sdo necessarios

para a ordenacao correta pelo sistema.

Ap06s adicionar os valores desejados na matriz, clique em Gravar para salvar as alteracoes,

Limpar para limpar todos os campos e Excluir para excluir a matriz.



512.3. Modelo de Comentarios

Essa funcionalidade permite cadastrar um modelo para os comentarios do ticket.

Procedimento

Para acessar a funcionalidade, va em Geréncia de portfélio e catalogo > Modelos de

Comentéarios ;

Sera exibida uma tela com uma lista de modelos cadastrados:

No topo da pagina, é possivel Filtrar a lista usando o campo de pesquisa.

A lista exibe os modelos de comentario por titulo, e na coluna de acdes é possivel Editar

ou Excluir um modelo.
Na parte de baixo da tela, € possivel navegar entre as paginas da lista usando os botdes.

Para criar um novo modelo de comentario, clique no botdo Novo no canto superior direito

da tela.

Criar novo modelo

Ao clicar para criar ou editar um modelo, a seguinte tela sera exibida:
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No campo Titulo, insira um identificador para seu modelo de comentario.

No campo Descricao é possivel inserir um texto formatavel, de maneira idéntica ao campo
de comentarios dos tickets do sistema. O conteudo da descricao do modelo sera utilizado

no comentario do ticket.

No campo Grupos, é possivel restringir a visualizacao e uso do modelo apenas para

grupos especificos de usuarios.

Grupos
Pesquisar por Nome ou Sigla X Remover
D Nome Sigla
90 123 123598
] 48 danilovky DANIZ24
|12 Documentador DOCUS40
] 39 Gestor de Licengas GESTE04

Primeiro Anterior - Praximo Ultimao

Para adicionar um novo grupo, clique no campo de pesquisa e selecione o grupo

desejado.

Abaixo do campo de pesquisa sera exibido uma lista contendo 0s grupos que possuem a
permissao de visualizar o modelo, contendo o ID do grupo, o Nome e a Sigla. Na primeira
coluna, ha um checkbox que permite selecionar um ou multiplos grupos para excluir,

usando o botao de Remover ao lado do campo de pesquisa.

Abaixo da lista é possivel navegar entre as paginas usando os botées de navegacao.



ApOs realizar as alteracoes desejadas, clique em Salvar para salvar o modelo, Excluir para

exclui-lo, ou Limpar para limpar as alteracdes feitas.

Gravar Excluir Limpar



Cadastro de produto

Essa funcionalidade permite cadastrar um produto para ser vinculado a um servico do

portfdlio.

Procedimento

Para acessar a funcionalidade, va para Geréncia de Portf6lio e Catalogo > Cadastro

de Produto @

)

Uma tela sera exibida contento a lista de produtos cadastrados:

Produtos en
Mome s Alive & AnSen
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No topo da pagina, € possivel Filtrar a lista por nome ou status ativo usando o campo de

pesquisa.

A lista exibe os produtos por Nome, o status Ativo, e na coluna de acoes € possivel Editar

ou Excluir um produto.
Na parte de baixo da tela, € possivel navegar entre as paginas da lista usando os botdes.

Para criar um novo produto, clique no botao Novo no canto superior direito da tela.

Criar novo produto

Ao clicar para criar ou editar um produto, a seguinte tela sera exibida:



[Predutes m

Home * Abhea ™

No campo Nome, insira um identificador para seu produto.
No campo Ativo, selecione Sim ou Nao para ativar ou desativar o produto

Apos realizar as alteracdes desejadas, clique em Gravar para salvar o modelo, Excluir para

exclui-lo, ou Voltar para voltar para a tela anterior sem salvar.

Gravar Excluir Voltar

Cadastro de produto

Para vincular um produto, é necessario acessar a tela de Portfolio em Geréncia de

Portfélio e Catéalogo > Portfdlio .

Na lista de portfolios disponiveis, selecione o portfolio com o servigo que deseja vincular o

produto e clique em Avancar nos botdes de acao:
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Na tela de portfolio, selecione a aba de Catalogo de Servicos, procure o servico em que

deseja vincular o produto e clique em Avancar.
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O sistema vai exibir uma lista com os produtos vinculados:
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Para vincular um novo produto, clique em Vincular Produto. Uma tela de pesquisa lista
com os produtos existentes sera exibida, digite um termo para filtrar a lista de produtos

cadastrados ou deixe em branco para eixbir todos os produtos:

| Products

| Name:

=3

| Name
_ |  Produto LucasProduto LucasProd

Produto QA

First Previous Showing page1of1  mext Last

Selecione os produtos que deseja vincular usando o checkbox e clique em Enviar para
vincula-los ao servico, Limpar para resetar a busca, ou Pesquisar para aplicar um novo

filtro na lista. Para cancelar o vinculo, clique no X no canto superior direito.
Apds a vinculagao, os produtos serao exibidos na lista do servigo:

===
Q

Actions

i Fame

7 Froduto LucasFroduto Lucas@od

Nos botdes de Acao, clique em Desvincular para excluir o produto da lista, ou Editar para

vincular o produto a uma atividade do portfolio.



Permissao de Acesso ao Catalogo

Esta funcionalidade permite a configuracao do acesso de determinado grupo de usuarios

aos servicos de um catalogo.

Antes de comecar

Atencao: A configuracao correta do parametro 293 € indispensavel para o

funcionamento correto desta funcionalidade.

Procedimento

Acesse a funcionalidade através do Menu Principal > Geréncia de Portfolio e

Catalogo > Portfolio

Encontre o Portfolio desejado e cligue em Avangar.

Selecione a aba Catalogo de Servigcos do portfolio selecionado.
Selecione o servico desejado e clique em Editar

Na aba Permissao de Acesso, clique em Vincular Grupos e pesquise pelo grupo que

deseja dar acesso ao servico.
Selecione a caixa para vincular um ou mais grupos ao servico.

Os grupos vinculados deverao agora aparecer na lista de grupos com permissao de

acesso. Para excluir o acesso de um grupo, clique em Desvincular.



Cadastrar Processo de Negocio

O Processo de Negdcio ira contribuir para a entrega de um produto ou servico aos

clientes.

Por exemplo: um comerciante pode ter um processo de compra que o ajude a
entregar servicos a seus clientes. Muitos processos de negoécio dependem de
servigcos de TI.

Esta funcionalidade disponibiliza agdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

processo de negdcio.

Antes de Comecar

Para cadastrar um processo de negécio, é necessario:

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar Causa de Incidentes

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

causas das ocorréncias de incidentes.

Procedimento
Clique no botao "Novo";
Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar um Cliente

O cliente € uma organizacao ou pessoa que solicita produtos e/ou servicos. Ele pode ser

do tipo interno e/ou externo a empresa/instituicao.

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

pesquisas por clientes.

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar uma Empresa

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

informacoes da empresa.

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Cligue em "Gravar".



51210. Cadastrar um Contrato

O contrato é um acordo entre duas partes, que se obrigam a cumprir o que foi combinado

entre elas, sob determinadas condicdes.

Os contratos podem ser:

* Do tipo contrato (contrato entre o fornecedor do tipo provedor de servigos e cliente

externo);

» Acordo de nivel operacional (acordo interno entre os departamentos da mesma

organizacao, fornecedor interno com cliente interno); ou

» Contrato de apoio (contrato entre o fornecedor externo e cliente interno).

Esta funcionalidade disponibiliza agdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

contrato.

Antes de Comecar
Antes de iniciar o cadastro de um contrato, é preciso:

Ter cadastrado previamente o fornecedor, o cliente, a moeda e a condicao de

operacao.

Procedimento

1. Preencha os campos disponibilizados;

A Atencao!

Ao registar os dados necessarios, lembrar que o periodo de vigéncia do contrato
compreende o periodo entre a data inicial e data final cadastrada (também é preciso
que status do contrato esteja configurado como “ativo”), sendo assim nao sera

possivel criar e executar tickets fora desse lapso de tempo pré-ordenado.

3. Cligue em "Gravar".
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Objetivo

Permite especificar o que foi acordado no contrato entre o

provedor de servicos e o cliente

Permite identificar os valores de complexidade referentes aos

custos operacionais do contrato. E muito utilizado no caso de

gerenciamento das Ordens de Servicos relacionadas a moeda
UST.

Permite definir os perfis dos profissionais que serdao fundamentais

para desenvolvimento de um projeto relacionado ao contrato.

Permite vincular grupos ao contrato

Permite especificar os entregaveis do projeto relacionado ao

contrato

Permite definir quais documentos serdao comunicados, para quais

stakeholders, em que frequéncia (quando) e por qual meio (como)

Permite vincular formulas ao contrato. Essas férmulas séo
utilizadas para obter o valor do custo total das atividades do

servico do contrato

Permite vincular unidades de negécio ao contrato

Permite anexar arquivos ao contrato



Cadastrar Noticias

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

noticias que serao publicadas no Portal.

Antes de Comecar

Para realizar o cadastro de uma noticia, € necessario:

Procedimento

Clique no botao "Adicionar uma nova noticia", localizado no canto inferior da tela,

indicado pelo sinal de "+";
Preencha os campos disponibilizados;
Clique no botao "Opg¢oes", localizado no canto inferior da tela;

Em seguida, clique em "Salvar".



Cadastrar Categoria de Noticias

Esta funcionalidade tem o objetivo de registrar as categorias, para organizacao das
noticias, que serao publicadas no Portal, disponibilizando para esse fim acdes diversas,

tais como: incluir, alterar e excluir categoria de noticias.

Procedimento

Clique no botao “Adicionar uma nova categoria”;
Preencha os campos disponibilizados;

Clique no botao "Opg¢oes” e, em seguida, em "Salvar".



Cadastrar Fornecedor

O fornecedor é uma organizacao ou uma pessoa fisica, responsavel por prover produtos

ou servicos a alguém. Ele podera ser do tipo provedor de servicos, interno e/ou externo.

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

fornecedor.

Antes de Comecar

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar Justificativa de Solicitacao

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

justificativas de solicitacao de servicos.

Procedimento

Cliqgue em "Novo" e preencha os campos disponibilizados:

Suspensao: define se a justificativa devera ser utilizada na suspensao da

solicitacao;

Viagem: define se a justificativa de solicitacao devera ser utilizada na aprovacao

de requisicao de viagem;

Aprovacao: define se a justificativa de solicitagcao devera ser utilizada na fase de

aprovacao da solicitacao de servico.

Clique em "Gravar".



Cadastrar Pesquisa de Satisfacao

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

pesquisas de satisfacao, de acordo com suas necessidades.

O formulario da pesquisa € construido na forma de um questionario.

Antes de Comecar

Para realizar o cadastro de uma pesquisa, é necessario:

Cadastrar questionario
parametro 33
Procedimento

Na tela principal de Gerenciamento de Portfélio e Catalogo, clique em Cadastro de

Pesquisas.
Clique no botao Novo no canto superior direito.

A seguinte tela sera exibida:

Guestiannaire "

+ Interesied users

Escolha um titulo para a pesquisa.

Para selecionar um questionario, clique no campo de Questionario. Uma nova tela de

pesquisa de questionario sera exibida, com opcdes de filtros.
Para exibir todos os questionarios deixe os filtros em branco e clique em Pesquisar.

Selecione o questionario desejado.

No campo Tipo, escolha o tipo de pesquisa desejado. Os tipos de pesquisa podem ser:



* Publico: permite a participacao de todos os usuarios sem nenhum tipo de restri¢ao,
inclusive, eles nem precisam estar autenticados no sistema. Nesta modalidade, a URL
do Sistema (parametrizada) é fornecida ao publico-alvo para que participem da
pesquisa. Trata-se de um campo somente de saida (sem digitacdes). Assim que a
pesquisa é criada (gravada) neste campo surge o link completo, baseado na URL do

Sistema devidamente parametrizada;

* Global: restringe a participagao somente para aqueles usuarios que se autenticarem

no sistema, podendo ser acessada de duas maneiras:

o 1. Quando esses usuarios se identificam, recebem uma notificagcdo automatica

(incluindo nesta os passos para responder a pesquisa);

o 2. No Portal de Servicos (menu na lateral esquerda), na opcao "Campanhas

Ativas".

* Catalogo: destina-se a avaliacao, junto ao cliente, sobre a eficacia do catalogo

implantado para ele;

» Servico: voltado para a avaliacao, junto ao cliente, sobre a eficacia de um servico

implantado para ele;

» Atividade/satisfacao: é mais uma opcao de pesquisa de satisfacao junto ao cliente
(além do padrao do sistema) sobre o desfecho do atendimento de uma requisicao ou

incidente.

Apo6s escolher o tipo de pesquisa, novos campos serao exibidos dependendo do tipo de
pesquisa selecionado. Clique no botao de + ao lado dos campos e selecione as

configuracdes desejadas.

Para executar a pesquisa, clique em Salvar ao fim da pagina, Limpar para limpar todos os

campos ou Voltar para cancelar a criacao.

No tipo de pesquisa Atividade/Satisfacao, dois campos serao exibidos, Enviados e
Respostas Recebidas. Esses campos mantém um registro do numero de pesquisas
enviadas e recebidas e podem ser visualizados ao editar uma pesquisa pela tela de

pesquisa.

Nota: No tipo de pesquisa Atividade/Satisfacao, dois campos serao exibidos,
Enviados e Respostas Recebidas. Esses campos mantém um registro do numero de
pesquisas enviadas e recebidas e podem ser visualizados ao editar uma pesquisa
pela tela de pesquisa.






Cadastrar Condicao de Operacao

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir a
disponibilidade da operacao de servicos. A solucao possui alta disponibilidade

(funcionamento 24 x 7);

Procedimento

Preencha o campo disponibilizado;

Cligue em "Gravar".



Cadastrar Tipo de Servico

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir os

tipos de servico, que serao utilizados em outras rotinas do sistema.

Procedimento

Preencha o campo obrigatorio;

Cligue em "Gravar".



Cadastrar Categoria de Solucao de
Incidentes

Esta funcionalidade disponibiliza acées diversas, como: incluir, alterar e excluir

categorias de solucao de incidentes.

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Implementar Forma de Envio de E-mail
para Ticket Reclassificado

Este documento permite implementar a forma de envio de e-mail quando um ticket for
reclassificado. Assim, os tickets reclassificados terao um modelo de e-mail proprio e

padrao para ser enviado ao solicitante.
A reclassificacao devera ser realizada no portfdlio, e nao apenas no fluxo.

No portfélio, devera ser informado o modelo de e-mail de reclassificacao de um incidente

ou requisicao.

Antes de Comecar

Para que se escolha o modelo de e-mail de reclassificacao, sera preciso:

Procedimento

Escolha o portfdlio e clique em "Avancar";
Escolha o servico e clique em "Avancar";

Cligue na guia Contratos;

Escolha o contrato e clique em "Avancar";
Escolha a guia Requisi¢coes ou Incidentes;
Depois, escolha a atividade e clique em "Editar";

No campo Modelo de e-mail Reclassificacao, escolha o modelo previamente

cadastrado;

Por fim, clique em "Gravar".

O que Fazer a Seguir

Acesse o ticket desejado e efetue a reclassificacao.






Cadastrar Habilidade/Recurso

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, como: incluir, alterar e excluir as

habilidades dos colaboradores.

Procedimento

Escolha o portfélio e clique em "Avancar";

Escolha o servico e clique em "Avancar";

Clique na guia Habilidade/Recurso;

Cligue em "Nova habilidade";

Preencha os campos disponibilizados;

Vincule um colaborador;

Clique em "Gravar";

Depois, cliqgue em "Vincular Habilidade" e selecione a habilidade cadastrada;

Por fim, clique em "Enviar".



Cadastrar Template de Servico

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

template de servico, o qual sera utilizado para personalizar a tela de servico.

Antes de Comecar

Para cadastrar um template de servico, € preciso:

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

No campo Tipo de Template, a cada opcao escolhida (JSP, Questionario ou Neuro)

0S campos para preenchimento serao alterados.

Por fim, apds preencher os campos para a opcao escolhida, clique em "Gravar" para

finalizar a operacao.



Definir a Permissao de Acesso as
Funcionalidades do Gerenciamento de
Portfolio

A ITIL recomenda que um produto ITSM seja capaz de atribuir niveis de responsabilidades
especificos para um Gerente de Portfélio e outros usuarios. Com base nesta
recomendacao, a Oxygen adota esta forma diferenciada de controle de permissoées, por

meio de modulos.

Vale a pena ressaltar que a funcionalidade "Perfil de Acesso" continua existindo e
controlando todos os tipos de acessos, sem separacao por modulos, para que o

administrador do produto possa intervir com mais propriedade, sempre que for necessario.

A funcionalidade de Geréncia de Portfdélio permite definir quem tera acesso as
funcionalidades do Gerenciamento de Portfélio de Servicos e qual tipo de

acesso/permissodes (visualizacao, gravacao e/ou exclusao).

Antes de Comecar

Antes de gerenciar a permissao de acesso, é preciso:

Procedimento

Escolha o perfil a ser gerenciado e clique em "Editar";
Selecione as acdes (visualizar, gravar e/ou deletar) que o perfil podera realizar;
Vale lembrar que:

os perfis de acesso ficarao desabilitados (os checkbox de todos os perfis de
acessos pré-existentes ficarao desmarcados), por default, quando forem criadas
novas funcionalidades, exigindo, portanto, que o administrador explicitamente
habilite estas para os perfis que desejar, tornando-adisponivel para os perfis

pretendidos.

Por fim, clique em "Gravar".






Criar Categoria de Servico

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, como incluir, alterar e excluir as
categorias de servico, para posicionar os servicos de negocio, apoio, requisicao,

incidente e procedimento, dentro de grupos semelhantes de atuacao.

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Cligue em "Gravar".



Configurar Atributos de Servico

Os atributos de servico sao caracteristicas de configuracao do servico dentro do portfolio.

As orientacdes descritas neste conhecimento poderao ser seguidas para configurar os
atributos, tanto do Servico de Negocio/TI quanto do Servico de Apoio/Técnico, que sao

os tipos de portfolio existentes dentro da Geréncia de Portfolio e Catalogo.

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse o Portfélio de Servicos que deseja e clique no botao "Avancar";
Clique no botao "Avancar" do servico para acessa-lo;

Ao lado esquerdo, serao apresentados os diferentes atributos que podem ser

configurados.

Atributos do Servico

Detalhes

Local onde todos os parametros de servigo deverao ser configurados, como: Nome,

Status, Criticidade, Categorias, entre outros.

As guias/campos/botdes desta funcao estao descritas no documento de Cadastrar um

Servico.

Requisitos de Nivel de Servico

Engloba toda a configuracao do SLA e relacionamento com outras praticas, como

Capacidade, Incidente, Requisicao, etc.

Guia de Requisitos de Nivel de Servico



Campo Descricao

Data de criacao (*) Data de criacao do Servico
Data de inicio do servico Data que o Servico sera liberado
Dono do servico Selecione o Dono do servico

(*) Indica campos obrigatorios.

UTILIDADE DO SERVICO

Campo Descricao
Especificacao Especifique o servico em uma visao de Utilidade
Contexto Descreva o contexto de uso do Servico
Funcionalidades essenciais Especifique os recursos essenciais do Servico
GARANTIA DO SERVICO
Campo Descricao
Seguranca Descreva as garantias para Seguranga
Disponibilidade Descreva as garantias para Disponibilidade
Capacidade Descreva as garantias para Capacidade
Continuidade do Negdcio Descreva as garantias para Continuidade do Negodcio
Performance/Desempenho Descreva as garantias para Performance
Interrupcoes planejadas Descreva as garantias para Interrupcdes Planejadas

SUPORTE DE SERVICO



Campo Descricao

Gestao de Descreva os requerimentos de suporte para a pratica de
Incidentes Gerenciamento de Incidentes
Gestao de Descreva os requerimentos de suporte para a pratica de
Problema Gerenciamento de Problema
Gestao de Descreva os requerimentos de suporte para a pratica de
Mudanca Gerenciamento de Mudanca

CONFORMIDADE

Campo Descricao
Interna Descreva os requerimentos internos para conformidade do servico
Externa Descreva os requerimentos externos para conformidade do servico

Documentos Anexos

Componentes Descricao
Selecionar o tipo de anexo Selecione o tipo de anexo
Adicionar arquivos Adicionar
Grid com anexos Visualizar/Excluir

As seguintes funcdes estao disponiveis:

Funcao Descricao
Gravar Salvar o atributo
Limpar Limpar os campos

Atributos Financeiros

Relacionamento com processo financeiro. E 0 espaco reservado para a distribuicao do link

por Centro de resultados, Departamentos, incluindo todas as informacdes sobre CAPEX,



OPEX, Valor Direto, entre outras.

Observacao: O sistema distingue e diferencia entre custo de servico e preco de servico.

Nota: O sistema executa um modelo hierarquico de custo baseado em servico,
pela distribuicado do modelo de custo criado no processo financeiro "ltem
financeiro" e "Calculo de custo financeiro", respeitando o custo de cada servico e

fazendo a distribuicdo com base no modelo de custo.

Os valores serao vinculados ao IC automaticamente, com base nas regras de
negocios. Todo o histérico de variacao de custo e preco do servico sera apresentado

nesta guia financeira.

Campo Descricao
Categoria (*) Selecione a categoria
Tipo (*) Selecione o custo ou receita
Classificacao Aparece apenas se o tipo for igual a "Custo"
Valor (*) Informe o valor do Servico
Ciclo Selecionar o ciclo

(*) Indica campos obrigatorios.

As seguintes funcdes estao disponiveis:

Funcao Descricao
Adicionar ao servico Adicione atributo ao servico
Adicionar/Editar categoria Criar/Editar categoria
financeira
Importar Importar arquivo de atributo financeiro para o
servico

Casos de Negdcios



Todas as referéncias de casos de negocios. As informacgdes sobre toda a estratégia de

servico devem ser configuradas nesta guia.

Guia de Casos de Negocios

Campo
Caso de Negdcio (*)
Sumario Executivo
Stakeholder/Entidade
Cenarios
Problema/Oportunidade
Proposta de Solucao
Analise Financeira
Analise de Risco
Viabilidade Técnica

Conclusao

Descricao
Nome do caso de negécio
Escreva ou anexe o sumario executivo do caso de negocios
Defina as partes interessadas para o caso de negocios
Defina o cenario de negdcio
Defina o problema a ser solucionado
Defina as solucdes do problema
Escreva sobre analise financeira no caso de negocios
Escreva sobre os riscos que envolvem 0 caso
Escreva uma visao técnica sobre a solucao

Escreva uma conclusao para o caso de negocios

(*) Indica campos obrigatorios.

Guia de Documentos Anexos

Componentes Descricao
Selecionar tipo de anexo Selecione o tipo de anexo
Adicionar arquivos Adicionar
Grid com anexos Visualizar/Excluir

As seguintes funcdes estao disponiveis:

Funcao
Gravar

Limpar

Descricao
Salvar o atributo

Limpar os campos



Itens de Configuracao

Responsavel por vincular todos os ICs, Versao de Servicos, Mapa de Servico,

componentes e capacidade real de servico através do mapa.

Além disso, através da sua visualizacao, é possivel ver todos os componentes, uso e custo

do servico.
Componentes Descricao
Servicos de Selecione os servicos de suporte para arrastar para a area de
suporte desenho
item de Selecione os Itens de configuracao para arrastar para a area de
configuracao Desenho
Area de desenho Area de mapa

As seguintes funcdes estao disponiveis:

Funcao Descricao
Gravar Salvar o atributo
Imprimir Imprimir o mapa
Processos de Negocio

Todo processo de negocios que deve estar vinculado ao servico especifico.

Funcao Descricao
Vincular processo de negdcio Pesquisar/vincular
Novo processo de negocio Criar novo
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com processos de negocio View/Unlink

Servicos de Apoio

Sao todos os servicos de apoio que fornecem suporte para o servico principal, como

servicos de terceiros.



Funcao Descricao

Vincular servico Pesquisar/vincular
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com servicos de apoio Ver/desvincular
Dono do Negdcio

E 0 dono do servico, pessoa ou grupo responsavel pelo design e avaliacao do servico.

Funcao Descricao
Vincular dono do negécio - colaborador Pesquisar/vincular colaborador
Vincular dono do negécio - Grupo Pesquisar/vincular grupo
Pesquisar area Pesquisar Grid
Grid com os donos de negdcio vinculados Ver/desvincular
Usuario do Negocio

Principal pessoa ou grupo de usuarios que usa o servico.

Funcao Descricao
Vincular usuario Pesquisar/vincular usuario
Vincular grupo de usuario Pesquisar/vincular Grupo
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com usuarios de negdcio vinculados Ver/desvincular

Requisicoes

Sao todas as requisicoes fornecidas pelo catalogo de servicos.



Funcao Descricao

Novo servico de requisicao Criar novo
Vincular servico de requisicao Pesquisar/vincular
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com servico de requisicao vinculado Ver/desvincular

Apicacoes

Todos os aplicativos que sustentam ou executam vinculados ao servico.

Funcao Descricao
Vincular aplicacao Pesquisar/vincular
Nova aplicacao Criar novo
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com aplicacoes vinculadas Ver/desvincular

Esquema de Dados

Todo o esquema de dados e informacdes técnicas sobre o servico.

Campo Descricao

Detalhes (*) Detalhe do esquema de dados do servico

Documentos Anexos

Componentes Descricao
Descricao do anexo Descreva 0 anexo
Adicionar arquivo Adicionar
Grid com anexos Ver/Excluir

Incidentes



Todo incidente fornecido pelo catalogo de servigos.

Funcao Descricao
Novo Incidente Criar novo
Vincular Incidente Pesquisar/vincular
Area de Pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com Incidentes Vinculados Ver/desvincular

Procedimentos

Os procedimentos usados pela pratica de continuidade para manter o servico em

execucao na recuperacao de desastres.

Funcao Descricao
Novo servico procedimento Criar novo
Vincular servico de procedimento Pesquisar/vincular
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com procedimentos do servico Ver/desvincular
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Para vincular um script de orientacao da Base de Conhecimentos, clique em Criar Novo

Servico Procedimento e pesquise pelo conhecimento desejado.

Contratos

Contratos que usam/fornecem o servico. Podem ser clientes, departamentos,

fornecedores externos, etc.

O preco de venda com base no SLA Ouro, Prata e Bronze também deve ser definido ou

configurado com base no custo do servico.

Funcao Descricao
Vincular contrato Pesquisar/vincular
Novo contrato Criar novo
Area de pesquisa Pesquisar a Grid
Grid com contratos vinculados Ver/desvincular
Proprietarios Tl
Dono do servico de TI.
Funcao Descricao
Vincular usuarios Usuario de pesquisa / link
Vincular grupos Grupo de Pesquisa / Link
Area de pesquisa Pesquise a Grid
Grid com os donos de Tl vinculados Ver/desvincular
Base de Conhecimento

Todos os artigos vinculados ao servico para fornecer informacgdes a todos os analistas e

usuarios finais.



Funcao Descricao

Vincular conhecimento Pesquisar/vincular
Area de pesquisa Pesquisar Grid
Grid com conhecimentos vinculados Ver/desvincular
Habilidade/Recurso

Habilidade especifica que o recurso precisa possuir para fornecer/manter o servico.

Funcao Descricao
Vincular habilidade Pesquisar/vincular
Nova habilidade Criar novo
Area de pesquisa Pesquisar Grid
Grid com habilidades vinculadas Ver/desvincular
Capacidade Planejada

Todas as informacdes sobre o plano de capacidade para sustentar ou projetar o servico.

Funcao Descricao
Vincular indicadores de capacidade/performance Pesquisar/vincular

Grid com os indicadores de capacidade/performance vinculado Ver/desvincular

Atributo de Demanda

Demandas que podem ser fornecidas em servico.

Funcao Descricao
Vincular atributos de demanda Pesquisar/vincular
Grid com atributos de demanda vinculados Ver/desvincular

Avaliacoes do Servico

Registros de avaliacao de servico.



Filtro Descricao

Periodo de registro - Inicio Defina uma data de inicio para pesquisar as avaliacdes

Periodo de registro - Fim Defina uma data de término para pesquisar as avaliacées

As seguintes funcdes estao disponiveis:

Funcao
Pesquisar

Limpar

Auditoria do Servico
Trilha de auditoria do servico.

Eventos registrados

Objeto
Periodo de abertura - Inicio
Periodo de abertura - Fim
Categoria
Botao de pesquisar
Botao de limpar

Grid de eventos
Cadastrar ocorréncias

Objeto
Categoria (*)
Descricao (*)
Botao gravar

Botao limpar

(*) Indica campos obrigatorios.

Descricao
Pesquisar com periodo

Limpar o filtro

Descricao
Configure a data de inicio da abertura
Configure a data de fim da abertura
Selecione a categoria de evento
Pesquise usando filtros
Limpe o filtro

Ver

Descricao
Selecione uma categoria de evento
Descreva o evento
Salvar

Limpar campos






512.25. Criar Portfolio

O Gerenciamento de Portfolio e do Catalogo de Servigcos apresenta e considera 0s
servicos que estao simultaneamente ativos, em termos de geracao de valor para o
negocio, e isso garante a composigcao correta de servigos, com a finalidade de atender
aos resultados esperados pela empresa ou instituicao, aplicando o nivel adequado de

investimento em cada servico.

O Portfélio € um conjunto completo de servicos que serao entregues, agrupados por
critérios como tamanho, disciplina ou valor estratégico. Assim, todos os servigos

entregues pela empresa deverao compor o Portfélio.

O gerenciamento de portfélio é estratégico, pois gerencia os servi¢os ao longo de seu

ciclo de vida no Funil de Servigcos, focando no valor que eles entregam para a area de

negocios. Esse recurso fornece uma variedade de agcdes, como: incluir, alterar e excluir

um portfolio.

Antes de Comecar

E necessario ter definida a permissdo de acesso as funcionalidades do
Gerenciamento de Portfdlio.

O portfdlio permite vinculo com pesquisas que precisam estar cadastradas
previamente.

Setar o parametro 293 como "YES" para ativar a permissao de acesso para grupos de
usuarios no Portal.

Procedimento

1. Cliqgue em "Novo Portfolio";

2. Na aba Principal, defina o nome do portfolio e se ele sera do tipo "Negocio" ou
"Apoio";

3. Informe os dados do Portfdlio;

4. Preencha os dados de acordo com o formato que sera definido;

5. Grave o portfdlio.



Acao para editar ou cadastrar

Acao Descricao
Novo Portfélio Criar novo
Editar Editar o portfélio
Avancar Cadastrar/Editar Servicos para o Portfolio

«” Regra: A escolha do tipo Negocio/Apoio deve estar alinhada com o tipo de
contrato a ser vinculado ao portfélio, pois apenas os contratos do tipo"Contrato"
ficardo vinculados ao tipo "Negocio" e apenas os contratos do tipo "Contrato

Apoio" e "Contrato de Nivel Operacional” ficardao vinculados ao tipo "Apoio".

Cadastrar Portfolio

Informacao de cada guia:

Guias Descricao
Principal Informacao basica do portfdlio.
Apresentacao Visualizacao no Smart Portal e Geréncia de Ticket.
Multi-idiomas Tradugao do portfdlio para inglés, espanhol e portugués.
Guia Principal

Informacdes basicas do portfdlio.

Campo Descricao
Nome Nome do portfolio
portfélio(*)
Tipo (*) Serao fornecidos pelo sistema, de acordo com cada tipo de portfolio

mostrado (negocio/apoio)

Multi-idioma Definir se o portfélio € multi-idioma (sim/nao)

(*) Indica campos obrigatorios.



Guia de Apresentacao

Configura a visualizacao no Smart Portal e na Geréncia de Ticket.

Campo Descricao
Disponivel no portal Indicar se o Portfélio devera estar presente no Portal de
(*) Servicos
Disponivel via chat Indicar se o portfdlio podera ter atendimento em chat
(*)
Nome (*) Nome do portfolio a ser exibido no portal
Descricao Descricao do portfélio a ser exibido no portal
Selecione uma Selecione uma imagem para o portfdlio (ou faca o upload de
imagem uma nova)

(*) Indica campos obrigatorios.

Nota: Na opcao "Disponivel via chat", mesmo se marcado como "Sim", para usar
o chat, ainda sera preciso combinar com a permissao de grupo (para participar do

portfélio no chat).

Guia de Multi-idiomas

Traducao de servigos para inglés, espanhol e portugués.
Essa guia sera exibida apenas se "Multi-idiomas" estiver definido como "Sim" na
Guia principal.

Para cada idioma, forneca:

Nome do portfdlio;

Descricao;

¢ Regra: Caso uma das 3 linguas na aba "Multi-idiomas" fique em branco, os
campos desta serao preenchidas com as informacdes que estiverem contidas na aba

intitulada como "Apresentacao".



Criacao de Portfdlio de Projetos por Ciclo Avaliativo

No sistema, € possivel criar portfélios de projetos por ciclo avaliativo, permitindo a

associacao de todos os "elementos de alinhamento" da estratégia de Tl com o negdcio.

Criar um Portfdlio de Projetos

Acesse a secao de "Portfélios de Projetos" ou "Gestao Estratégica" no sistema.
Selecione a opcao para criar “um novo" portfélio.
Escolha o ciclo avaliativo correspondente, como "Anual" ou "Bianual."

Associe todos os "elementos de alinhamento" da estratégia de Tl com o negdcio que
fazem parte desse ciclo avaliativo. Isso pode incluir objetivos estratégicos de TIC,

acoes taticas, projetos e outros elementos relevantes.
Configure os parametros, metas e recursos associados ao portfolio.
Adicione os projetos especificos que compdem o portfolio para esse ciclo avaliativo.

Salve o portfdlio de projetos.

Nota: O usuario pode associar todos os elementos de alinhamento estratégico, como

objetivos estratégicos de TIC, acdes taticas e projetos, a esse portfolio.

Visualizacao de Portfélios de Projetos por Kanbans e
Configuracao de Informacoes Adicionais

No sistema, é possivel visualizar os portfélios de projetos por meio de kanbans
personalizados, como TO DO, EXECUTE e DONE.

Como Visualizar Portfélios por Kanbans:

Acesse a secao de "Portfdlios de Projetos" ou "Visualizacao de Projetos" no sistema.
Escolha o portfdlio de projetos que deseja visualizar.

Dentro do portfélio, vocé encontrara uma visualizacao de kanban, onde os projetos
sao organizados em colunas, como TO DO, EXECUTE e DONE, com base no seu

estado atual.



4. Cliqgue em um projeto especifico para visualizar detalhes adicionais.

Configuracao de Informacoes Adicionais:

Para configurar informacdes adicionais de cada "elemento de alinhamento" da estratégia
de Tl com o negdcio, siga estas etapas:
1. Acesse as configuracdes de exibicao ou personalizagao da visualizagcao de kanban.

2. Selecione as informacdes especificas que deseja associar a cada "elemento de

alinhamento" e como deseja que sejam exibidas.

3. Salve as configuracodes.

Nota: O usuario precisa saber como visualizar os portfolios de projetos por kanbans
e como configurar informacdes adicionais para uma gestao eficaz dos projetos

estratégicos.

O que Fazer a Seguir

Depois do portfolio criado, é possivel criar servicos para serem solicitados. Esse passo a

passo pode ser conferido no conhecimento Cadastrar um Servico.




- Vincular as Atividades ao Contrato do

Servico

Requisicoes: Nesta area é possivel realizar o vinculo das atividades de requisicao ao
contrato, devendo estas ja estarem registradas e vinculadas ao servico. Para tanto, sera
preciso apertar o botao "Vincular Servico de Requisicao" e preencher os dados referentes
a esta requisicao a ser vinculada: selecionar seu calendario, sua condicao de operacao, o
grupo executor da requisicao, os modelos de notificagcao de cada fase da requisicao (os
modelos de email indicando as fases de abertura, andamento e finalizacao), um campo
para selecionar o fluxo, selecionar o Grupo Aprovador, escolher o SLA/OLA/CA da

atividade, dentre outras.

Antes de Comecar

Para definir as atividades liberadas ao contrato do servico, é preciso antes cadastrar
algumas funcionalidades, como:

Ter permissao de acesso as funcionalidades de Geréncia de Portfdlio e Catalogo;
Ter o portfdlio com servicos cadastrados;

Ter o contrato vinculado ao servico;

Cadastro de fornecedor, cliente, moeda, condicao de operacao;

Definir o calendario e o tempo de atendimento;

Modelos de e-mails;

Fluxo de trabalho e pesquisas.

S0 0

Além disso, é preciso ja ter definido os atributos do contrato de servico.

Procedimento

1. Acesse o Portfolio de Servicos que deseja e clique no botao "Avancar" do mesmo;

2. Cligue no botao "Avancar" do servico para acessa-lo. Apds isso, sera apresentada a

tela de Informacoes do Servico;

3. Clique na aba Contratos e, em seguida, no botao "Avangar" do contrato do servico

desejado para acessa-lo;



4. Para tanto, clique no botao "Adicionar" na area "Fluxo Servico", selecione o fluxo de

trabalho condizente com o cenario e aperte o botao "Gravar".

5. Para tanto, sera preciso apertar o botao "Vincular Servi¢o de Requisicao" e preencher
os dados referentes a esta requisicao a ser vinculada: selecionar seu calendario, sua

condicao de operagao, o grupo executor da requisi¢ao

Ao lado esquerdo da tela é disponibilizado as atividades a serem vinculadas ao contrato

afim de estabelecer seus parametros de "Atendimento". Sdo eles:

* Requisicoes: Nesta area é possivel realizar o vinculo das atividades de requisi¢ao ao
contrato, devendo estas ja estarem registradas e vinculadas ao servico. Para tanto,
sera preciso apertar o botao "Vincular Servi¢co de Requisicao" e preencher os dados
referentes a esta requisicao a ser vinculada: selecionar seu calendario, sua condicao
de operagao, o grupo executor da requisicao, os modelos de notificacado de cada fase
da requisicao (os modelos de email indicando as fases de abertura, andamento e
finalizagao), um campo para selecionar o fluxo, selecionar o Grupo Aprovador,
escolher o SLA/OLA/CA da atividade, dentre outras.

* "Requisicao", clique em "Adicionar" e selecione a requisicao registrada
no servico.
Incidentes: Esta atividade segue o0 mesmo principio de cadastro de
requisicoes, para o vinculo de um incidente ao contrato de servico

exitoso, basta seqguir as orientacdes descritas no item anterior.

* Incidentes: Esta atividade segue o mesmo principio de cadastro de requisicoes, para
o vinculo de um incidente ao contrato de servico exitoso, basta seguir as orientacdes

descritas no item anterior.

Os modelos de notificacao de cada fase da requisicao (os modelos de e-mail indicando as

fases de abertura, andamento e finalizacao).

Nota: Nas atividades de Requisi¢cao e Incidente, quando vocé o vincula ou edita,

possivel definir o "Custo do Servico" para cada um deles.

Esta atividade segue o mesmo principio de cadastro de requisicdes e incidentes, para o
vinculo de um procedimento ao contrato de servico exitoso, basta seguir as orientagdes

descritas no item "Requisicoes".



Nota: E imprescindivel em todas as atividades acima narradas, vincular um fluxo
para esta atividade, do contrario nao sera possivel registrar uma solicitacao de
servico. Para tanto, clique no botao "Adicionar" na area "Fluxo Servi¢co", selecione o

fluxo de trabalho condizente com o cenario e aperte o botao "Gravar".

* Custo de Indisponibilidade: Informar o custo por hora, o que a organizacao tem a

perder caso ocorra a indisponibilidade do servico;

* Acordo de disponibilidades: Ao clicar no botao "Vincular Acordo de Disponibilidade"

€ possivel buscar e selecionar o SLA acordado entre os stakeholders do contrato;

» : Para vincular um calendario ao contrato, apos apertar na area “Calendario”, clicar no

botao "Vincular Calendario" e buscar e selecionar o item desejado;

« : E o percentual que aquele contrato paga sobre o Servigo de Negdcio contratado.
Para informar o rateio do contrato em tese, € necessario clicar no botao "Adicionar
Rateio" e informar o seu percentual (indicar um percentual de 1a100%) e o seu ciclo

de pagamento.

» Definir o calendario e o tempo de atendimento;

«” Regra:
* Nao é permitido rateios diferentes para o mesmo ciclo no mesmo
servico/negdcio/contrato.

* Nao é permitido cadastros ou alteragcdes de rateios cujos ciclos ja tenham se

encerrado.

* Nao é possivel excluir um rateio cujo ciclo tenha servicos encerrados com as

configuracdes cadastradas.



Manutencao de Portfdlio de Servico

Antes de Comecar

Procedimento

Aparecera a lista de Portfélios cadastrados e do lado direito, o botao de

"Manutencao";

Ao clicar em "Manutencao", iremos fazer a manutencao do portfolio desejado.

Primeiramente teremos as seguintes estapas:

Etapa

Escolha

aacao

O que
deseja

vincular
?

No que
deseja

vincular
?

Conteu
dos
relacion

ados

Descricao

Nessa etapa temos duas opcdes: Vincular e Desvincular. Ao selecionar uma
das opcodes, sera apresentada outra pergunta sobre o que vocé deseja

vincular ou desvincular

Também teremos duas opcoes nessa etapa: Contrato e Atividade. Selecione

qual dos dois vocé deseja vincular ao seu Portfolio

Caso vocé tenha selecionado na etapa anterior a opcao "Contrato", vira por
padrao para vocé vincular uma Atividade ao seu contrato. Caso tenha
selecionado anteriormente a opcao "Atividade", vira por padrao entao o

Contrato para ser vinculado a ela

E um link para cadastrar/editar um contrato, que, ao ser selecionado, ira abrir
a tela de cadastro de contrato. Ao finalizar, o sistema retorna para pagina de

manutenc¢ao do portfolio

Vinculando Atividade ao Contrato

Essa opcao € para quando vocé respondeu has etapas:



Escolha a acao - Vincular;
O que deseja vincular? - Atividade;
No que deseja vincular? - Contrato.

2. O sistema retorna todas as atividades ativas encontradas para o servico de

negocio/apoio selecionado. Atividades ativas sdo as que estdo com status ativo.

3. Selecione a(s) atividade(s) que deseja vincular. Para as Atividades, temos as seguintes
informacdes:

Nome

Opcao de filtrar

ID

Portfélio

Servico

Contratos Vinculados

Visualizar detalhes
4. Quando selecionadas as atividades, aparecerao dois botdes:

Um mostrando a quantidade de atividades que foram selecionadas; e
Outro "Comparar atividades selecionadas", onde aparecera um pop-up com as
informacgdes das atividades selecionadas.

Depois da lista de Atividades, é hora de selecionar o Contrato que deseja vincular.
O sistema apresentara a lista dos contratos ativos encontrados nas atividades
selecionadas anteriormente.

Selecione o contrato que deseja vincular. Para os Contratos, temos as seguintes

informacodes:
Nome do contrato
Opcao de filtrar
Cliente
Fornecedor

Portfélio, que ira retornar a quantidade de portfolios encontrados no contrato

selecionado



* Visualizar detalhes

* Seta de detalhes do contrato, que ao ser selecionada carrega logo abaixo as
seguintes informacdes do contrato: Tipo de Acordo/Contrato, Data de Contrato,

Horas de Suporte, Moeda, Data Término de Contrato
3. Apos vincular devidamente as Atividades e Contratos que deseja, clique em "Avancar".

4. Sera apresentada a tela de "Caracteristicas padroes da acao em massa". Nessa tela,
vocé preenchera algumas informacdes que servirdao como caracteristicas padrao da acao

em massa para todas atividades e contratos que vocé selecionou anteriormente.

5. Temos 0s seguintes campos para preencher como caracteristicas padrao da agcao em

massa:

Campo
Condicoes de operacao*
Data de inicio*
Calendario*

Tempo de atendimento
Modelo de abertura*
Modelo de e-mail de fechamento
Grupos executores
Grupo aprovador

Fluxo*

NOTA:

Os campos marcados com * estardo destacados na tela de caracteristicas. E
obrigatdrio preenché-los ao criar um novo portfolio, porém deixam de ser

obrigatérios ao fazer a manutencao de um portfélio existente.

6. Abaixo, serao apresentadas as atividades e os contratos que vocé selecionou

anteriormente para serem vinculados.



7. Todas as atividades e contratos selecionadas nessa etapa receberao as mesmas
caracteristicas informadas acima. Caso o sistema identifiue uma caracteristica para um

servico/contrato, a caracteristica anterior nao sera subscrita.
8. Apos configurar todos os campos, clique em "Avancgar".
9. Sera apresentada a tela de "Revisao de itens que serao alterados".

10. Nessa tela vocé podera rever todas as caracteristicas, atividades e contratos que vocé
selecionou durante todo o processo de vinculo para averiguar se esta de acordo com as
suas necessidades. Note que essa tela é apenas de visualizacao, nao podendo ser

alterada nenhuma informacao.

11. Caso esteja de acordo com as informacdes, clique em "Confirmar". Aparecera uma
mensagem como "Deseja confirmar e seguir com as acoes em massa?", clique em "Sim,

confirmar" para finalizar o vinculo.

12. Ao vincular uma atividade a um contrato, o sistema retornara para tela de portfdlio.

Desvinculando

Essa opcao € para quando vocé respondeu has etapas:
Escolha a acao - Desvincular;

O que deseja vincular? - Contrato;

No que deseja vincular? - Atividade.

2. O sistema retorna todas os contratos ativos encontradas para o portfélio selecionado.

Portfélio ativos sao os que estao com status ativo.

3. Selecione o contrato que deseja desvincular. Para os Contratos, temos as seguintes
informacdes:

Nome do contrato

Opcao de filtrar

Cliente

Fornecedor

Portfolio, que ira retornar a quantidade de portfolios encontrados no contrato

selecionado

Visualizar detalhes



Seta de detalhes do contrato, que ao ser selecionada carrega logo abaixo as
seguintes informacdes do contrato: Tipo de Acordo/Contrato, Data de Contrato,

Horas de Suporte, Moeda, Data Término de Contrato
4. Quando selecionados os contratos, aparecerao dois botbes:

Um mostrando a quantidade de contratos que foram selecionadas;
E outro, "Comparar contratos selecionados", no qual aparecera um pop-up com as
informacdes dos contratos selecionados.

Depois da lista de Contratos, é hora de selecionar a Atividade que deseja desvincular.

O sistema apresentara a lista das Atividades encontradas no portfdlio selecionado.

Selecione a atividade que deseja desvincular. Para as Atividades, temos as seguintes

informacdes:

Nome

Opcao de filtrar

ID

Portfolio

Servico

Contratos vinculados

Visualizar detalhes
3. Cliqgue em "Avancar" para prosseqguir.

4. Sera apresentada uma tela sobre "Caracteristicas padroes da acao em massa". Nessa
tela, vocé preenchera algumas informacdes, que servirdao como caracteristicas padrao da

acao em massa para todos contratos e atividades que vocé selecionou anteriormente.

5. Temos 0s seguintes campos para preencher como caracteristica padrao da agcao em

massa:



Campo
Condicdes de operagao
Data de inicio
Calendario
Tempo de atendimento
Modelo de abertura
Modelo de e-mail de fechamento
Grupos executores
Grupo aprovador

Fluxo

6. Abaixo sera apresentado as atividades e os contratos que vocé selecionou

anteriormente para serem desvinculados.
7. Ap6s configurar todos os campos, clique em "Avancar".
8. Sera apresentado a tela de "Revisao de itens que serao alterados".

9. Nessa tela vocé podera rever todas as caracteristicas, atividades e contratos que vocé
selecionou durante todo o processo de desvinculo para averiguar se esta de acordo com
suas necessidades. Note que essa tela é apenas de visualiza¢ao, nao podendo ser

alterada nenhuma informacao.

10. Caso esteja de acordo com as informacodes, clique em "Confirmar". Sera apresentado
uma mensagem como "Deseja confirmar e seguir com as acoes em massa?", clique em

"Sim, confirmar" para finalizar o desvinculo.

11. Ao desvincular uma atividade de um contrato, o sistema ird configurar a data fim no

vinculo de servico x contrato.

12. A atividade nao sera aposentada e podera sofrer novo vinculo a qualquer momento

com o mesmo contrato ou com outros contratos.



512.22. Funil de Servicos

O funil de servicos faz parte do Gerenciamento de portfolio, que contém referéncias a

servicos que ainda nao estao ativos.

Além disso, na plataforma, a mesma pagina apresenta o pipeline e 0s servi¢cos que estao

sendo criados no catalogo de servigos e na parte de servigos obsoletos.

Antes de Comecar

Ter cadastrado o portfélio de servico;
Ter criado a categoria de servico;
Ter criado grupo(s) que serao usados no servico;

Ter permissao para acessar a funcionalidade de Gerenciamento de Portfélio.

Procedimento

1. Localize o portfélio desejado e clique em "Avancar";

2. Aparecerao trés guias: Funil de Servicos, Catalogo de Servicos e Servicos

Obsoletos;

Desenhando um Servico

Na guia Funil de servigos, apresenta a fase de desenho do servi¢co, mostrando os servigos

gue ainda nao estao em producao. Temos as seguintes acdes disponiveis:

Acao Descricao

Novo Para comecar a criar um servico para o Portfélio de Servicos. Para os campos

servico a serem preenchidos, consulte o documento Cadastrar um Servico.
Nome Para ordenar a lista de servicos do funil por nome
servico

ASC Para ordenar a lista de servicos de forma crescente ou decrescente



« Regra: O servico somente avancara para a fase do catalogo de servicos quando
sua Fase de servico estiver definida como "Termo de Abertura" e o Status do

servico como "Producao”.

Ainda na guia de Funil de Servicos, se vocé deseja verificar as informacdes de um servico
que ainda nao esta ativo, podera escolher um da lista disponivel. Para esses servicos,

temos as seguintes acodes:

Acao Descricao

Edita Para editar todas as informacdes para a criacao de um servico

Avan Para detalhar todas as informacdes sobre o servico. Para os campos disponiveis

car na acao prévia, consulte o documento Cadastrar um Servico.

Catalogo de Servicos

A proxima guia é o Catalogo de Servicos, onde temos 0s servi¢cos que ja estao ativos e em
producao. Para a lista de servicos disponiveis, temos as mesmas acdes que no funil de
servico:

Acao Descricao

Edita Para editar todas as informacdes para a criacao de um servico

r

Avan Para detalhar todas as informacdes sobre o servi¢co. Para os campos disponiveis

car na acao prévia, consulte o documento Cadastrar um Servico.

Servicos Obsoletos

Por fim, a guia de Servicos obsoletos apresenta os servicos que estao aposentados e 0s

que estao fora de operacao.

Nesta parte do portfélio de servigos, sao registrados aqueles que nao estao mais em

operacao. E utilizado para manter um histérico de servicos.

Como nas outras guias, teremos a lista de servicos obsoletos e as seguintes acoes:



Acao Descricao

Edita Para editar todas as informacdes para a criacao de um servico

Avan Para detalhar todas as informacdes sobre o servico. Para os campos disponiveis

car na acao prévia, consulte o documento Cadastrar um Servico




512.29. Cadastrar um Servico

O cadastro de servigcos é dividido em dois tipos:

* Negdcio: prové os servicos de negocios/Tl;

* Apoio: prové os servicos de apoio/técnico.

«” Regra: A escolha do tipo Negécio/Apoio deve estar alinhada com o tipo do
contrato que se pretende vincular ao Portfolio. Somente contratos do tipo “Contrato”
sao vinculados ao tipo "Negécio" enquanto somente contratos do tipo “Contrato de

Apoio” e “Acordo de Nivel Operacional” sao vinculados ao tipo "Apoio".

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

servico.

Antes de Comecar
O cadastro do servico devera ser precedido de:

Cadastro de um portfélio de servicos;
Criar categoria de servico;
Criar grupo(s) que usarao o servico;

Ter a permissao de acesso as funcionalidades do Gerenciamento de Portfdlio.

Procedimento

1. O Registro de Servico sera enderecado no Botao de Novo Servi¢o, no Funil de

Servigo (Desenho).

2. A edicao pode ser enderecada também no funil, mas no botao Editar, na guia

Detalhes, do registro de atributos do servico.

Acesso

1. O sistema apresentara as guias para definir o servico a ser editado ou cadastrado;

2. Preencha todos 0s campos necessarios para cada guia de Informacao;



Salve o servico.

Informacao de cada Guia

Guias Informacoes
Principal Informacdes de servicos, status, fases, importancia do negdcio e
outros.
Documentos Artefatos, documentos, guias e outros.
Anexos
Apresentacao Visualizacao no Smart Portal e na Geréncia de Ticket.
Permissao de Grupos que podem ver o servigo.
Acesso
Multi-ldioma Traducao do servico para inglés, espanhol e portugués.
Pesquisas Defina as Pesquisas do servico (disponivel apenas para edicao)

Acao para Edicao ou Cadastro

Acao Descricao
Gravar Salvar o servico
Excluir Excluir o servico (na edicao)
Limpar Limpar os campos
Clonar dados Clonar outro servico
Guias de Informacao
Guia Principal

Informacao de servico, status, fases, importancia do negocio e outros.

Campos



Campo
Nome do Servico (*)
Processo de Iniciacao (*)

Categoria (*)

Data de Implantacao (*)
Fase do Servico (*)
Status do Servico (*)

Criticidade

Importancia do servico ao

Negoécio
Tipo de Servico

Lugar de Execucao do

Servico
Detalhamento
Objetivo
Valor

Template de servico

(*) Indica campos obrigatorios.

Fase x Status

Descricao
Nome do servico

Selecionar o processo de iniciacao

Informar a categoria de servi¢co da qual o novo servico

fara parte
Data do inicio do uso do servico
Ver caixa abaixo
Ver caixa abaixo

A criticidade pode ser selecionada na fase de

"Analisar"

Selecione a Importancia

Selecione o tipo de servico

Interno, Externo ou Ambos

Detalhes do servico
Objetivo do servico
Descreva o valor do negocio

Selecione o template do servico



Fase Status

Definir Requisicdes; Definicao
Analisar Analise
Aprovar Aprovado
Termo de Termo de abertura; Projeto; Desenvolvimento; Criacao; Teste;
abertura Lancamento; Producao; Aposentado

Nota: Na fase de "Analisar", o campo de "Criticidade" esta ativado.

O servigo é movido para o Catalogo de Servigcos quando "Termo de abertura" e
"Producao” sao combinados.

O servico é movido para os Servicos obsoletos quando "Termo de abertura" e
"Aposentado" sao combinados.

Guia de Documentos Anexos

Artefatos, documentos, guias e outros.

Componentes Descricao
Descricao do anexo Descreva o0 anexo
Botao de adicionar arquivo Adicionar
Grid com anexos Visualizar/Excluir
Guia de Apresentacao

Serve para configurar a visualizacao no Smart Portal e no Ticket Management.



Campo Descricao

Disponivel no portal (*) Indicar se o Servico devera estar presente no Portal
de Servicos
Disponivel via chat (*) Indicar se o Servico podera ter atendimento no
Chat
Aprovacao automatica de Indica que as Avaliacdes de Servico devem ser
avaliacao do servico (*) aprovadas automaticamente
Nome (*) Nome do servico ao aparecer no Portal de Servicos
Descricao Descricao do servico ao aparecer no Portal
Botao selecione uma imagem Selecionar uma imagem para o Servico (ou subir
uma nova)

(*) Indica campos obrigatorios

A Atencao!

Na opcao "Disponivel via chat", mesmo se marcado como "Sim", para usar o Chat,
ainda é preciso que essa opcao seja combinada com a permissao de grupo (para

participar do servico no Chat).

Guia de Permissao de Acesso

Define os Grupos que poderao utilizar o servico.

Funcao Descricao
Vincular grupos Pesquisar e vincular grupos ao Servigo
Grid com grupos vinculados Visualizar/Desvincular

Guia de Multi-idioma
Traducao do servico para inglés, espanhol e portugués.
Para cada idioma, fornecer:

Nome do Servico



Descricao

Guia de Pesquisas

Define as Pesquisas para o servico (disponivel apenas na edicao)

Funcao Descricao
Vincular pesquisas Pesquisar e vincular pesquisas ao servico
Grid com as pesquisas vinculadas Visualizar/Desvincular
O que Fazer a Seguir

Acesse o Smart Portal e verifique a informacao do servico cadastrado registrado no

portfdlio.



Cadastrar Atividade de Servico

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

atividades de um servico (requisicao e/ou incidente).

Antes de Comecar

E necessario registrar previamente:

Procedimento

Escolha o Portfdlio de Servicos e clique no botao "Avancar";

Na guia Catalogo de Servico, selecione o servico desejado e clique em "Avangar";

Requisicoes

Para vincular ou criar uma atividade de Requisicao, clique na guia Requisicoes. Serao

apresentadas as seguintes fungdes:

Funcao Descricao
Novo servico de Para criar uma nova requisicao
requisicao
Vincular servico de Para vincular uma requisicao ja criada
requisicao
Area de pesquisa Para pesquisar por uma requisicao especifica
Grid com servico de Uma vez vinculado o servico de requisicao, ela sera

requisicao vinculado apresentada em uma lista, com as opcoes: Editar e Desvincular

Se vocé deseja criar uma nova requisicao de servico a partir daqui, clique em "Novo

servico de requisicao” e preencha os campos disponiveis.

Guia principal



Campo
Nome da atividade (*)
Sigla/abreviacao
Situacao da atividade
(*)
Tipo de demanda (*)
Categoria (*)

Data de implantacao
(*)
Template visualizacao

Template

acompanhamento
Template criacao
Detalhamento
Objetivo
Tipo de evento

SCRIPT de orientacao

Tipo da atividade

Importancia da

atividade ao negoécio

Lugar de exceléncia

das atividades

Descricao
O nome para a requisicao
Defina uma sigla para a requisicao

Selecione o status desejado: Ativo, Em analise, Em criacao,

Em desenho ou Inativo
Selecione o tipo de demanda disponivel
Selecione a categoria da requisicao

Defina o dia que sera implantado

Selecione um dos templates disponiveis

Selecione um template de acompanhamento disponivel;

Definindo o campo template de criacao.
Selecione um template de criacao disponivel
Espaco para dar todos os detalhes da requisicao
Espaco para colocar os objetivos da requisicao
Defina a frequéncia do tipo de evento

Pesquise e selecione um script da base de conhecimento

para a requisicao
Selecione o tipo de atividade

Selecione o grau de importancia dessa atividade para o

negocio

Definir se & externo, interno ou ambos

(*) Definindo o campo template de criacao.

(*) Indica campos obrigatorios.

Guia de Apresentacao



Campo Descricao

Disponivel no portal (*) Se vai aparecer no portal ou nao
Disponivel via chat (*) Se estara disponivel através de chat
Mostrar campo para selecionar o Se no portal de servigo o campo de
impacto/urgéncia (*) impacto/urgéncia sera selecionavel

Mostrar campo para selecionar um Se no portal de servico sera possivel selecionar o

item de configuracao (*) campo do item de configuracao

Mostrar campo para descricao (*) Se no portal de servico estara disponivel o campo
para fornecer uma descricao

Mostrar campo para adicionar um  Se no portal de servico estara disponivel o campo

anexo (*) para anexar um arquivo

Exibir prioridade (*) Se no portal de servico estara disponivel para

mostrar a prioridade

Exibir data limite (*) Se no portal estara disponivel para mostrar a data
limite
Selecionar uma imagem (*) Selecionar uma imagem que representara a
requisicao
Nome (*) Dar o nome da requisicao que sera apresentada

no portal de servico

Descricao Descrever a requisicao que esta sendo criada

(*) Indica campos obrigatorios.

Guia de Permissao de Acesso

Depois de definir a requisicado como Disponivel no portal na guia Apresentacao, aparecera

a guia Permissao de acesso com as seguintes fungoes:



Funcao Descricao

Vincular grupos Para vincular os grupos que terao permissao para acessar a

requisicao

Grid com grupos Depois de vincular os grupos para a requisicao, eles aparecerao em

vinculados uma lista com a opcao de desvincula-los

Depois de preencher todas as informacdes nas guias para cadastrar/editar a atividade de

requisicao, vocé podera: Gravar, Excluir ou Limpar.

Incidentes

Para vincular ou criar uma atividade de Incidente, clique na guia Incidentes. Serao

apresentadas as seguintes fungdes:

Funcao Descricao
Novo incidente Para criar um novo incidente
Vincular incidente Para vincular um incidente ja criado
Area de pesquisa Para pesquisar por um incidente especifico
Grid com Depois de vincular um incidente, eles serao apresentados em uma
incidentes lista, com as opcoes: Editar e Desvincular
vinculados

Se vocé deseja criar um novo incidente a partir daqui, cliqgue em "Novo Incidente" e

preencha os campos disponiveis.

Guia Principal



Campo
Nome da atividade (*)
Sigla/abreviacao

Situacao da atividade (*)

Tipo de demanda (*)
Categoria (*)
Data de implantacao (*)
Template visualizacao

Template

acompanhamento
Template criacao
Detalhamento
Objetivo
Tipo de evento

SCRIPT de orientacao

Tipo da atividade

Importancia da atividade

ao negocio

Lugar de exceléncia das

atividades
Critico

Causa indisponibilidade

Descricao
O nome para o incidente
Defina uma sigla para o incidente

Selecione o status desejado: Ativo, Em analise, Em criacao,

Em desenho ou Inativo
Selecione o tipo de demanda disponivel
Selecione a categoria do incidente
Defina o dia que sera implantado
Selecione um dos templates disponiveis

Selecione um template de acompanhamento disponivel

Selecione um template de criacao disponivel
Espaco para dar todos os detalhes do incidente
Espaco para colocar os objetivos do incidente
Defina a frequéncia do tipo de evento

Pesquise e selecione um script da base de conhecimento

para o incidente
Selecione o tipo de atividade

Selecione o grau de importancia dessa atividade para o

negocio

Defina se é externo, interno ou ambos

Defina se o incidente é critico ou nao

Defina se sim ou nao

(*) Indica campos obrigatorios.

Guia de Apresentacao



Campo Descricao

Disponivel no portal (*) Se vai aparecer no portal ou nao
Disponivel via chat (*) Se estara disponivel através de chat
Mostrar campo para selecionar o Se no portal de servigo o campo de
impacto/urgéncia (*) impacto/urgéncia sera selecionavel

Mostrar campo para selecionar um Se no portal de servico sera possivel selecionar o

item de configuracao (*) campo do item de configuracao

Mostrar campo para descricao (*) Se no portal de servico estara disponivel o campo
para fornecer uma descricao

Mostrar campo para adicionar um  Se no portal de servico estara disponivel o campo

anexo (*) para anexar um arquivo

Exibir prioridade (*) Se no portal de servico estara disponivel para

mostrar a prioridade

Exibir data limite (*) Se no portal estara disponivel para mostrar a data
limite
Selecionar uma imagem (*) Selecione uma imagem que representara o
incidente
Nome (*) Dar o nome do incidente que sera apresentado

no portal de servico

Descricao Descrever o incidente que esta sendo criado

(*) Indica campos obrigatorios.

Guia de Permissao de Acesso

Depois de definir o incidente como Disponivel no portal na guia Apresentacao, aparecera

a guia Permissao de acesso com as seguintes fungoes:



Funcao Descricao

Vincular grupos Para vincular os grupos que terao permissao para acessar o

incidente

Grid com grupos  Depois de vincular os grupos para o incidente, eles aparecerao em

vinculados uma lista com a opcao de desvincula-los

Depois de preencher todas as informacdes nas guias para registrar/editar a atividade de

incidente, vocé podera: Gravar, Excluir ou Limpar.



Gerenciar Minhas Solicitacoes pelo
Smart Portal

Esta funcionalidade permite o controle das solicitacoes abertas pelo usuario, no qual
este podera verificar o histérico de ocorréncia, a descricao da tarefa, trocar mensagens

com o executor do ticket, dentre outras acdes.

Antes de Comecar

E necessario:

parametros Smart Portal
parametro 253

parametro 251
Procedimento

Acesse a funcionalidade por meio do menu inicial do Smart Portal;

Clique no botao de menu e, logo apos, em "Minhas Solicitacoes";

Nota: Para o correto funcionamento desta aplicacao & necessario que o parametro

299 (referente ao Smart Portal) esteja setado em "S".

3. Para trocar mensagens com o atendente da solicitacao, basta clicar no
icone "Mensagem ao atendente”. O Atendente recebera o comunicado na area de
trabalho do ticket, onde 0 mesmo cadastrara a resposta da Nota. Esta resposta estara

disponivel ao clicar novamente neste mesmo icone.

4. Para tecer algum comentario referente a solicitacao ou relatar alguma ocorréncia sobre
a mesma, aperte no icone “Adicionar nota”. O Atendente recebera o comunicado na area

de trabalho do ticket, onde podera dirimir qualquer questao relacionada a solicitacao.
5. Para visualizar o histérico da solicitacao, basta clicar no icone "Histoérico”;

6. Por esta interface, também é possivel visualizar a descricao, os eventuais arquivos

anexados a solicitacao, dentre outras acodes.






Verificar Auditoria de Servicos

Esta funcionalidade permite verificar o historico do servico para auditoria do mesmo.

As orientacdes descritas neste conhecimento poderao ser seguidas para verificar o

histérico do Servico de Negécio/Tl e do Servico de Apoio/Técnico.

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse o Portfélio de Servicos e clique no botao "Avancar";
Cligue no botao "Avancar" do servico;

Aperte na guia Auditoria do Servico;

Coloque o intervalo de datas almejado ou selecione a categoria;
Clique em "Buscar";

Caso tenha a necessidade de registrar os detalhes da auditoria realizada, clique na

aba Cadastrar Ocorréncias;
Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Configurar Atributos do Contrato do
Servico

O moddulo de Gestao de Porfdlio permite o gerenciamento flexivel de servigos. Dessa

forma, é possivel vincular um ou mais contratos a um servico especifico (multicontrato).

Esta caracteristica possibilita 0 atendimento de diversos requisitos para um mesmo
servico, sendo possivel ter um mesmo servico com diferentes fluxos de atendimento,

SLAs, condicbes de operacao, etc.

Antes de Comecar

Procedimento

Acesse o Portfélio de Servicos que deseja e clique no botao "Avancar" do mesmo;

Cliqgue no botao "Avancar" do servico para acessa-lo. Apos isso, sera apresentada a

tela de Informacdes do Servico;
Clique na aba Contratos e vincule um contrato;
Clique no botao "Avancar" do contrato para acessar seus atributos;

Ao lado esquerdo, serao apresentados os diferentes atributos que podem ser
configurados.

[] Dica: A Gestao de Contrato pode ser realizada clicando diretamente no link de

edicao. Contudo, é importante verificar se seu perfil tem essa permissao.

O que Fazer a Seguir

Defina as atividades a serem vinculadas ao contrato cadastrado. Maiores informacdées

podem ser acessadas no conhecimento Vincular as Atividades ao Contrato do Servico .




Gerenciamento de Configuracao de
Servico

Apresentacao

Segundo a ITIL "As informacodes sobre cada item de configuracao" sao registradas em
um registro de configuracao, no sistema de Gerenciamento de Configuracao, e € mantido

por todo o seu ciclo de vida pelo gerenciamento de configuracao e ativo de servico.".

Esta funcionalidade permite identificar, registrar e gerenciar os Itens de Configuracao
(1c).



Cadastrar Lista Negra de Software

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, como: incluir, alterar e excluir uma Lista
Negra de Softwares, para que os responsaveis sejam notificados sempre que for
detectada a instalacao (no momento em que gerar o inventario), em alguma maquina da

rede.

Procedimento

Preencha o campo disponibilizado;

Clique em "Gravar".



Registrar o Valor Financeiro do IC

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir o

valor financeiro do IC.

Antes de Comecar

Procedimento

Realize a consulta do item de configuracao e clique sobre o item desejado;

Na tela de informacdes do determinado item de configuracao, localize a guia

Financeiro;

Clique sobre a guia mencionada no passo anterior para visualizar as informacées;
Clique no botao "Adicionar valor financeiro";

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar Midia Definitiva

Esta funcionalidade tem por objetivo registrar as versoes definitivas e autorizadas de
todos os Itens de Configuracao (ICs) de Software de maneira segura, disponibilizando

para isso acoes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir uma midia definitiva.

Pode conter itens de configuracao associados com licengas e documentacgao.

Procedimento

Para criar uma midia definitiva, preencha os campos disponiveis:

Campo Descricao

Nome (*) Nome da midia definitiva

Endereco Fisico (*) Endereco fisico da midia definitiva

Endereco Légico Endereco I6gico da midia definitiva

Tipo de Midia (*) Selecione o tipo da midia definitiva

Tipo de Software Selecione o tipo de software da midia definitiva
Tipo de Licenca Selecione o tipo de licenca da midia definitiva
No. de Licencas Defina o numero de licencas permitidas para uso
Versao Defina a versao final da midia

(*) Indica campos obrigatorios.

Licencas
Campo Descricao
Chave Definicao da chave de produto
Quantidade Permissoes de Defina o numero de permissdes de uso da midia
Uso definitiva

Conhecimento



Campo Descricao

Titulo  Selecione o titulo do conhecimento que vocé deseja vincular a midia definitiva

3. Clique em "Gravar";

4. Para pesquisar alguma midia definitiva, acesse a guia "pesquisa de midia definitiva" e

selecione a midia para poder visualizar, editar ou excluir.



Cadastrar Caracteristica

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir as

caracteristicas do Item de Configuracao (IC).

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Coletar Dados de Hardware a partir de
MIBs (SNMP)

E possivel - via coleta
de MIBs - e adicionar as informacdes de um item de configuracao, na pratica de

Gerenciamento de Configuracao de Servico.

Antes de Comecar
Inventory 1.2.1.9
standalone-full.xml
Configurando o Servidor de
Aplicacao
Gerenciamento de Configuracao

Implementar o CITSmart Inventory

Configurar Conexao Inventory

Criar o Modelo

<SEU-TIPO-ITEM oid-validator="(0ID de uma propriedade especifica que iré permitir que se:
<SUA-CARACTERISTICA>(0ID da informacdo desejada)</SUA-CARACTERISTICA>
<CARACTERISTICA-EM-HEXA type="hex">(0ID da informacdo que o valor retorni

/A1l T A TTreaa



<IMPRESSORA oid-validator=".1.3.6.1.2.1.43.5.1.1.16.1">
<NAME>.1.3.6.1.2.1.43.5.1.1.16.1</NAME>
<DESCRIPTION type="hex">.1.3.6.1.2.1.43.5.1.1.16.1</DESCRIPTION>
<QTD-PAGINAS-IMPRESSAS>.1.3.6.1.2.1.43.10.2.1.4.1.1</QTD-PAGINAS-IMPRESS,
<CAPACIDADE-TOTAL-TONER>.1.3.6.1.2.1.43.11.1.1.8.1.1</CAPACIDADE-TOTAL-TI(
<CAPACIDADE-ATUAL-TONER>.1.3.6.1.2.1.43.11.1.1.9.1.1</CAPACIDADE-ATUAL-TI(

Implantar o Modelo

ApOs a criacao do modelo, é necessario salva-lo na pasta indicada no parametro

snmp.oid.repository.directory do servidor de aplicacao.

Apo6s a implantagcao do modelo, no momento da execuc¢ao do inventario, a aplicacao ira
checar os ICs que possuem as MIBs indicadas e automaticamente ira atualizar os ativos

com as informacdes coletadas.

A Atencao!

1. Os arquivos de layout podem ter qualquer nome. Todos 0s arquivos da pasta

serao interpretados, portanto sé poderao existir arquivos XML dentro dela;

2. Caso exista mais de um layout, podera ser colocado dentro do mesmo arquivo

ou em arquivos diferentes. Contudo, o formato de XML devera ser respeitado;

Saiba mais []

1. http://www.oidview.com/mibs/ - Repositério contendo milhares de MIB's

separado por fabricantes.

2. http://ireasoning.com/mibbrowser.shtml - Ferramenta MibBrowser que pode

auxiliar na coleta das OID’s.


http://www.oidview.com/mibs/
http://ireasoning.com/mibbrowser.shtml

Cadastrar Tipo de Relacionamento de
IC

O cadastro de tipo relacionamento de IC € necessario para realizar a gestao de Itens de
Configuracao (ativos e servicos) no CMDB. Com este cadastro, sera possivel, a partir de

um IC, definir niveis de relacionamento entre os ICs.

Antes de Comecar

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Cligue em "Gravar" para salvar as informacodes.

[ IMPORTANTE!

Caso um Tipo de relacionamento esteja sendo utilizado em um desenho de Mapa, o

sistema nao permitira a edicao da posicao Mesmo Nivel.



Criar Conexao com o Servidor de
Acesso Remoto

Esta funcionalidade permite realizar a configuracao da opcao de acesso remoto, presente

dentro da tela de CMDB (Gerenciamento de Configuracao), no ITSM.

Antes de Comecar

Para esta configuracao, o usuario devera:
instancia GUACD

parametro 319 "SIM"

Procedimento

Cligue no botao "Novo";
Preencha os campos disponibilizados;

Clique no botao "Gravar".



Alterar Grupo de Item de Configuracao

Esta funcionalidade tem por objetivo modificar informagoes no grupo de item de

configuracao.

Este campo somente estara ativo se for criado algum grupo dentro da tela de CMDB.

Antes de Comecar

Procedimento

Selecione o item de configuracao desejado;
Cligue no botao “Editar";
Realize as modificacdes nos campos disponibilizados;

Cligue em "Gravar".



Verificar Itens de Configuracao
Capturados pelo Inventory (agente)

Esta funcionalidade tem por objetivo apresentar os detalhes dos Itens de Configuracao

coletados pela rotina de inventario.

Procedimento

Preencha os campos disponibilizados;

Clique no botao "Pesquisar".



Verificar Historico de Item de
Configuracao

Esta funcionalidade permite obter relatérios de auditoria de itens de configuracao, gerar

novas linhas base (baselines) e comparar baselines existentes.

Antes de Comecar

Procedimento
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Acesse a funcionalidade por meio da navegacao no menu principal
Pesquise o item de configuracao e clique sobre ele;
Realize a consulta do item de configuracao e clique sobre a guia
A tela de historico devera mostrar uma lista com todas as versées do IC carregadas no

sistema. A lista contém informacdes sobre o numero da versao, data e hora do

carregamento.
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Do lado direito da versao do IC ha um campo selecionavel. Ao selecionar dois ou mais
versdes do item, uma tela sera exibida destacando as mudancas ocorridas em cada uma

das linhas do IC entre as duas versoes selecionadas.

Diferénca entig o% veribes

InformagSes principais

B3 - BRAELITHEL HodE

Na coluna da esquerda sera exibida a versao mais antiga do IC, e na direita a versao mais
recente. Quaisquer alteracdes nas linhas serao grifadas em vermelho para a versao mais

antiga e verde para a mais recente. Linhas sem alteragdes serdo mostradas em branco.

E possivel também gerar um ponto de restauracdo ao clicar no botdo Gerar Ponto de
Restauracao ao lado do botao de comparar. Esta funcionalidade salva a versao mais atual

do IC como um ponto de restauracao, gerando uma nova linha de base na lista.



Realizar Analise de Impacto do Item de
Configuracao

Esta funcionalidade permite realizar a analise de impacto de um item de configuracao.

Antes de Comecar

Para verificar a analise de impacto:

Procedimento

Realize a consulta do item de configuracao e clique sobre o item;

Na tela de informacgdes do item de configuragcdo em questao, localize a guia Servicos

Impactados;
Clique sobre a guia para visualizar informacoes;

Para visualizar a hierarquia dos servicos relacionados ao IC, clique no botao "Servico

Impactados";

Para visualizar o mapa de fluxo do item de configuracao, clique no botao “Visualizar

mapa de relacionamentos (automatico)".



Verificar Praticas Relacionadas a um
Iltem de Configuracao

Esta funcionalidade permite verificar praticas relacionadas ao IC, além de informacodes

gerais.

Ao selecionar um item de configuragcao no CMDB, ele tera as abas dos processos/pratidas
e seus quantitativos e ao clicar neles sera abetra uma listagem para acessar as

informacdes de Requisicdes, Incidentes, Problemas, Mudancas, Liberacdes, etc.

Antes de Comecar

Para verificar as praticas, é necessario:

Procedimento

Realize a consulta do item de configuracao e clique sobre o item;

Na tela de informacdes do item de configuracao em questao, localize a guia referente

a pratica que se pesquisa a informacao;

Clique sobre a guia para visualizar as informacdes.



Registrar Custo por Hora de
Indisponibilidade

Esta funcionalidade tem por objetivo estabelecer o custo por hora de indisponibilidade de

um item de configuracao.

Antes de Comecar

Procedimento

Busque pelo grupo de item de configuracao desejado;
Cligue no botao "Editar”;
No campo Custo por hora de indisponibilidade, registre o valor;

Clique em "Gravar".



Relacionar Iltem de Configuracao a um
Servico

O cadastro de relacionamento entre ltens de Configuracao e Servigcos tem por objetivo

evidenciar, no CMDB, as dependéncias existentes entres cada um desses elementos.

O registro é feito para auxiliar os operadores dos IC's a identificarem servi¢os ou itens que
sofrerao impacto durante o tratamento de uma mudanca, seja ela no parque de IC's, no
tratamento de um incidente, no tratamento de uma mudanca ou ainda no tratamento de um

portfolio de servico.
O relacionamento existe da seguinte forma:

Itens de Configuragao com outros Itens de Configuragao;

Itens de Configuracdo com Servicos de Negdécio/Apoio;

Antes de Comecar

O cadastro de relacionamento requer:

Criar Perfil de Acesso

Cadastrar Tipo de Relacionamento de
IC

Procedimento

Pesquise e selecione um Item de Configuracao;
Clique na opcao a esquerda "Relacionamento" e logo apds em "Editar";
Preencha os campos disponibilizados;

Cligue em "Gravar" para salvar as alteracoes.



Excluir Grupo de Item de Configuracao

A Atencao!

Somente podera ser excluido o grupo que nao possua itens relacionados (grupos

e/ou itens de configuracao).

Antes de Comecar

Procedimento

Pesquise pelo grupo pretendido e clique sobre o icone “Acessar” do mesmo;
Clique no ultimo icone, localizado na mesma linha do nome do grupo;

Clique em "Excluir".



Vincular Calendario ao Grupo de ltem
de Configuracao

Esta funcionalidade tem por objetivo vincular um calendario ao grupo de item de

configuracao.

Antes de Comecar

E necessario ter cadastrado previamente:

Procedimento
Clique no botao “Editar”;

No campo "Calendario", realize a escolha;

Clique em "Gravar".



Vincular Atributos de Demanda ao IC

Esta funcionalidade permite vincular um atributo de demanda ao item de configuracao.

Antes de Comecar

Para realizar a vinculacao, € necessario:

Procedimento

Realize a consulta do item de configuracao e clique sobre o item;

Na tela de informacdes do item de configuracao em questao, localize a guia

Demanda;
Clique no botao "Vincular atributos de demanda";
Selecione ou realize a busca pelo atributo especifico;

Cligue em "Adicionar".



51378 Exportar CMDB

Nossa plataforma oferece funcionalidades avancadas e flexiveis para a gestao da CMDB,
permitindo ndo apenas a exportacao, mas também a importacao de dados de Itens de
Configuracao (ICs) por meio de multiplos formatos e protocolos padrdao do mercado. Isso
garante a interoperabilidade, integridade e sincroniza¢ao continua das informacdes,
facilitando integracdes robustas com sistemas externos, automagao de processos e

conformidade com padrdes corporativos de governanga.

Com mecanismos configuraveis para validacao, transformacao e versionamento dos
dados, nossa solugao assegura que os ambientes de T| mantenham consisténcia e
precisao, mesmo em cenarios complexos de migracao ou atualizacao. A flexibilidade no
uso de formatos como XML e JSON, aliada ao suporte a APls RESTful e Webservices

SOAP, torna nossa plataforma altamente adaptavel as demandas atuais do mercado.

Exportacao e Importacao de CMDB

* Exportacao de dados:

o Permite exportar grupos de Itens de Configuracao (ICs) em formato XML

estruturado.

o Garante interoperabilidade e facilidade na troca de informag¢des com sistemas

externos.

o Suporta exportagao configuravel para atender requisitos especificos de negocios

e compliance.
* Importacao de dados:

o Aceita multiplos formatos padrao do mercado:
= JSON
= XML
= Via API RESTful
= Via Webservice SOAP

o Facilita integragao com:

= Ferramentas externas



= Sistemas legados
= Plataformas de gestao de Tl
* Funcionalidades avancadas:
o Sincronizag¢ao bidirecional para manter a CMDB sempre atualizada.
o Mecanismos configuraveis de:
= Validagcao de dados
= Transformacao e mapeamento de atributos
= Controle de versao das informacdes importadas e exportadas
o Qtimizagao da consisténcia e integridade dos dados do ambiente de TI.
* Beneficios comerciais:
o Automatiza processos de auditoria, migracao e atualizacao da CMDB.
o Assegura conformidade com padrdes e politicas corporativas de governanga.

o Proporciona flexibilidade e escalabilidade para diferentes cenarios de integracao.

Antes de Comecar

Para tal processo, é necessario:

Ter o grupo de item de configuracao registrado previamente.

Procedimento

1. Clique no ultimo icone da primeira linha da tela e, em seguida, clique no botao
"Exportar CMDB";

2. O sistema exportara as informacdes do banco de dados em formato XML.

Nota: Para esta nova versao, foi criado o parametro 440, que devera ser utilizado
sempre que o usuario desejar informar a quantidade minima de registros que o

sistema devera executar, na exportacao em segundo plano.



Vincular Acordo de Nivel de Servico ao
Grupo de IC

Esta funcionalidade tem por objetivo vincular um SLA ao grupo de item de configuracao.

Antes de Comecar

Procedimento

Busque pelo grupo de item de configuracao desejado;
Clique no botao "“Editar";
No campo "Acordo de nivel de servi¢co", faca a escolha;

Por fim, clique em "Gravar".



512.20. Cadastrar Item de Configuracao

Segundo a ITIL, um Item de Configuracao significa "Qualquer componente ou outro ativo

de servico que precise ser gerenciado de forma a entregar um servico de TI".

Esta funcionalidade disponibiliza acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir um

item de configuracao.

Na plataforma € possivel criar um status para os Itens de Configuracao. Na tela de
configuragcao dos ICs, onde se criam os formularios customizados e tipos, ao definir um
tipo também é possivel definir o conjunto de status e a nomenclatura padrao para aquele
tipo. Dessa forma, também é definido o ciclo de vida daquele tipo de Ativo, seus campos

personalizados e status, assim como altera em lote as informacdes necessarias.

Antes de Comecar
Para registrar itens de configuragao, é necessario:

O cadastro prévio de um Acordo de Nivel de Servico (Geral) do tipo "Disponibilidade”;

Uma localidade, um colaborador, um grupo, um contrato, um tipo de item de
configuracao; e

Ao menos um item de configuracao principal, caso necessite criar outro item de
configuracao relacionado.

Procedimento
1. Cligue no ultimo icone da primeira linha da tela e, em seguida, cligue em "Criar novo
dispositivo";
2. Sera apresentada a tela de cadastro com as abas de configuracao do item de
configuracao;
3. Preencha os campos disponiveis nas guias.

4. Para a guia Geral, é necessario informar:



Descricao

Campo
Identificaca Uma idenficacao para o IC que vocé esta criando
o (*)
Nome (*) Nome do IC
Nome Juncao da nomenclatura registrada no item de tipo Configuragao + tela
Completo de identificacao
Classificaca Este campo ja sera apresentado com 3 classificacdes por defeito:
o Produto da organizacao, Produto Oferecido, e Servicos
Tipo de Que sera do tipo autocompleto, e com as opcdes: usuario ou grupo
Responsave
1(*)
Responsave Responsavel que traz uma lista baseada na opcao selecionada em Tipo
1(*) Responsavel
Contrato E possivel registrar as informacgdes de contratos e fornecedores do IC
Familia E possivel informar a familia do IC
Classe Informe a classe do IC
Versao E possivel dizer qual é a versao do IC que vocé esta criando
Numero Identifique o numero de série do IC
Série (*)
Unidade E possivel procurar a unidade que vocé deseja para o IC
Localidade O localdo IC
(*)
Data Data em que o IC expirara
Expiracao
Midia Vocé pode procurar a midia que vocé criou
Tipo Item Vocé pode procurar o tipo de IC mais adequado

Configuraca
o (*)



Campo

Status (*)

Ativo Fixo

Criticidade
do Servico

(*)

Intervalo de
Periodo
Critico (*)

Impacto (*)
Urgéncia (*)

Colaborador

Grupo (*)
Mudanca

Tipo de
Atribuicao
(*)
Atribuicao

Acordo de
Nivel de

Servico
Calendario

TimeZone

Descricao

Aqui, vocé tem uma série de opcdes para o IC, dependendo do status

escolhido. Ao editar o IC, a ferramenta bloqueara a edigao. Por exemplo,

ao editar o IC e escolher o status "Destruido", a edicao nao sera mais
possivel.
Os status podem ser parametrizaveis sendo adicionados ou retirados,

tendo todos os status que sao solicitados pelas melhores praticas ou

outros que o Gerente de Configuracao possa adicionar, editar ou retirar.

E possivel informar os ativos fixos do IC

Aqui, vocé podera definir o nivel de criticidade para o servico de IC

Configure o periodo de criticidade do servico

Vocé podera definir o grau de impacto
Vocé podera definir o grau de urgéncia

Vocé podera definir os funcionarios para o IC usando uma caixa de

pesquisa
Vocé podera selecionar o grupo que deseja para este IC
Vocé poderda procurar o numero de uma mudancga para o IC

Vocé podera selecionar entre grupo e usuario

Vocé podera atribuir o IC através de uma caixa de pesquisa

E possivel pesquisar pelo titulo do SLA

E possivel procurar pela descricdo do calendario

E possivel pesquisar um fuso horario pelo nome



Campo

Custo por
Hora de
Indisponibili
dade

Item de
Configuraca

o Pai

Informacoe

s Adicionais

Acesso

Remoto

Descricao

E possivel definir o custo pelas horas em que o IC ndo esta disponivel

E possivel informar um IC pai para este

Aqui, é possivel importar ou reportar, automaticamente, informacdes
manuais sobre o IC. Por exemplo: ativos adquiridos de uma organizacao

mesclada e ativos absorvidos em uma organizagao consolidada

Aqui, é possivel definir a porta e a senha necessarias para o acesso

remoto de um IC

(*) Campos obrigatorios

6. Na guia Conhecimentos, ha a opcao de adicionar um documento diretamente da Base

de Conhecimento.



L0 123e4567-e89b-12d3-3456-426655440000
= =z 2
— =

Main informations

General
Identification 123e4567-e89b-12d3-a456-426655440000
Relationship Name Simon IC (from Simon)
Requests Full name MUD : 123e4567-e89b-12d3-a456-
426655440000
Incidents
Contract
Problems Y
Family
Changes Class
Releases Version
Knowledges Serial Number 123e4567-e89b-12d3-2456-426655440000
Events Unk
Location Default
Financial
LLE LALL 3 S LUV IR LSE LRSI RS T )
Type of Configuration ltem Simen Inventory IC
o3 Uburitu 18.04 LTS
Classification Services
type HOST
Status Activaned
Fixed Assets
Service Criticality Plamned

Time period criticality

Impact Low

Urgency Low

Employee

Graup Development
Change

Type of Assignment Group
Assignment 15t Level Support

Service level agreement

Ao clicar em "Adicionar Conhecimento", sera exibida a tela para pesquisar o

conhecimento que deseja vincular ao IC que vocé esta criando e uma lista de documentos



ja criados.

Para procurar um conhecimento especifico, os filtros disponiveis sao: Titulo, Conteudo,
Publicado (Sim/N&o/Todos) e Situacao.

[] Vocé sabia?

Na criagao de um Conhecimento, é possivel armazenar versoes eletrénicas e digitais

de dados de documentacao fisica e documentacao de ativos.

7. Na guia "Financeiro", podera ter toda a informacao sobre as reparticoes (Servico,
Unidade de Negdcio, Centro de Resultado, Conta, Projetos, e Atividades). Aqui pode

edita-lo para adicionar uma nova informacao relacionada com os custos.
Criacao de nova Reparticao

* Acesse a funcionalidade por meio da navegag¢ao no menu principal Praticas >

Gestdo Financeira > Item financeiro ;

I

* Preencha os campos disponiveis na aba Informacao:

Nota: O sistema executa um modelo hierarquico de calculo de custos baseado em
servicos através da distribuicdo do modelo de custo criado na pratica financeira
"Item Financeiro" e "Calculo de Custo Financeiro" respeitando o custo de cada IC e

fazendo a distribuicdo com base no modelo de custo.



Campo
Tipo*

Classificacao*

Previsao

Conta

Orcamental

Previsao de

Item Financeiro

Data de

Vencimento*
Categoria*
Contrato
Ciclo*
Subciclo*
Caodigo
Titulo*
Situacao*

Descricao

Descricao
Custo/Despesa, Orcamento, Receita

(Capex, Opex, Fixo, Direto, Custo Unitario, Indireto, Variavel,

Avaliacao)

Esta disponivel Apenas para a Categoria de Receitas e

Custos/Despesas (Utilizado para simular previsdes financeiras)

Conta Especifica associada a este item

E possivel pesquisar um titulo do item financeiro previsto.

A data que ira expirar

A categoria para isto

Selecione um contrato para ser vinculado a ele

E o Método financeiro, por exemplo, Anual, Mensal, ou Trimestral
Depende do Ciclo

Texto livre para criar ou inserir cédigo financeiro

Titulo deste item financeiro

Sera sempre criado como "Pendente".

A descricao do seu item financeiro

* Nas abas Valores e Reparticoes, complete:



Cam Descricao

po

Tipo Existem dois tipos: Valor - se definir um valor, apds a opcao "Selecionar
de servicos", sera apresentada uma lista com o servico e os seus valores;
entr Contabilizacao das atividades realizadas - para esta opcao, apos a opcao
ada "Selecionar atividades", sera apresentada a lista com a atividade que

seleccionou, bem como as suas informacdes e descricao

Valo E possivel estabelecer um nimero para o valor esperado

espe

rado

Valo Defina um numero para o valor principal
r

prin

cipal

*

Adici Defina o numero para o adicional

onal

*

Valo Defina um numero para o valor final
r

final

*

Repa Aquitemos a opcao de definir todos os tipos de rateios
rtica

o

* Clique em "Salvar".

8. Na guia "Capacidade", é possivel indicar os indicadores de capacidade/desempenho

que serao vinculados a esses itens de configuracao.

9. Na guia "Demanda", é possivel procurar uma Demanda para ser vinculada ao item de

configuracao.



10. Na guia "Garantias", sera possivel definir o tempo de garantia do item de configuragao.

Ao clicar em "Adicionar garantia”, sera exibida uma tela para configura-lo:

Campo Descricao
Fornecedor E possivel procurar um fornecedor por Nome/Nome da empresa ou
(*) CPF/CNPJ
Data inicio (*) Quando a garantia comeca a contar
Data final (*) Quando esta garantia tera fim

(*) Campos obrigatérios.

[] Vocé sabia?

Quando vocé estiver na tela do CMDB, no lado direito da tela, na parte inferior, ha

uma caixa para identificar a garantia do IC que vocé registrou, na guia Garantias.

11. Clique em "Gravar".

Comparar versdes de IC
1. Acesse 0 menu principal Praticas > Gerenciamento de Configuracdo de Servigo >
CMDB ;
2. Na tela de CMDB, selecione o IC que desejar.
3. No topo da tela, depois do icone de lupa, clique para ver as opcdes disponiveis.

4. Clique em "Status do inventario". Aparecera uma tela com todas as opcoes de status,

por exemplo: inventariado, ignorado, em execug¢ao e outros. Selecione um dos status.

5. Apos selecionar o status, clicando em um dos itens, sera possivel comparar e verificar

a discrepancia entre as versdes anteriores do item.

Verificar as praticas vinculadas ao IC

Depois de criar o IC, vocé podera acessa-lo por meio da tela do IC e vincula-lo a outras

praticas da ferramenta.



Item

Rela
cion
ame

ntos

Req
uisic
oes
Inci
dent

es

Prob
lem

as

Mud
anc

as

Libe
raco

es

Con
heci
men

tos

Eve
ntos
Fina

ncei

Descricao

Nesta aba serao visualizados todos 0s ics ou servicos relacionados ao item de
configuragcao que esta sendo criado ou analisado. Esses relacionamentos podem
ser légicos e fisicos e 0s mesmos podem ser adicionados manualmente ou
automaticamente através do discovery de rede onde traz toda a visao no mapa
de relacionamentos de infra estrutura representando um "Modelo Légico" ou

"Modelo Fisico".

Apresentara todas as requisi¢oes relacionadas ao item de configuragao

Apresentara todos os incidentes relacionados ao item de configuragao

Apresentara todos os problemas relacionados ao item de configuracao

Apresentara todas as mudancas relacionadas ao item de configuracao. E possivel
que o item de configuragcao possa ser alterado apenas com uma mudanca
vinculada. Para ativar esta regra, va para Parametros > Nimero 85 e a
ferramenta facilitara a prevencao de mudancas em uma configuragao, sem que o

item tenha mudado

Apresentara todas as liberacdes relacionadas ao item de configuracao

Apresentara todos os conhecimentos relacionadas ao item de configuracao

Apresentara todos os eventos relacionadas ao item de configuragao

Apresentara todas as finangas relacionadas ao item de configuracao



Item Descricao

ro

Cap Apresentara todas as capacidades relacionadas ao item de configuracao
acid

ade

Dem Apresentara todas as demandas relacionadas ao item de configuracao
and

a
Além disso, temos as informacdes sobre:

Item Descricao

Garantias Apresentara todas as garantias relacionadas ao item de

configuracao

Servicos Apresentara todos os servicos impactados pelo item de

impactados configuracao
Acessos remotos Apresentara todo o acesso remoto deste item de configuracao
Anexos Para anexar documentos ao IC

Historico Apresentara todo o histérico desse item de configuracao

Configurar Atributos de Capacidade

Nas configuragdes gerais do item de configuragcao, ha uma opg¢ao para ativar o uso de

indicadores de capacidade nesse IC.

Para configurar atributos de capacidade, clique no item "Capacidade", localizado na

lista de atributos de IC (acessivel no lado esquerdo da tela).

Clique no icone para edicao (o icone de lapis), em "notificacao"para ativar/desativar
as notificacdes para as alteracdes nos atributos de capacidade. No item previsao,
indigue em porcentagem o nivel de envio da notificacao referente a capacidade

descrita.

Integracao com Ferramentas de Descoberta



O banco de dados de gerenciamento de configuragcao (CMDB) da solucao oferece suporte
a multiplos conjuntos de dados, permitindo a consolidacao de informacdes oriundas de

diferentes fontes, de forma centralizada, integra e sem duplicidades.

Formas de alimentacao do CMDB:

* Importacao automatica a partir de ferramentas de descoberta:
A solucao possui integracao nativa com ferramentas amplamente utilizadas no

mercado, tais como:
o Zabbix
o Nagios
o OCS Inventory

o Por meio do uso de AlOps, utilizando o fluxo ESI em conjunto com o0 mecanismo
Low Code (FaaS + Event Capture), que possibilita a ingestao inteligente,

automatizada e contextualizada de dados de infraestrutura.

o Diretamente via Low Code, utilizando funcdes serverless (FaaS) e captura de
eventos para consumir APIs ou eventos gerados pelas plataformas de

descoberta, garantindo o registro automatico e continuo dos ativos no CMDB.

* Importacao manual:
A plataforma permite o carregamento manual de dados por meio de arquivos
estruturados, como CSV ou JSON, com recursos avancados de validacao,
mapeamento assistido e deduplicagcao para assegurar a integridade e a qualidade dos

dados importados.

« Criacao e edicao manual de itens de configuracao:
Usuarios autorizados podem criar, editar ou complementar registros diretamente na
interface grafica do CMDB, respeitando politicas de permissdes e regras de

integridade, garantindo flexibilidade e controle na manutenc¢ao dos dados.

Gestao avancada de atributos no CMDB:

* Armazenamento hibrido de atributos:
O CMDB permite armazenar localmente os atributos comuns e essenciais dos itens
de configuracao, garantindo alta performance e disponibilidade. Simultaneamente,

possibilita a obtencao de atributos adicionais em tempo real a partir de fontes



externas confiaveis, promovendo um enriquecimento dinamico e atualizado das
informacdes sem comprometer a base local.

« Convergéncia de multiplos provedores de dados:
A solucao suporta a integracao simultanea de varios provedores de dados
convergindo para uma base comum de atributos no CMDB. E possivel definir regras
claras de precedéncia e hierarquia entre essas fontes, determinando qual dado
prevalece em situagdes de conflito, assegurando uma visao unificada, consistente e

confiavel dos atributos dos ativos.

* Normalizacao e aproveitamento de dados externos:

Para maximizar o valor das informacdes disponiveis, o CMDB incorpora mecanismos
robustos de normalizagao, padronizacao e deduplicacao dos dados importados de
ferramentas de descoberta, sistemas legados e outras fontes externas. Essa
abordagem assegura que a base consolidada seja confiavel, coerente e alinhada aos

objetivos de governanca e operacao da infraestrutura.

Para saber mais, consulte Fluxo de Integracao e AIOPS.

A plataforma é integrada com Gestao do Conhecimento e o CMDB, onde podemos obter e

compartilhar ativos de Conhecimento e vincular com o item especifico.
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Ver Mapa de Relacionamento de um IC

O Mapa de Relacionamento ¢ o local onde vocé podera ter, visualmente, um panorama da
arvore de relacionamento que existe entre os ICs e entre ICs e Servicos. Nele, vocé

podera usar diversos filtros para moldar o tipo de resultado que sera apresentado.

O mapa de relacionamento de um IC também pode ser visualizado ao relaciona-lo com

uma Mudanca, Requisicao, Incidente ou Problema.

Antes de Comecar

A visualizagao do mapa de relacionamento esta condicionada ao seguinte cenario:

Relacionar Item de Configuracao a

um Servico

Procedimento

Clique em "Visualizar mapa de relacionamento";

Na tela de Mapa de Desenho de IC, estardao disponiveis 0s seguintes campos:



Cam Descricao

po

Filtr a. Causa e Efeito: Visualizacao Padrao do sistema que consiste na

o demonstracao grafica tanto abaixo quanto acima do IC n6 selecionado;
b. Analise de Impacto: Visualizacao que consiste na demonstracao grafica dos
itens desenhados abaixo do no selecionado;
c. Analise de Causa Raiz: visualizacao que consiste na demonstracao grafica

dos itens desenhados acima do no selecionado.

Nive del1a 4

icon Seta: permite arrastar o mapa;
es Lupa: permite aumentar ou reduzir o zoom do mapa.
Olho: restaura a visualizagao de ICs e relacionamentos ocultados. Este icone

somente aparece quando houver um IC ou relazionamento oculto.

Um duplo clique em um Item de configuracao ou na linha que representa seu
relacionamento com outro IC ou servi¢o oculta a visualizagao desse item ou

relacionamento. Para restaurar a visualizacao, clique no icone de Olho.

Ver capacidade total do IC

E possivel visualizar o total de capacidade, e seus indicadores, através do mapa de
relacionamento do IC. Além disso, o usuario podera prever a capacidade dos ICs

relacionados.

A plataforma captura e mostra todos os tempos de resposta do IC e, se o total exceder o

limite configurado, uma notificacao podrae ser enviada ao usuario ou publicada no portal.

Ao clicar em Exibir capacidade total, temos as seguintes informacodes:



Cam

po

Cara
cteris

tica

Indic

ador

Medi
do

Previ

Descricao

O item de configuracao relacionado

Apresenta os indicadores para a capacidade configurada pelo seu total e médio

O valor medido pela ferramenta, levando em consideracao os indicadores.
Apresenta também o total e 0 meio, no entanto, com a adigdo de uma

representacao visual da quantidade utilizada

Aqui é possivel prever a capacidade total, ou seja, vocé pode definir uma
porcentagem para informa-lo quando um determinado valor for atingido. A
ferramenta informara se a capacidade atual esta correta ou se esta atingindo

sua capacidade total.



Verificar Status de Execucao do
Inventario de IC

Essa funcionalidade permite visualizar o status atual da execucao do inventario,
realizado através da aplicacao Oxygen Inventory, onde poderao ser visualizadas

informacgdes obtidas através do agente Oxygen, SNMP ou OCS Inventory.

Antes de Comecar

Para visualizar o status de inventario de ICs, € necessario:

Oxygen Inventory
Configurar Conexao Inventory

Procedimento

Cligque no ultimo icone, localizado no canto superior direito da tela de Gerenciamento

de Configuracao, e selecione "Status do Inventario".

Para uma pesquisa especifica, informe o IP ou home do IC. Para uma pequisa por

cenario, utilize os filtros disponiveis:

Campo Descricao
Endereco IP Numero IP do Item de Configuracao
Identificacao Nome do IC
Status Inventariada (O sistema de inventario conseguiu realizar a coleta dos

dados da maquina), Ignorada (O usuario informou na tela EVM -

Conexao e Configuracao

Origem agCITSMART.NET, SNMP ou OCS Inventory

Conexao Nome da conexao cadastrada em Praticas > Gerenciamento de
CITSmart Eventos > Conexdes

Inventory

4. Clique em "Pesquisar" para realizar a busca.



[] Vocé sabia?

A listagem de resultados € mostrada em paginas com até dez itens, contendo, além
dos campos acima, a data e hora do ultimo inventario. Além disso, vocé podera
utilizar os botdes para atualizar a lista de resultados (atualizagcao manual ou

automatica) sem ter que atualizar toda a pagina.



Pesquisar Item de Configuracao

Na tela de Gerenciamento de Itens de Configuracao, € permitido realizar consultas de

ICs de diversas formas, no campo de busca.

[J IMPORTANTE!

Ao acionar a primeira chave na tela, ativara a pesquisa para trazer resultados com
itens de configuracao filhos. Caso a chave ndo esteja acionada, serdo mostrados
apenas os itens de configuracao pai.

Antes de Comecar

Para pesquisar itens de configuragao, sao necessarios:

Procedimento

Cligue no campo de pesquisa e a busca podera ser por nome especifico do item de

configuracao ou do tipo de item de configuracao;

Para filtros especificos, clique no icone simbolizado por uma “seta para baixo":

Por Grupo
Permite visualizar os itens de configuracao de um determinado grupo;

Clique no botao "Grupo" e escolha o grupo a ser pesquisado;
Clique no icone "Pesquisar”;

Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo "seta para esquerda”.

Por Tipo

Permite visualizar o tipo de item de configuracgao;

Clique no botao "Tipo" e escolha o tipo de item de configuracao a ser pesquisado;

Clique no icone "Pesquisar”;



« Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo “seta para esquerda”.

Por Alerta

Permite visualizar os itens de configuracao relacionados com as praticas: Requisicao,
Incidente, Problema, Mudanca e Liberacao;

» Cligue no botao "Alerta" e escolha o tipo de pratica a ser pesquisado;

* Clique no icone "Pesquisar”;

» Para retornar a tela inicial, clique no icone do simbolo “seta para esquerda”.



Alterar Dados do Item de Configuracao

Esta funcionalidade permite editar dados de um item de configuracao.

As alteragdes de itens de configuracao ficam gravadas em um historico. Todas as vezes

que o item é modificado, uma nova versao € inserida com as mudancas.

Qualquer dado alterado no IC ira aparacer no histérico como alteragao de Status,

resposavel, nome, ip, memoria, dentre outros.

Antes de Comecar

Procedimento

Realize a busca do item de configuracao;
Clique sobre o item de configuracao;
Cligue no botao “Editar”;

Realize a edicao do item de configuracao;

Clique no botao “Salvar”.



Cadastrar Grupo de Iltem de
Configuracao

Esta funcionalidade disponibiliza acoes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

grupos de item de configuracao.

Procedimento

Clique no ultimo icone no lado direito da tela e, em seguida, clique no botao "Criar

hovo grupo";
Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Cadastrar Tipo de Iltem de
Configuracao

Esta funcionalidade disponibiliza acoes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir os

tipos de Item de Configuracéo (IC).

Antes de Comecar

Para o cadastro do tipo de item de configuracao, é necessario:

Procedimento

O usuério clica para registrar um novo item de configuragao;
O sistema abre a tela de registro com os seguintes campos;
Nome
Etiqueta
Categoria

Nomeacao: Permite que o usuario crie um prefixo padrao para acompanhar os

nomes de cada item de configuracao;
Descricao: Este campo ja sera apresentado com 3 classificacdes por defeito:
Produto da Organizacao;
Produto Oferecido;
Servicos;
Tipo Responsavel: que sera do tipo autocompleto, e com as opc¢des: usuario ou
grupo;
Responsavel que traz uma lista com base na opcao selecionada no tipo

Responsavel;
O usuario escreve o tipo de item de configuragao.

A nomenclatura dos ICs pode ser feita manual ou automaticamente, e os nomes

podem seguir padrdes definidos pelos usuarios. A plataforma permite a criacao de



rotulos pré-definidos para cada tipo de IC, ciclo de vida com seus respectivos status
baseados em no tipo de IC e controle de capacidade. Além disso, existem campos
customizados que podem ajudar a atender aos requisitos de negocios utilizando

modelos pré definidos.
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Gerenciamento de Nivel de Servico

Apresentacao

O Gerenciamento de Nivel de Servico € o0 processo responsavel por manter, melhorar e
entregar a qualidade esperada pelo negdcio, por meio de acordos e contratos, medindo o

desempenho e justificando os custos relacionados ao negécio.

Esse processo tem como objetivo assegurar que os servicos de Tl atuais e planejados

sejam entregues conforme as metas tangiveis.

Isto pode ser feito com um ciclo constante de negociacao, acordo, monitoracao, reporte e
revisao de metas e resultados obtidos, realizando a¢gdes para corrigir e melhorar o nivel de

servico entregue.



Criar Tempo de Atendimento (SLA)

Essa funcionalidade permite ao usuario criar ou editar um Tempo de Atendimento(SLA)

para ser vinculado em outras funcionalidades do sistema.

[] Nota: Apos a criacao do SLA, os valores de custo e preco serao apresentados para
cada servico com base no SLA criado. Esses dados serao provenientes do processo

financeiro Calculo de Custos Financeiros, na guia "Distribuicao de custos" e

"Definir pre¢co" de acordo com a estratégia definida (fixa ou variavel).

Antes de Comecar

Procedimento

Para acessar a funcionalidade, va em Gerenciamento de Nivel de Servico > Tempo de

Atendimento.

O sistema exibira uma tela com a lista de SLAs cadastrados:

Titwlo SLA Descri¢ha

Na barra superior, é possivel filtrar a lista por Titulo ou Descricao. Os botées no canto

inferior direito podem ser utilizados para navegar entre as paginas.



A lista exibe os titulos e descricées dos SLAs nas primeiras duas colunas. Na coluna de

acoes, é possivel Editar ou Excluir um SLA existente.

Para criar um novo Tempo de atendimento, clique no icone de + no canto inferior direito.

Criar/editar novo SLA

Ao clicar em editar ou criar um novo, a seguinte tela sera exibida:

Temgo de Atendimenio

Fitus Siaagda ¢
Matria s Pricridade Impacts Urgdacis *
Dats miciz Dt fim Avalia om

D) 2azcnat D) Permitic musanga de impacioiurpbna
Bracrbe

Esaps (LU

No primeiro campo, insira o titulo do SLA, e marque se sua situacao esta Ativo ou Inativo.

No campo de Matriz de Prioridade, selecione uma matriz da lista. As opcdes para os
campos de Urgéncia e Impacto serdo definidas de acordo com a matriz selecionada. Para

mais informacdes sobre como criar uma matriz de prioridade, veja Matriz de Prioridade.

Apds definir uma matriz, seleciona a urgéncia e impacto na lista.

Os campos de Data Inicio e Data Fim definem o tempo em que o SLA sera considerado
valido. O campo de Avalia em permite definir uma data para que aquele SLA seja
reavaliado. A data dos trés campos também pode ser selecionada usando o icone de

calendario ao lado do campo.

Logo abaixo, é possivel marcar o check para um SLA Sazonal e Permitir mudanca de

impacto/urgéncia.

No campo descricao, insira uma descricao para o SLA.

Tempo de Atendimento por prioridade



Tempos de Atendimento por Prioridade

Prioridade m 112|13(4|5 m
Hora Minuto
Captura
¥ 0 0
Resolucio
= 0 2

O campo de Tempos de atendimento por prioridade € onde serao definidos os tempos
maximos de captura e resolucao para cada um dos niveis de prioridade definidos na

Matriz de Prioridade. Insira um tempo em horas e minutos para cada um dos valores

exibidos no canto superior direito.

Nota: A matriz padrao do sistema exibe as prioridades em ordem decrescente, mas é

possivel alterar a exibicao ao criar uma nova Matriz de Prioridade.

Nos campos de Escopo e Contatos € possivel inserir um texto contendo as respectivas

informacdes relevantes ao tempo de atendimento.

«” Regra: A prioridade é usada para identificar o tempo necessario para que uma

acao seja tomada. A prioridade varia de acordo com a Matriz de Prioridade definida,

mas a padrao do ssitema é de 1a 5, sendo que é 1a prioridade mais alta e 5 a mais

baixa.
Selecione a prioridade para definir o Horario (no SLA):

» Captura: defina o tempo de captura da requisicao de servico, de acordo com a

prioridade selecionada;

* Resolucao: defina o tempo de resolucao do servico, de acordo com a prioridade

selecionada.

Automacao

Se necessario, é possivel configurar automacgdes para envio de emails conforme alguns

parametros.



Automacio

Tempo de Agido Modelo de E-mail
Prioridade Grupo
-— Selecione -- v
Campos de Descricao
Automacao
Tempo de Acao Tempo para a execucao de uma acao automatica
Modelo de E-mail Modelo de E-mail utilizado para enviar notificacdes
Prioridade A nova prioridade que o servi¢co que sera agendado recebera
Grupo Grupo a quem a assisténcia sera direcionada apds a acao de
agendamento
A Atencao!

Antes de preencher os campos em "Automacao”, ele deve ser parametrizado
corretamente. Portanto, é necessario executar as etapas na regra de escalacao da
Criacao de conhecimento, exceto o parametro 190 que deve ser igual a "N" neste

contexto.

Calculode SLA



Nota: Para efeito de calculo de SLA, o sistema realiza as seguintes verificagoes:

* Se o0 servico x contrato estiver em mais de um tipo de SLA, é importante

observar que:
o O tipo de SLA Especifico ¢ prioritario sobre os tipos Cliente e Global;
o O tipo de SLA Cliente ¢ prioritario sobre o tipo Global;
e O sistema ainda considera para a atribuicao de SLA:

o Impacto e urgéncia: Esse atributo, sendo identificado para mais de um tipo
de servico x contrato para o mesmo tipo de SLA, sempre leva em

consideracao a prioridade de menor impacto;
* O sistema considera para a atribuicao de SLA:

o Os usuarios, grupos ou Unidades especiais, conhecidos como VIP's.
Nesses casos, o hormal € o administrador cadastrar SLA's Globais com
baixa prioridade e incluir usuarios, unidades e grupos que podem receber

SLA's com prioridade mais alta.

Alvo é um local em que o usuario identificara seus principais alvos para usar o SLA. O
sistema fara uma tree view (com contratos, a listagem de servicos no ambiente de
producao e suas atividades). Todos os contratos de clientes vinculados ao SLA serao

verificados, assim como portfdlios, servicos e atividades.

Dessa forma, é possivel identificar qual cliente/contrato esta utilizando que tipo de servigo
do catalogo de servicos (de acordo com as permissdes e o contrato de nivel de servico).
Ao atribuir atividades ao SLA, o sistema permitira que o usuario visualize/edite o valor

financeiro do Servico.

Ja com relacao as horas de servico, estas se referem as horas de trabalho do contrato de
nivel de servico utilizado e serao referenciadas para todos os servicos e atividades

vinculados.

Outra questao que vale destacar é sobre o Monitor de Acordos de Nivel de Servigco poder
ser monitorado em relacao ao nivel de servico acordado com a finalidade de controlar
violacdes e excecdes de servico que aparecem na tela principal de incidentes e
requisicées de servico, por meio do campo "Status do SLA". E possivel fazer o mesmo
monitoramento utilizando os painéis de incidentes e requisicdes de servico. Ambos (tela

principal/painéis) monitorarao em tempo real.



[] Nota: Os tipos de contratos recuperados sao SLAs associados, contratos de

servicos de apoio/fornecedores.

A\ Atencao!

Se o tempo de atendimento nao permitir a mudanca de impacto e urgéncia, o sistema
substituira automaticamente o que é enviado via WebService pelo impacto, urgéncia,

prioridade e tempo de atendimento definidos neste registro.

«” Regra: Antes dos N minutos (informados no horario da acao) e caso nao tenha
realizado nenhuma acao na requisicao de servico vinculada a esse horario, o sistema

atribuira a prioridade e encaminhara o grupo de execugao a requisi¢cao de servigo.

VIPs

Opcionalmente, na secao final da tela, é possivel atribuir prioridades especificas para um
SLA de acordo com a Unidade, Solicitante ou Grupo do Solicitante de onde partiu a
solicitacao de servico. Efetivamente esses campos criam excecdes para o SLA de acordo
com as necessidades da organizagao, e caso a solicitagao seja originada de algum dos
locais definidos nesses campos, a prioridade informada ira sera sobrescrita pela

respectiva prioridade informada.

Linisdageing Salicicanis Srups do Salkitanis

Critien

Mpribas e peletionass Menfwm Rem adeconads

Para adicionar um VIP, digite 0 nhome e selecione uma prioridade. O sistema ira realizar

uma busca em tempo real, exibindo todas as correspondéncias.

No campo de Solicitante, é possivel marcar um checkbox para indicar se as solicitacdes

daquele solicitante terao status Critico ou nao.

Apos preencher os campos, clique no botao de + para adicionar o VIP a lista.
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Abaixo dos campos para adicionar VIPs, o sistema ira exibir uma lista contendo os VIPs

adicionados. Ao lado de cada item da lista € possivel Excluir clicando no botao vermelho.

Apos realizar as alteracdes desejadas, clique em Gravar para salvar o tempo de

atendimento, Excluir para deleta-lo, ou Voltar para retornar a lista de SLAs sem salvar.



Plano de Melhoria

Segundo a ITIL, um Plano de Melhoria de Servico (PMS) ou, em inglés, Service
Improvement Plan (SIP), € um plano formal para implementar melhorias em uma pratica ou

servico de Tl, cadastrando a necessidade ou oportunidade identificada.

Nesta funcao, é possivel cadastrar todos os beneficios esperados com a melhoria e

gerar relatdérios também, possibilitando sua impressao.

Esta funcionalidade disponibiliza ainda acdes diversas, tais como: incluir, alterar e excluir

um plano de melhoria.

Antes de Comecar

Para definir um plano de melhoria, é necessario:

Procedimento

Defina o Plano de Melhoria e clique na guia desejada (Pesquisar/Cadastrar);

Funcao Descricao
Gravar Salvar o novo plano de melhoria
Limpar Limpar todos campos do formulario
Pesquisar Pesquisar por planos de melhoria
Excluir Excluir o plano de melhoria editado
Pesquisar

3. Selecione o plano de melhoria para pesquisar:

Campo Descricao
Titulo Pesquisar pelo titulo

Grid Grid com a lista de planos de melhoria pesquisados



Cadastrar/Editar

4. Preencha os campos para criar o plano de melhoria:

Campo
Titulo (*)

Fornecedo

r
Contrato

Data inicio
(*)
Data fim
(*)

Situacao

Objetivo
Visao geral
Escopo
Visao
Missao

Notas

Descricao
Defina um titulo para o plano de melhoria

Defina o fornecedor do plano de melhoria

Defina um contrato para o plano de melhoria

Defina dia para comecar a usar o plano de melhoria

Defina dia para parar de usar o plano de melhoria

Defina os status do plano de melhoria entre: "Em desenvolvimento",

"Ativo" ou "Cancelado"

Defina um objetivo para o plano de melhoria
Descreva a visao geral deste plano de melhoria
Descreva o escopo deste plano de melhoria
Descreva a visao deste plano de melhoria
Descreva a missao deste plano de melhoria

Descreva as notas para este plano de melhoria

5. Clique em "Gravar";

6. Ao pesquisar um plano de melhoria, € possivel editar as informacdes registradas

anteriormente e adicionar novos recursos, que so podem ser criados apos a criacao de um

plano de melhoria, que serao detalhados nas sessdes a seguir:

Objetivos

7. Ao clicar em "Cadastrar Objetivo", preencha os campos disponiveis:



Campo Descricao

Objetiv Defina o titulo do objetivo
o (*)
Medica Defina a medicao para monitorar
o
Detalha Detalhe os objetivos
mento
Resulta Escreva os resultados esperados no objetivo
do
esperad
o
Tipo de Selecione o tipo de responsavel entre: "usuario" ou "grupo"
respons
avel
Respon Pesquise usando um "usuario" ou "grupo", dependendo do que foi
savel selecionado no campo Tipo de atribuicao, use um "nome", "Numero do

registro de contribuinte" e a situagao: "Ativo", "Inativo" ou "todos os status"

Depois de criar um objetivo, vocé pode: "Editar", "Excluir" e "Selecionar".

Acoes

8. Ao clicar em "Cadastrar A¢ao", preencha os campos disponiveis:



Campo Descricao

Objetiv Defina o titulo da acao
o (*)
Medica Defina a medicao para monitorar
o
Detalha Detalhe a acao
mento
Resulta Escreva os resultados esperados da acao
do
esperad
o
Tipo de Selecione o tipo de responsavel entre: "usuario" ou "grupo"
respons
avel
Respon Pesquise usando um "usuario" ou "grupo", dependendo do que foi
savel selecionado no campo Tipo de atribuicao, use um "nome", "Numero do

registro de contribuinte" e a situagao: "Ativo", "Inativo" ou "todos os status"

Depois de criar uma acao, vocé pode: "Editar", "Excluir" e "Selecionar".

Monitoramento



Campo Descricao

Titulo (*) Defina um titulo para o monitoramento
Fator Adicione um fator critico de sucesso para alcancar sua meta
critico de
sucesso
(*)
Tipo de Selecione o tipo de responsavel entre: "usuario" ou "grupo"
responsa
vel
Responsa Pesquise usando um "usuario" ou "grupo", dependendo do que foi
vel selecionado no campo Tipo de atribuicao, use um "nome", "Numero do

registro de contribuinte" e a situacao: "Ativo", "Inativo" ou "todos os status"

Métrica Defina a métrica do monitoramento
Medicao Defina a medicao do monitoramento
Relatorios Defina o relatério do monitoramento
KPI (*) Defina um titulo para KPI e selecione "importar" para adicionar

Depois de criar um monitoramento, vocé pode: "Editar", "Excluir" e "Selecionar".

9. Para criar um relatério, clique em "Gerar relatério" e abrira outra pagina, gerando o

relatério desejado.

10. Clique em "Gravar".



Requisito de Nivel de Servico

O Requisito de Nivel de Servigo (RNS) ou, em inglés, Service Level Requirement (SLR) é o
requisito do cliente para um servi¢co de Tl com base nos objetivos de negdcio e é usado

para negociar as metas de nivel do servico.

Esta funcionalidade disponibiliza acées diversas, tais como, incluir, alterar e excluir um

requisito de nivel de servico.

Antes de Comecar

Para cadastrar um requisito de nivel de servico:

Procedimento

Pesquisar RNS

2. Aparecerao os filtros disponiveis para procurar o RNS, caso vocé queira encontrar um

ANS ja criado ou editando um.

Filtro Descricao
Assunt Vocé pode pesquisar pelo assunto do ANS, descrito na fase de criacao.
o

Situaca Vocé pode pesquisar pelo status do RNS: ativo, inativo, planejamento ou em

o revisao

3. Depois de usar os filtros para procurar a RNS, ela aparecera na lista abaixo dos filtros,

mostrando seu Assunto e Situacao. As agdes disponiveis para o RNS sao:



Acao Descricao

Edita Se vocé desejar alterar ou visualizar qualquer informacao da RNS. Os campos

r s$ao 0S mesmos da criacao

Exclu Se vocé desejar excluir o RNS

Registrar/Editar RNS

4. Clique em "Novo" para criar um novo RNS ou em "Editar" para editar as informacgdes

de um RNS ja criado.

Campo Descricao
Solicitante (*) O solicitante do RNS
Requisitado Defina a data de quando a requisicao foi criada
em (*)
Situacao (*) Selecione o status da requisicao. Temos as opcdes: Ativo, Inativo,

Planejamento e Em revisao
Assunto (*) Informe o assunto do RNS
Detalhamento Forneca todos os detalhes sobre o requisito de nivel de servico que

(*) vocé esta criando

(*) Indica campos obrigatorios.

Salvar

5. Depois de concluir todas as informacdes necessarias para o RNS, vocé tera as

seguintes acgoes:



Acao

Criar SLA a partir

deste requisito
Gravar
Limpar

Excluir

Descricao

Este campo aparece quando o RNS ja esta criado e vocé deseja

edita-lo. E possivel criar um SLA ja vinculado ao RNS
Para criar o RNS ou altera-la quando o estiver editando
Para retornar os campos para o padrao

Para excluir o RNS



Avaliacao de Fornecedor

Com o gerenciamento de nivel de servico é possivel verificar graficamente o

desempenho do fornecedor, por servico cadastrado.

Antes de Comecar

Procedimento

Selecione um fornecedor;

Cligue em "Pesquisa".



Avaliacao de SLA

Segundo a ITIL, um Acordo de Nivel de Servico (ANS) ou, em inglés, Service Level
Agreement (SLA), € um acordo estabelecido entre o provedor de servicos de Tl e um

cliente.

O ANS descreve o servico de Tl, documenta metas de nivel de servico e especifica as

responsabilidades do provedor de servicos de Tl e do cliente.

Esta funcionalidade tem por objetivo gerar informacoes de acordo de nivel de servigo que

auxiliarao na confeccao de plano de qualidade.

Antes de Comecar

Procedimento

Cligue em "Gerar Informacoes".



Acordo de Nivel de Servico

Essa funcionalidade permite registrar o acordo de nivel de servigo dos tipos:

Disponibilidade;
Tempo (por fases); e

informacoes diversas capturadas de outras fontes.

Apos os N minutos (informado no tempo de acao) e caso nao tenha realizado nenhuma
acao na solicitacao do servico vinculado a este SLA, o sistema atribuira a prioridade e

escalara o grupo para execugao da solicitacao do servigo.

Esta funcao disponibiliza ainda acées diversas, como: incluir, alterar e excluir um acordo

de nivel de servico.

Antes de Comecar

Procedimento

Clique na guia desejada (Pesquisar/Cadastrar) e as acoes:

Funcao Descricao

Gravar Salvar o novo SLA
Excluir Excluir o SLA editado
Limpar Limpar os campos do formulario

[JIMPORTANTE!

Se o tipo de contrato inserido for Tempo (por fases), defina os prazos do SLA
(contrato de nivel de servico), levando em consideracao a prioridade. A prioridade

vai de 1a 5, sendo 1 0 nivel mais alto e 5 o mais baixo.



3. Clique em "Gravar".

Pesquisar

4. Selecione o SLA para pesquisa:

Filtro Descricao
Titulo O titulo para pesquisar
Situaca Ativo/inativo
o
Tipo de "Tempo (por fases)”, Disponibilidade, "informacdes diversas capturadas de
acordo outras fontes"
Grid O SLA pesquisado com os critérios com o botao de selecao, Titulo, Situacao

("A" Ativo ou "I" Inativo) Data de Inicio, Data de Término, Data da Avaliacao

Cadastrar

Dados basicos

Preencha os dados basicos do SLA:



Campos de

dados Basicos

Titulo do

acordo (*)

Tipo de acordo
(*)
Sazonalidade
Impacto
Urgéncia

Mudar
impacto/urgén
cia
Situacao

Descricao do

acordo

Escopo do

acordo

Data de inicio
(*)

Data fim

Avaliar em

Contatos

Descricao

Titulo de identificacao do SLA

“Tempo (por fases)”, Disponibilidade, "Informacdes diversas

capturadas de outra fontes”
Descreva se este SLA sera usado periodicamente
Defina o impacto do SLA entre "Alto", "Baixo" e "Médio"
Defina a urgéncia do SLA entre "Alta", "Baixa" e "Média"

Informe se o impacto ou urgéncia pode ser alterado em um registro

de Incidente ou Requisicdo de Servico (Sim ou Nao)

Ativo/Inativo

Descricao relevante para usar o SLA

Escopo do SLA

Defina a data de inicio do SLA

Defina a data de fim do SLA (obrigatério se o campo sazonalidade

estiver marcado)

Defina a data para avaliar o SLA

Contato do SLA

Nota: "Escopo - Mudar periodos de blackout" - Gerenciamento de mudancas

para fornecer acesso aos detalhes do contrato de nivel de servico, janelas de

implementacao, periodos de blackout e requisitos de disponibilidade.

Alvos

2. Preencha os alvos de tempo publicados para este SLA



Para prioridade A prioridade vai de 1a 5, sendo 1a mais alta prioridade e 5 a mais

baixa
Hora de captura Informe a hora de "captura" e "Resolucao" do SLA
Minuto de Informe os minutos de "captura" e "resolucao" do SLA
captura
Automacao

3. Preencha os campos de automacao (se necessario):

Campos de Descricao
automacao
Tempo de acao Tempo apds um cenario for verdadeiro para a execucao de uma

acao automatica

Prioridade A nova prioridade que o servi¢o que sera agendado recebera
Grupo Grupo a quem o atendimento sera direcionado apos a acao de
agendamento
Modelo de E-mail Template de e-mail utilizado para enviar notificacoes
A Atencao!

Antes de preencher os campos em "Automacao", este devera ser parametrizado
corretamente. Portanto, € necessario executar as etapas na regra de escalacao da
Criacao de conhecimento, exceto o parametro 190 que deve ser igual a 'N' neste

contexto.

Prioridades da Unidade

4. Preencha as propriedades da unidade:



Campo Descricao
Buscar unidade (*) Para pesquisar a unidade

Unidade (apenas para Unidade e sua permissao para o SLA (selecione uma unidade
"Cliente" ou e o sistema criara uma grid com a unidade selecionada e a

"Especifico") (*) prioridade atribuida)

(*) Indica campos obrigatorios.

Propriedades do Usuario

5. Preencha as propriedades do usuario:

Usuario (apenas para Usuario e sua permissao para o SLA (selecione um Usuario
"Cliente" ou e o sistema criara uma Grade com o funcionario selecionado

"Especifico") (*) e sua prioridade atribuida)

Informacao Adicional

Requiisitos de Acordo de Nivel de Servico (Vinculacao)
Vincule um requisito de nivel de servico para o SLA

Data de vinculacao* - Data da vinculacao entre o SLA e o requisito de nivel de

servico

Requisito de SLA* - Nome do requisito de nivel de servico

(*) Indica os campos obrigatorios.

Nota: As informacdes serao consolidadas no conhecimento Avaliagao de SLA.

Contrato do Cliente

O sistema mostrara os contratos vinculados ao SLA em uma Grid (com uma treeview dos

servicos do contrato, numero, Data do Contrato, Cliente, Fornecedor, Status).

Acordo de Nivel Operacional



O sistema mostrara o historico do SLA em uma Grid (com uma treeview dos servicos do

Contrato de Nivel Operacional, numero, Data do Contrato, Cliente, Fornecedor, Status).

Contrato de Apoio (Terceiros)

O sistema mostrara os contratos vinculados ao SLA em uma Grid (com uma treeview dos

servicos do contrato, numero, Data do Contrato, Cliente, Fornecedor, Status).

Historico de Auditoria

O sistema mostrara os contratos vinculados ao SLA em uma grid (com uma treeview de
histéricos do SLA, titulo, data de inicio, data de término, avaliar, status, modificado por,

modificado).

A treeview exibira descricao, escopo, padrao, tipo e prioridade, hora e dados do registro.

Revisar SLA

Informe os dados de revisao para o SLA:

» Data de revisao*: A data para a revisao

* Detalhes da revisao*: Os detalhes para a revisao
* Observacao: A observacao para revisao

* Adicionar funcao

* Grid com as revisoes

Plano de Qualidade de Servicos
Informe o Plano de Qualidade de Servico a ser vinculado ao SLA:
* Plano de qualidade de servicos*

* Adicionar funcao

* Grid com os planos de qualidade de servicos



Avaliacao de Contrato

A Oxygen disponibiliza a oportunidade de verificar e avaliar o desempenho dos contratos
por servico.

Antes de Comecar

Para a visualizacao de relatérios mais completos, é necessario:

Procedimento

Selecione o contrato desejado;
Defina um intervalo de tempo para busca de informacdes;

Cliqgue em "Gerar Informacoes".



Gerenciamento de Demanda

Apresentacao

Segundo a ITIL, Demanda ¢ "O processo responsavel pelo entendimento, previsao e
influéncia da demanda do cliente por servigcos. O Gerenciamento de Demanda trabalha
com o gerenciamento de capacidade para garantir que o provedor de servi¢o tenha

capacidade suficiente para atender a demanda exigida."

"Em um nivel estratégico, o gerenciamento de demanda pode envolver andlise de padrdes
de atividade de negécio e perfis de usuario, enquanto, em nivel tatico, pode envolver o uso
de cobranca diferenciada para estimular clientes a usar os servicos de Tl em horarios
menos ocupados ou exigir atividades em curto prazo para responder a demanda

inesperada ou a falha de um item de configuracao".



Importar Dados de Atributo de
Demanda

Esta funcionalidade tem o objetivo de importar dados de atributo da demanda.

Procedimento

Cligue na aba Importar Dados;

Serdo apresentados os modelos de arquivos para orientar na forma e ordem que os

dados deverao estar no arquivo;

Antes de selecionar o arquivo, verifique se 0 mesmo esta de acordo com o modelo.

Leve em consideracao os formatos (.xls, .xIsx, .xml ou .csv);
Cligue em "Escolher arquivo" para anexar;

Clique em "Enviar".



Cadastrar Atributo de Demanda

Esta funcionalidade tem o objetivo de cadastrar os atributos da demanda que serao
vinculados aos Servicos e Itens de Configuracao (IC), disponibilizando para isso acdes

diversas, como: incluir, alterar e excluir atributos de demanda.

Procedimento

Clique na aba Registrar;
Preencha os campos disponibilizados;

Clique em "Gravar".



Gerenciamento de Disponibilidade

Apresentacao

Segundo a ITIL, a Disponibilidade ¢ definida como a "Habilidade de um servico de Tl ou
outro item de configuracao de desempenhar a sua func¢ao acordada, quando requerido.
A disponibilidade é determinada pela confiabilidade, sustentabilidade, funcionalidade do

servi¢o, desempenho e seguranga.”.

Ja o Gerenciamento de Disonibilidade ¢ compreendido como "A pratica responsavel por
garantir que os servicos de Tl atendam as necessidades atuais e futuras de

disponibilidade do negocio, de uma maneira mais efetiva em custo e mais oportuna."

O Gerenciamento de Disponibilidade "define, analisa, planeja, mede e melhora todos os
aspectos da disponibilidade de servigos de Tl e garante que todos 0s processos,
infraestruturas, ferramentas, papéis, etc. de Tl sejam adequados para as metas de nivel de

servico, acordadas para disponibilidade".

A disponibilidade sera calculada baseada no Acordo de Nivel de Servico do tipo
"disponibilidade" vinculado ao IC ou servico, seus calendarios e contratos, onde nesses

acordos sao definidas as metas de disponibilidade.

Dentro da pratica de disponibilidade, é possivel verificar as opcdes da guia no painel:



Guias

Item de
configuraca

(o]

Grupo Iltem
Configuraca

o

Grupo de
disponibilid

ade

Servico

Descricao

O sistema gera um relatorio de item de configuracao de: Disponibilidade

por periodo, Disponibilidade total, Ocorréncias de indisponibilidade

O sistema gera um relatorio de grupo de itens de configuracao de:
Disponibilidade por periodo, Disponibilidade total, Ocorréncias de

indisponibilidade

O sistema gera um relatorio do grupo de disponibilidade de:
Disponibilidade por periodo, Disponibilidade total, Ocorréncias de

indisponibilidade

O sistema gera um relatorio do servico de: Disponibilidade por periodo,

Disponibilidade total, Ocorréncias de indisponibilidade

Na interrupcao planejada de um servico, as informacodes das guias vém da

Mudanca/Liberacao/Incidente e a indisponibilidade sera obtida para a pratica de

monitoracao e gerenciamento de evento.

Além disso, o relatorio sera exibido na pratica de gerenciamento de disponibilidade

referente ao tipo de IC ou grupo de servicos.



Tempo de Servico
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Verificar a Disponibilidade de Servico

Esta funcionalidade tem por objetivo verificar a disponibilidade de grupo de ICs.

Antes de Comecar

E necessario:

Disponibilidade

Procedimento

Clique na guia Grupo Item de Servico;

Aperte no simbolo "“+", localizado na area "Filtros"”, para buscar o grupo de IC

desejado;
Poderao ser adicionados varios itens, quantos desejar, para verificacao;

Depois de adicionar o servico, vocé podera atualizar os graficos apresentados, apos

esse campo, clicando em "Atualizar graficos";

Verifique as informacdes em Disponibilidade por periodo. VVocé podera definir o

periodo que deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo;

Verifique as informacdes em Disponibilidade total. E possivel definir o periodo que
deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Vocé também podera fazer o
download clicando em "Salvar tabela". Ao clicar nas fatias do grafico, é possivel ver
os detalhes sobre a distribuicao de tempo do IC: Disponivel, Indisponivel e Mudancga

programada. No grafico, no final dessa secao, havera as seguintes informacdes:



Informacao Descricao

Nome O nome do servico

Disponibilidade O numero total de disponibilidade do servico
Acordo de Disponibilidade Apresenta o total do acordo de disponibilidade
Diferenca de Disponibilidade Apresenta a diferanca total da disponibilidade
Tempo de indisponibilidade O tempo de indisponibilidade

Custo por hora de indisponibilidade Apresenta o custo por hora de indisponibilidade
Custo total de indisponibilidade O total do custo de indisponibilidade
8. Verifique as informacdes em Ocorréncias de indisponibilidade. Vocé pode definir o

periodo desejado e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Também é possivel fazer o

download, clicando em "Salvar tabela".



Verificar Disponibilidade de Grupo de
Disponibilidade

Esta funcionalidade tem por objetivo verificar a disponibilidade de grupo de
disponibilidade.

Antes de Comecar

E necessario:

Disponibilidade
Procedimento

Clique na guia Grupo Item de Grupo de Disponibilidade;

Aperte no simbolo “+", localizado na area "Filtros", para buscar o grupo de IC

desejado;
Poderao ser adicionados varios itens, quantos desejar, para verificacao;

Depois de adicionar o grupo de disponibilidade, vocé podera atualizar os graficos

apresentados apos esse campo, clicando em "Atualizar graficos";

Verifique as informacdes em Disponibilidade por periodo. Vocé pode definir o

periodo que deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo;

Verifique as informacdes em Disponibilidade total. Vocé podera definir o periodo que
deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Também é possivel fazer o download,
clicando em "Salvar tabela". Vocé podera clicar nas fatias do grafico para ver os
detalhes sobre a distribuicao de tempo do IC: Disponivel, Indisponivel e Mudanga

programada. No grafico, no final dessa secao, havera as seguintes informacées:



Informacao Descricao
Nome O nome do grupo de disponibilidade

Disponibilidade O numero total de disponibilidade do grupo de

disponibilidade
Acordo de Disponibilidade Apresenta o total do acordo de disponibilidade
Diferenca de Disponibilidade Apresenta a diferanca total da disponibilidade
Tempo de indisponibilidade O tempo de indisponibilidade

Custo por hora de Apresenta o custo por hora de indisponibilidade

indisponibilidade

Custo total de O total do custo de indisponibilidade

indisponibilidade

8. Verifique as informacdes em Ocorréncias de indisponibilidade. Vocé podera definir o
periodo desejado e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Também é possivel fazer o

download, clicando em "Salvar tabela".



Verificar Disponibilidade de Grupo de
IC

Esta funcionalidade tem por objetivo verificar a disponibilidade de grupo de ICs.

Antes de Comecar

A verificacao dessa disponibilidade requer:

"Disponibilidade"

Procedimento

Clique na guia Grupo Item de Configuracao;

Clique no simbolo "+", localizado na area "Filtros", para buscar o grupo de IC

desejado;
Poderao ser adicionados varios itens, quantos desejar, para verificacao;

Verifique as informacodes nas areas Disponibilidade por periodo, Disponibilidade

total e Ocorréncias de indisponibilidade, utilizando os filtros de periodo;

Para download da tabela de disponibilidade total e/ou ocorréncias de

indisponibilidade, clique no botao "Salvar tabela", disponibilizado em cada area.



Verificar Processo de Disponibilidade

Essa funcionalidade tem como objetivo verificar a disponibilidade do IC

O Processo de Disponibilidade captura informacdes de incidentes, liberacées, mudancas

e eventos para realizar a projecao da disponibilidade dos servigcos e eventos.

O relatorio Criacao de indicadores de processo de disponibilidade refere-se ao
relacionamento entre o CMDB e Eventos, como uma base de informacodes, por meio da
associacao com o item de configuracao, grupos de ICs, grupos de disponibilidade e
servicos. Os relatérios facilitam a capacidade de calcular a confiabilidade de componentes

e servicos, em termos de metas de disponibilidade acordadas.

Os dados armazenados na ferramenta podem ser acessiveis para analise, tendéncias e
relatérios, usando a ilustracao grafica dos resultados da analise de falhas de IC, em uma

janela continua de 12 meses.
Os relatorios criados no processo de disponibilidade sao:

Disponibilidade por periodo: Este relatorio retornara Nome do IC, Grupo ou Servico,
% de Disponibilidade Medida, Disponibilidade Concordada; Diferenca entre
disponibilidade medida e acordada, tempo de inatividade, custo por hora de

inatividade e custo total de inatividade.

Tempo total de disponibilidade, tempo de inatividade total e mudancas

programadas;
Ocorréncias de Indisponibilidade;

Janela de 12-meses.
Todos os relatérios podem ser exportados para Excel.

Além dos relatérios relatados, também existem relatérios de gerenciamento
disponibilizados pelo Bl do Oxygen. Sao eles:

Tempo médio para reparo (tempo de inatividade);

Tempo médio entre falhas (tempo de atividade);

Tempo médio entre Incidentes;

Numero de degradacoes de Servicos;



* Tempos de tratamento/resolucao de incidentes.

Antes de Comecar

E necessario:

O cadastro prévio do grupo de disponibilidade.

Faz-se necessario também vincular o calendario, o acordo de nivel de servi¢o do tipo
"Disponibilidade" ¢ o custo por hora de indisponibilidade ao item de configuracao, ao
grupo de item de configuracao e ao contrato do servico.

Procedimento

1. Cligue na guia Item de Configuracao;
2. Clique no simbolo "+", localizado na area “Filtros", para buscar o IC desejado;
3. Poderao ser adicionados varios itens, quantos desejar, para verificacao;

4. Depois de adicionar o IC, vocé podera atualizar os graficos apresentados apos esse

campo, clicando em "Atualizar graficos";

5. Verifique as informacdes em Disponibilidade por periodo. VVocé podera definir o

periodo que deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo;

6. Verifique as informacdes em Disponibilidade total. E possivel definir o periodo que
deseja e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Também existe a possibilidade de
fazer o download clicando em "Salvar tabela". Vocé podera clicar nas fatias do
grafico para ver os detalhes sobre a distribuicao de tempo do IC: Disponivel,
Indisponivel e Mudanca programada. No grafico, no final dessa secéo, havera as

seguintes informacgdes:



Informacao Descricao

Nome O nome do grupo de IC

Disponibilidade O numero total de disponibilidade de IC
Acordo de Disponibilidade Apresenta o total do acordo de disponibilidade
Diferenca de Disponibilidade Apresenta a diferanca total da disponibilidade
Tempo de indisponibilidade O tempo de indisponibilidade

Custo por hora de indisponibilidade Apresenta o custo por hora de indisponibilidade
Custo total de indisponibilidade O total do custo de indisponibilidade
8. Verifique as informacdes em Ocorréncias de indisponibilidade. E possivel definir o

periodo desejado e clicar em "Atualizar" para visualiza-lo. Também é possivel fazer o

download clicando em "Salvar tabela".



Cadastrar Grupo de Disponibilidade

Esta funcionalidade tem por objetivo agrupar itens de configuracao para gerar indice de

disponibilidades.

Para isso, sao disponibilizadas acdes diversas, como: incluir, alterar e excluir um grupo de
disponibilidade.

Antes de Comecar

Procedimento

Preencha os campos disponiveis na aba Cadastro:

Campo Descricao
Nome (*) Identifique o grupo de disponibilidade por um nome
Calendario (*) Campo para pesquisar por um calendario para registrar

no grupo de disponibilidade

Custo por hora de Para colocar o custo para as horas de indisponibilidade

indisponibilidade (*)

Acordo de disponibilidade Indique a porcentagem do contrato de disponibilidade

(percentual)(*)

(*) Indica campos obrigatorios.

3. Para vincular um item de configuracao, clique em "Pesquisar item de configuracao" e

sera apresentada uma caixa na qual vocé podera encontrar o IC desejado.

Depois de selecionar o IC, vocé tera as seguintes opgoes:



Opcao Descricao

Visualiza Pode acessar as informacdes do IC, com suas informacdes gerais e
r relacionamentos
Excluir Pode excluir o IC selecionado

4. Depois de selecionar o IC para ser vinculado, sera possivel realizar as seguintes agoes:

Acao Descricao

Gravar Para salvar o grupo de disponibilidade
Excluir Para excluir um grupo de disponibilidade ja existente
Limpar Para voltar os campos disponiveis para o padrao

(*) Indica campos obrigatorios.
5. Na guia Pesquisar, é possivel procurar um grupo de disponibilidade ja registrado.

Para isso, existem as seguintes acoes:

Acao Descricao
Pesquisar Para pesquisar todos os grupos de disponibilidade registrados
Limpar Para voltar os campos disponiveis para o padrao

[] Dica: Quando procurar um grupo de disponibilidade, ele sera listado abaixo dos
botdes de acdes. Ao clicar nele, vocé retornara a guia "Registrar", sendo possivel
editar esse grupo.



