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Capitulo 1: Introducao

Esta secdo apresenta uma breve introducdo do CA Nimsoft Service Desk, seus principais
recursos e informagdes sobre como os analistas podem usar os varios espagos de
trabalho para controlar e gerenciar as solicitagdes de servicos e suporte de Tl dos
usuarios finais.

Vocé também pode analisar as consideragdes gerais e quaisquer limitagdes, como o uso
de caracteres especiais ou outros fatores que possam afetar a funcionalidade do
aplicativo.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Sobre o CA Nimsoft Service Desk (na pagina 9)
Visdo geral (na pagina 10)

Principais recursos (na pagina 11)
Consideracdes gerais (na pagina 14)

Sobre o CA Nimsoft Service Desk

O CA Nimsoft Service Desk é um aplicativo de central de servigos que esta disponivel
como parte da oferta de SaaS para gerenciamento de Tl da CA e pode ser acessado
como parte do CA IT MaaS Portal. Pode ser usado para gerenciar a entrega de servigos e
suporte de TI.

Com base nos principios de ITSM, o CA Nimsoft Service Desk fornece uma plataforma
integrada para que os usudrios finais de suporte e servigos de Tl entrem em contato
com as equipes de entrega de servicos de Tl para enviar solicitages de informacdes ou
acesso a novos sistemas ou servigos ou para relatar problemas em sistemas ou servigos
existentes. O andamento de uma solicitacdo pode ser gerenciado por meio da
configuragdo de agdes de fluxo de trabalho que orientam a solicitagdo por um processo
de fluxo de trabalho predefinido.

A criacdo do fluxo de trabalho pode ser configurada para gerenciar diferentes tipos de
solicitagdo —" categorizadas como solicitagdo de servigo, incidente, problema e
mudanca. Os processos de fluxo de trabalho e as permissdes de acesso a diferentes
recursos e registros no aplicativo sdo gerenciados pelo administrador do aplicativo.
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Visao dgeral

Visao geral

Os usuarios podem acessar espagos de trabalho diferentes, de acordo com suas fung¢des
de suporte de TI. Os usudrios também podem acessar varios recursos de colaboragdo
social, como um painel para publicar e exibir comentdrios, seguir e parar de seguir
objetos e usuarios e conversar com outros usuarios da organizag¢do usando a ferramenta
de bate-papo.

Para obter mais informacgdes sobre os recursos de colaboragdo, consulte a Ajuda de
colaboracdo.

As organizagOes utilizam a tecnologia da informacdo para aumentar a produtividade e a
eficiéncia. Para isso, os sistemas e servicos de Tl na organizacdo devem estar disponiveis
para os usuarios em todos os momentos, principalmente quando os usuarios
necessitam desses servigos.

As equipes de suporte e servigos de Tl lidam com diversos servigos organizados que
fornecem suporte e assisténcia aos usuarios de sistemas e servicos de TI.

Isso inclui auxiliar os usuarios, fornecendo informag&es sobre um produto, aplicativo ou
servico, oferecendo acesso a sistemas e servigos criticos e resolvendo problemas
enfrentados pelos usudrios ao usar os recursos de Tl disponiveis. Também abrange
atividades relacionadas a atualizagGes e mudancas na infraestrutura de Tl e nos servigos
de Tl usados pelo cliente.

As equipes de suporte de Tl trabalham para garantir que todas as solicitagdes de
suporte de Tl serdao atendidas de acordo com os processos definidos e com o minimo de
impacto para o usuario.

O CA Nimsoft Service Desk é uma ferramenta que ajuda as equipes de suporte de Tl a
usar processos automatizados e otimizados para assegurar que as solicitagdes de
servicos e suporte de Tl dos usuarios finais sejam atendidas de maneira eficiente e
dentro dos cronogramas definidos.

Para os analistas e aqueles envolvidos nas equipes de entrega de servigos de Tl, o CA
Nimsoft Service Desk oferece uma ferramenta simples para exibir as solicitagdes de
usuarios finais, determinar a agdo necessaria em uma solicitagdo e processa-la
corretamente, usando a ac¢do de fluxo de trabalho disponivel.

Os analistas podem monitorar a fila de tickets, exibir a prioridade de um ticket na fila e
planejar suas atividades de maneira apropriada. Também podem acessar a base de
conhecimento para exibir solu¢Ges para as ocorréncias frequentes e usa-la para resolver
uma ocorréncia aberta.
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Principais recursos

Principais recursos

Ha uma variedade de recursos que estdo disponiveis para os usuarios analistas, que
executam a func¢do de registro, monitoramento e fornecimento de suporte de TI. Alguns
dos principais recursos disponiveis para os analistas sdo:

Enviar tickets por email:

Emails enviados para a ID do email de suporte resultardo na criagdo automatica de
tickets. Qualquer anexo de email serd relacionado como anexo do ticket.

Obter atualiza¢des de tickets por email:

NotificagGes por email podem ser enviadas diretamente do ticket quando uma agéo
automatica ou manual for executada no ticket. O analista que trabalha no ticket
pode optar por enviar manualmente notificagdes por email do ticket ou por enviar
logs de trabalho como emails para fornecer atualizagdes sobre o andamento do
ticket.

Atualizar ticket por email:

As respostas por email a notificagGes por email do ticket sdo automaticamente
relacionadas ao ticket e anexadas a atividade do ticket. Os aprovadores de mudanca
podem aprovar ou recusar um ticket respondendo a notificacdo de aprovacgdo e
atualizar o ticket com o status de aprovagdo.

Solicitar itens usando o catalogo de solicitagoes:

O Catdlogo de solicitagdes exibe os itens de catdalogo que podem ser usados para
enviar novos tickets, incluindo para relatar incidentes, problemas e mudangas. Ele
também pode incluir itens de catdlogo usados para enviar solicitagdes de
processamento. O catalogo de solicitagcdes pode ser usado para identificar e enviar
rapidamente um novo ticket.

Os itens no catdlogo de solicitagGes tém valores de campos definidos para campos
essenciais como origem, prioridade, tipo de mudanca, etc., que formam a base dos
roteamentos automaticos que sao aplicados quando um novo ticket é enviado.

Observagao: é recomendavel que o catalogo de solicitagdes seja usado para o envio
de novos tickets, pois os novos tickets registrados usando um modelo do catalogo
de solicitagGes serdo atribuidos aos grupos de suporte apropriados e para agao.

Exibir Itens pendentes:

O painel Meus itens pendentes, no espago de trabalho Meus tickets, lista a acdo
pendente de até trés itens do usuario conectado. Isso inclui tickets que aguardam
sua aprovagao ou revisdo e pesquisas sobre a avaliagdo de servigcos que aguardam
uma resposta. Os usuarios podem exibir tarefas pendentes e atuar nelas de
maneira conveniente. O espacgo de trabalho Meus itens pendentes também lista
tickets que aguardam sua aprovagao ou revisdo e todas as pesquisas sobre
avaliagGes de servico pendentes.
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Principais recursos

Filtrar listas de tickets:

E possivel filtrar as listas de tickets para mostrar apenas os tipos de tickets
selecionados, possibilitando um melhor gerenciamento das filas de tickets. E
possivel salvar as preferéncias de filtro e, nos logons futuros, somente a lista
filtrada sera exibida.

Executar acoes em massa nos tickets:

E possivel selecionar varios tickets da lista e aplicar uma a¢do selecionada a todos
os tickets selecionados. Isso possibilita a rapida agdo em varios tickets que exigem a
mesma agao.

Editar tickets embutidos

Um ticket pode ser editado na lista de tickets sem abri-lo em uma nova guia ou
janela. Os analistas podem optar por abrir um ticket em uma nova guia ou nova
janela, ou aplicar uma acdo em massa no ticket sem precisar abri-lo.

Os analistas também podem adicionar um log de trabalho a um ticket na lista de
tickets e exibir as informagdes do log anterior para determinar a agao no ticket sem
examina-lo em detalhes.

Exibir artigos de conhecimento:

E possivel disponibilizar para os analistas uma base de conhecimento que contenha
artigos de conhecimento, com procedimentos para resolver incidentes comuns,
instrucGes para configurar sistemas e servicos, etc. O fornecimento de artigos de
conhecimento para ocorréncias registradas com frequéncia e de procedimentos de
rotina no aplicativo reduz a necessidade de os analistas acessarem sistemas
diferentes para encontrar essas instrugdes de rotina e, portanto, melhora a
eficiéncia das equipes de suporte.

Classificar artigos de conhecimento:

Os usuarios podem classificar um artigo de conhecimento e fornecer comentarios
sobre seu uso, clareza, capacidade de resolver uma questao, etc. Essa classificagdo
pode ser usada por outros usuarios para avaliar a utilidade de um artigo de
conhecimento. Esses comentarios também podem ser usados pelas equipes de
suporte para melhorar a qualidade dos artigos de conhecimento disponibilizados
aos usuarios.

Criar artigos de conhecimento:

Analistas, dependendo das permissdes atribuidas, podem enviar artigos de
conhecimento, os quais podem ser aprovados pelos usuarios designados como
administradores de artigos de conhecimento e depois disponibilizados na base de
conhecimento.

Exibir antncios:

Os usuarios podem exibir anuncios relacionados a noticias ou informacdes
relacionadas a interrupgGes conhecidas publicadas pelo administrador. Os usudrios
podem usar essa opgao para planejar o uso de Tl de maneira apropriada.
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Principais recursos

Procurar itens usando a Pesquisa do Service Desk:

Os usuarios podem pesquisar tickets, artigos de conhecimento, etc., no espacgo de
trabalho Pesquisa do Service Desk. Todos os registros aos quais o usudrio conectado
tiver acesso e que corresponderem aos critérios de pesquisa serdo exibidos apds
uma pesquisa consolidada em diferentes registros no aplicativo. Os usuarios podem
escolher se é necessario fazer uma ampla pesquisa em todos os registros ou limitar
a pesquisa usando os filtros disponiveis.

Definir preferéncia de configuragao regional:

Os usuarios podem definir sua preferéncia de configuragao regional para exibir a
interface de usudrio no idioma de preferéncia na lista de configuragdes regionais
com suporte disponiveis. Uma vez definida, a interface de usuario sempre sera
exibida no idioma preferencial, até que a preferéncia seja alterada novamente. Os
usudrios também serdo direcionados diretamente aos documentos de ajuda no
idioma da configuragdo regional.

Definir sinalizador Fora do escritério e designar representante:

Os usuarios podem definir um sinalizador que indique que eles estdo fora do
escritério e designar um representante para atuar em seu nome. Todas as
notificagBes por email relacionadas a tickets serdo direcionadas ao representante
durante o tempo definido para o sinalizador Fora do escritério.

Gerar relatorios:

Os usuarios finais podem exibir ou extrair uma variedade de relatdrios relacionados
ao ticket que foram disponibilizados a eles pelo administrador. Os analistas também
podem definir seus proprios relatdrios, selecionando os parametros de geragao de
relatérios para seus relatérios ad hoc. Eles também podem programar os relatérios
para serem executados de acordo com uma programacgao definida ou enviados por
email para destinatarios identificados.
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Consideracdes gerais

Consideracdes gerais

Esta se¢do fornece informacgGes sobre as consideragdes especiais e limitagdes
conhecidas que estdo relacionadas ao uso do aplicativo.

A funcionalidade pode ndao se comportar conforme o esperado se as condigcdes listadas
aqui ndo forem seguidas.

Limite de caracteres em email enviado para registrar um ticket ou responder a
notificagdo em um ticket:

Os emails enviados para a ID de suporte devem estar em conformidade com os
seguintes limites de caracteres:

1. Oscampos Para, Cc, Cco e Assunto do email enviado ndo devem exceder 512
caracteres. Se excedido, a criagao ou atualizagao do ticket podera ter resultados
inesperados.

2. O corpo da mensagem do email ndo deve exceder 4000 caracteres. Se excedido, o

corpo da mensagem serd truncado e exibira somente 4000 caracteres.

Importante: Esse limite pode ser menor para idiomas como o japonés, que utiliza
caracteres Unicode.

Resposta as notificagées por email:

Para respostas a notificagdes por email em um ticket para atualizar o ticket existente,
todas as respostas devem seguir as seguintes condigdes:

1. Alinha Assunto deve comegar com Re:, RE: ou ENC..

2. Alinha Assunto deve conter a ID do ticket. Exemplo: SRQ:100-23.

Limitagao relacionada a pesquisa:

Importante: Quando uma pesquisa contém parénteses a direita e a esquerda ( ), o

sistema exibe uma mensagem de erro. Para evitar um erro, ndo use a combinagao de
parénteses a direita e a esquerda nos parametros de pesquisa.
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Capitulo 2: Tratamento de tickets e
conceitos relacionados

Os analistas trabalham extensivamente com tickets, e além de trabalhar em um servigo
solicitado, eles executam agdes em um ticket, como reclassifica-lo com base na natureza
da solicitagdo, determinar o andamento da solicitacdo, atualizar os detalhes da solugdo
para o ticket, etc.

Os analistas, portanto, precisam ter uma compreensao geral dos conceitos de
gerenciamento de tickets. Esta se¢do apresenta os conceitos de alto nivel relacionados
ao tratamento de tickets que serdo Uteis para os analistas que trabalham com o CA
Nimsoft Service Desk.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Processo de gerenciamento de tickets (na pagina 15)

Ticket e ciclo de vida do ticket (na pagina 19)

Tipos de ticket (na pagina 20)

Roteamentos automaticos e acdes de fluxo de trabalho (na pagina 22)
Tipos de mudanca e aprovacdo da mudanca (na pagina 24)

Itens de configuracdo e servicos afetados (na pagina 26)
Relacionamentos do ticket (na pagina 27)

Monitoramento de conformidade com SLA (na pagina 28)

Artigos de conhecimento e base de conhecimento (na pagina 30)
Grupos de suporte e funcées (na pagina 31)

Organizacdo e seguranca com base na organizacdo (na pagina 32)

Processo de gerenciamento de tickets

Os usuarios finais podem registrar novas solicitagcGes enviando um email para a ID de
suporte designada ou, na interface do usuario do aplicativo, usando um item de
catdlogo relevante do catalogo de solicitagdes. Se nenhum item de catédlogo estiver
disponivel para uma solicitagdo, os usudrios podem usar a opgao Criar para criar um
ticket.

As solicitagOes de usudrios finais podem ser roteadas automaticamente a diferentes
grupos de suporte com base nas regras de roteamento definidas durante a configuragédo
do aplicativo. Os roteamentos automaticos colocam a solicitacdo em um estado
predeterminado para que os analistas trabalhem.
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Processo de gerenciamento de tickets

Os analistas podem revisar os tickets na fila e determinar a préxima agao a ser
executada. As agoes do fluxo de trabalho disponiveis para o analista sdo controladas
pelo estado do ticket e gerenciadas por permissdes atribuidas pelo administrador. O
analista pode escolher entre as diferentes a¢des de fluxo de trabalho disponiveis e
mover a solicitagdo para o processamento e o fechamento.
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Processo de gerenciamento de tickets

O diagrama a seguir mostra o andamento geral de uma solicita¢do, da criagao ao
fechamento.
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Processo de gerenciamento de tickets

Processo de gerenciamento de tickets
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Ticket e ciclo de vida do ticket

Com base na natureza da solicitagdo e na maneira como foi criada, a solicitagdo pode
ser atribuida ao grupo de suporte apropriado. Caso contrario, a solicitagdo precisara ser
atribuida manualmente a um grupo de suporte diferente para o processamento.

Além disso, com base na natureza da solicitagdo, o analista que trabalha com a
solicitacdo pode determinar que a solicitacdo deve ser processada como um incidente,
problema, mudanca ou solicitacdo de servigo. Nesses casos, o analista pode criar um
ticket de outro tipo a partir do ticket existente, para garantir que a solicitagdo sera
tratada de acordo com os processos apropriados.

O objetivo final é garantir que a solicitacdo sera tratada usando os processos
apropriados e com base nos acordos de entrega de servigos.

Ticket e ciclo de vida do ticket

Um ticket é um documento da transagdo que registra todas as informacGes relacionadas
a uma solicitagdo enviada por ou em nome de um usuario final ou consumidor de
suporte ou servicos de Tl. Um ticket tem vdrios campos e se¢des para diferentes tipos
de informagao.

Os campos de tickets contém informagdes que podem ser necessarias para entender
completamente e processar a solicitacdo do usuario final sem precisar consultar o
solicitante para obter informacgdes adicionais. Além dos campos padrdo de tickets, o
administrador do aplicativo pode configurar e adicionar campos personalizados que
ficardo disponiveis no ticket com base na categorizagdo de tickets.

Quando um ticket é criado, ele é atribuido a um grupo de suporte com base nas regras
de atribuicdo configuradas pelo administrador do aplicativo. Em seguida, o analista que
é proprietario do ticket determina a préxima agdo no ticket. Isso depende da natureza
da solicitacdo e dos processos de suporte existentes.

O administrador pode configurar diferentes a¢des de fluxo de trabalho para ficarem
disponiveis no ticket a fim de controlar o andamento do ticket.

Ha trés aspectos principais da progressao de tickets que sdo usados na criagdo do
processo de fluxo de trabalho:

m  Fase: é usada para ajudar a segmentar e definir as etapas em um determinado fluxo
de trabalho de processo. Durante o ciclo de vida, um ticket passa por diferentes
fases e, com base em seu andamento, pode retornar automaticamente para uma
fase anterior. Como cada tipo de ticket tem seu préprio andamento, as definigdes
de fase diferem com base no tipo de ticket.
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Tipos de ticket

Tipos de ticket

m  Status: se refere a etapa atual do ticket em seu ciclo de vida, como Novo, Na fila,
Ativo, Pendente, Concluido, Resolvido, Fechado, etc. Ha status de ticket fixos, e as
defini¢Ges de status ndo podem ser modificadas. O ticket pode passar de um status
para outro, e ndo necessariamente em uma ordem especifica.

m  Coddigo do motivo: é usado para atribuir um motivo de um ticket receber um
determinado status e/ou fase. Por exemplo, um ticket pode ser definido no status
Pendente por varios motivos, como Cliente pendente, Fornecedor pendente,
Informagdes pendentes, etc. Embora o status seja fixo - Pendente - o cédigo do
motivo define por que o ticket recebeu o status.

Uma combinagdo do status do ticket e do cddigo do motivo é usada para gerenciar as
acGes de fluxo de trabalho disponiveis no ticket e ajudar a gerenciar o andamento do
ticket. Os detalhes sobre as fases e o andamento do ticket para cada tipo de ticket sdo
apresentados nos diagramas de fluxo de trabalho na se¢do de gerenciamento de tickets
para cada tipo de ticket.

A medida que o ticket avanca em seu ciclo de vida, os registros aumentam para incluir
as atividades executadas para resolver a solicitagdo. Isso inclui detalhes sobre todas as
transagdes no ticket, como a¢des manuais e automaticas, bem como comunicagdes de e
para o ticket. Um ticket também contém registros dos esforgos realizados para o
processamento e o fechamento da solicitacdo.

No CA Nimsoft Service Desk, ha cinco tipos de tickets:
Solicitagdo de servigo:

Este tipo de ticket é usado para registrar e gerenciar solicitagdes padrdo de usudrios
para obter informacGes ou acesso a sistemas e servicos. Isso inclui solicitagcdes de
informacdes ou suporte geral, ndo causadas pela interrupg¢do de um sistema ou
servigo existente.

As solicitacOes de servico sdo tratadas por meio de processos de fluxo de trabalho
de gerenciamento de solicitagdo de servigo. A resposta a uma solicitagdo de servigo
pode ser monitorada quanto a conformidade com o SLA, para assegurar que a
solicitacdo serd respondida dentro do tempo estipulado.

Por exemplo, um usudrio final pode procurar informagdes sobre a possibilidade de
configurar emails de trabalho para serem enviados e recebidos em um celular, e
informacdes sobre como configura-lo.

Se esse servigo tiver suporte, as informacdes sobre como configura-lo podem ser
compartilhadas com o solicitante, e a solicitagcdo pode ser fechada.
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Tipos de ticket

Ticket de incidente:

Este tipo de ticket é usado para relatar e gerenciar ocorréncias, como interrupgao,
indisponibilidade ou reducdo na qualidade de um sistema ou servigco que os
usudrios ja acessam e usam. Um ticket de incidente é usado para identificar
rapidamente a ocorréncia, encontrar uma solugdo e restaurar a disponibilidade dos
servicos no menor tempo possivel.

Os tickets de incidente sao tratados por meio de processos de fluxo de trabalho de
gerenciamento de incidentes. A disponibilidade dos sistemas e servigos
normalmente esta vinculada a alguns acordos de nivel de servigo existentes e,
portanto, a resposta e a resolu¢do desses tickets sdo monitoradas quanto a
conformidade com o SLA.

Por exemplo, um usudrio final registra uma solicitacdo, afirmando que nado
consegue enviar ou receber emails no celular. Esse servico normalmente estd
disponivel para o solicitante e foi interrompido, causando dificuldades para o
solicitante.

Os analistas que trabalham no ticket precisam identificar a causa da interrupgao do
servigo, restaurd-lo rapidamente e comunicar a resolugdo ao solicitante.

Ticket de problema:

Este tipo de ticket é usado para investigar e resolver ou reduzir os principais
problemas que afetam varios usuarios; com o foco na analise de causa raiz e na
solugdo de problemas. Um ticket de problema normalmente é registrado pela
equipe de gerenciamento de problemas para investigar uma ocorréncia com um
sistema existente ou examinar proativamente um sistema ou servigo existente para
eliminar possiveis ocorréncias.

Os tickets de problema sdo tratados por meio de processos de fluxo de trabalho de
gerenciamento de problemas. Em geral, a andlise de causa raiz e a resolugdo é um
processo demorado e, portanto, o ticket de problema pode ou nao ser monitorado
guanto a conformidade com o SLA.

Solicitacdo de mudanca:

Este tipo de ticket é usado para registrar e gerenciar solicitacées de mudanca na
infraestrutura ou no servico de TI. Algumas mudangas podem afetar apenas o
solicitante (ou um pequeno grupo de usuarios), ao passo que outras podem afetar
um grande numero de usuarios. Como uma mudancga envolve a modificagdo de um
sistema ou servigo existente, e isso pode ter impacto em mais de um usuario,
sistema ou servico, todas as solicitagdes de mudanca passam por um processo de
aprovacao da mudanga. Com base na natureza da mudanca, o processo de
aprovacgao varia.

Solicitagdes de mudanga sdo tratadas por meio de processos de fluxo de trabalho
de gestdo de mudanca. Os processos de gestdao de mudanga diferem com base no
tipo de mudanga. Uma solicitagdo de mudanga pode ou ndo ser monitorada quanto
a conformidade com o SLA, pois o tempo necessario para atender a uma mudanga e
resolvé-la tem como base muitos fatores, como obtenc¢do de aprovagdo para a
mudancga, etc.
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Roteamentos automaticos e acdes de fluxo de trabalho

Ticket da tarefa:

Este tipo de ticket é usado para acompanhar e gerenciar unidades menores de
trabalho para a conclusdo de outro ticket (normalmente um ticket de mudanca ou
problema) e é registrado como filho de outro ticket. Tickets da tarefa normalmente
sdo registrados quando ha varias unidades menores de trabalho que precisam ser
feitas para um ticket de mudanca ou problema, e cada tarefa pode ser tratada em
momentos distintos e por pessoas diferentes, ou em um uma sequéncia definida.

Tarefas sdo gerenciadas como parte do processo de fluxo de trabalho para o ticket
pai para o qual a tarefa foi registrada.

Observagao: os tickets da tarefa nunca sao registrados como independentes. Eles
sempre sdo usados para dividir unidades de trabalho criadas para resolver outro
ticket.

Quando o CA Nimsoft Service Desk é configurado, um catalogo de solicitagcdes pode ser
criado com itens do catdlogo para diferentes tipos de solicitagGes. As solicitacGes
registradas usando o catdlogo de solicitages resultardo na criagdao de um tipo de ticket
apropriado, com as informagdes corretas nos campos necessarios para o roteamento
automatico da solicitagdo ao grupo de suporte correto.

A classificagdo de um ticket no tipo correto ajuda a garantir que os processos de fluxo
de trabalho apropriados poderdo ser aplicados ao ticket, e que a solicitagdo sera tratada
usando o processo predefinido apropriado. Se uma solicitagdo ndo for registrada como
o tipo de ticket correto, os analistas podem criar um ticket do tipo correto a partir de
um ticket existente e tratar o ticket de acordo com os processos corretos.

Roteamentos automaticos e acdes de fluxo de trabalho

Roteamentos automaticos sdo regras de roteamento que roteiam os tickets
recém-criados para as filas dos grupos de suporte apropriados de acordo com as
condi¢Ges de correspondéncia, como origem, prioridade, CCTI, etc.

A atribuicdo e o andamento dos tickets durante o ciclo de vida sdo administrados por
roteamentos automaticos e agdes de fluxo de trabalho configurados pelo administrador
do aplicativo com base no processo de tratamento de solicitagdes definido para cada
tipo de ticket.

Roteamentos automaticos:

Os roteamentos automaticos sdo configurados para automatizar o processo de
atribuicdo de um ticket para grupo especifico com base em determinados critérios.
Também ajudam a garantir que o ticket serd atribuido a fila do grupo de suporte
apropriado e podera ser acessado sem atrasos que podem ser causados pelo
roteamento manual de tickets de um grupo de atribui¢do padrao.
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Roteamentos automaticos e agdes de fluxo de trabalho

Quando um roteamento automatico é aplicado ao ticket, atribui o ticket a fila do grupo
de suporte apropriado. Também define valores para os campos, como Fase, Status e
Cadigo do motivo, colocando o ticket em um estado conhecido para que o analista
comece a trabalhar nele. Alguns roteamentos automaticos possuem modelos de
comunicagdo associados a eles e enviam notificagcdes sobre a criagdo e a atribuicdo de
tickets a partes interessadas que sejam relevantes.

Importante: Um roteamento automatico é aplicado a um ticket somente uma vez,
guando um ticket é criado. Todos os roteamentos ou mudancas de atribuicao
subsequentes devem ser feitos usando a acdo de atribuicdo manual das opc¢des
disponiveis na lista suspensa Executar uma acdo no ticket.

Agoes de fluxo de trabalho:

Acdes de fluxo de trabalho sdo um conjunto de agGes que podem ser executadas em um
ticket e que orientam o ticket para o fechamento. Essas acGes de fluxo de trabalho
permitem que os tickets sejam gerenciados por meio de um processo definido.

Elas sdo especificas para cada tipo de ticket e sdo um aspecto importante da criagdo do
fluxo de trabalho. Sdo a¢des manuais que sao disponibilizadas aos analistas que
trabalham em tickets, atribuindo permissdes para a¢des especificas a diferentes grupos
de suporte ou fungdes.

Uma agdo do fluxo de trabalho pode ser configurada para ficar disponivel em um ticket
com base nas condi¢Ges de correspondéncia, como Status, Cédigo do motivo, Fase, etc.
Algumas opc¢oes de a¢oes de fluxo de trabalho sdo disponibilizadas sem condi¢cGes de
correspondéncia e, portanto, ficardo disponiveis em um ticket em qualquer estado.

As acoes de fluxo de trabalho também podem ser configuradas para enviar notificagdes
as partes interessadas quando a ag¢do for executada. Alguns valores também podem ser
definidos como campos obrigatdrios antes da execugdo da agao do fluxo de trabalho.

Quando uma agdo do fluxo de trabalho é executada no ticket, define alguns valores de
campo conforme a configuragdo e pode mover o ticket para o préximo estado,
orientando o ticket para o fechamento.

Algumas op¢oes de agdo possuem fungBes especiais associadas, que automatizam ainda
mais a execucdo de uma ac¢do adicional (como Aceitar atribuicdo, Reatribuir no grupo,
etc.). Com base no tipo de acdo, algumas acdes de fluxo de trabalho possuem
comunicagdes associadas a elas.

Observagdo: como o acesso a uma agao do fluxo de trabalho é controlado por
permissdes, uma agao disponivel para vocé pode nao estar disponivel para outro
analista. O acesso as a¢Ges de fluxo de trabalho é controlado pelo administrador do
aplicativo.
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Tipos de mudanca e aprovacao da mudanca

Tipos de mudanca e aprovacao da mudanca

Mudanga é definida como adigdo, modificagdo ou remogdo de um sistema ou servigco de
Tl existente, como sistemas de hardware ou software, configuragdes, acesso,
permissdes, documentacdo, etc. Uma mudanga pode ser reativa - em resposta a um
problema que foi identificado, ou proativa - para evitar possiveis problemas ou
melhorar a entrega de servigos.

Algumas solicitagdes de mudanga sdo de rotina como, por exemplo, a adi¢do ou a
remocdo de usuarios de um sistema ou grupo, ou o provisionamento de sistemas para
uma nova contratac¢do. A quantidade de planejamento necessdrio para tais solicitagGes
e o possivel impacto das mudancas sdo relativamente pequenos. Outros tipos de
mudancga, por outro lado, precisam de um planejamento detalhado, revisdes
pos-implementagdo meticulosas e o monitoramento até atingir um estado estavel.

A solicitagdo de mudanga pode ser classificada em quatro tipos, com base em fatores
como natureza da mudanga, impacto, urgéncia, etc.

m  Mudanga padrao: este tipo de mudanga é recomendavel para solicitagdes comuns
relacionadas a sistemas e servigos de Tl usados com frequéncia na organizagado, por
exemplo, uma solicitacdo de instalacdo de um software por um funcionario ou de
acesso a um sistema ou banco de dados. Essas solicitages ndo precisam de um
processo de aprovagao de mudanga elaborado e podem ser aprovadas por
aprovadores contextuais, como o gerente do solicitante ou um aprovador associado
a um item de configuragdo.

m  Mudanga normal: este tipo de mudanca é recomenddvel para implementacdo de
mudancas proativas e planejadas em sistemas e servicos de Tl, por exemplo, a
implementacdo de novos sistemas de seguranca de Tl, que afetardo a maneira
como os usuarios acessam os recursos de Tl por meio de VPN. A implementacdo
desse tipo de mudanga exigiria uma investigacdao completa, planos de
implementag¢do de mudanga detalhados, varios niveis de revisdo e aprovagao,
possivel tempo de inatividade durante a implementagdo e analise
pos-implementagdo, para garantir que a mudanga foi implementada corretamente.

m  Mudanga de emergéncia: este tipo de mudancga é recomendavel para situagdes
reativas, em que a implementag¢do de uma mudanca é necessdria para corrigir ou
evitar um problema critico com sistemas ou servicos existentes. Por exemplo, um
servidor falha, resultando em tempo de inatividade para varios usuarios e, para
corrigir essa falha, o servidor precisa ser substituido. Como o atraso na
implementagdo pode causar outros problemas, um processo de aprovagao e de
implementagdo mais rapido é necessario nessa situagao.

m  Mudanga de reparo imediato: este tipo de mudancga normalmente é usado para
relatar uma mudanga apds sua implementagdo, em uma situagdo em que a
mudanca foi implementada sem um processo de aprovagao. Por exemplo, quando a
segurancga de um servidor tiver sido comprometida e ele precisar ser removido da
rede para evitar outras violagOes de seguranca. Mudancas de reparo imediato ndo
passam por um processo de aprovagdo e sdo usadas apenas para registrar a
mudanga.
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Tipos de mudancga e aprovacao da mudanca

Como a natureza de uma mudanga é diferente, tipos de mudanca distintos precisam de
diferentes tipos de aprovagdao. Embora algumas mudangas precisem da aprovagao de
um aprovador contextual, como o gerente do solicitante, outras mudangas podem
precisar passar por varios niveis de aprovacdo e exigir a aprovagao de um ou de todos os
aprovadores.

Para oferecer suporte as necessidades de aprovacao dos diferentes tipos de mudanga,
tipos de aprovagdo distintos podem ser associados a um ticket de mudancga. Os tipos de
aprovagdo que vocé pode definir sdo:

m  Todos os aprovadores: quando esse tipo de aprovagao for selecionado, TODOS os
aprovadores devem aprovar o ticket. Se algum aprovador (até mesmo um entre
todos os aprovadores atribuidos) rejeitar o ticket, o processo de aprovagao
terminara e a mudanca sera rejeitada.

m  Qualquer aprovador: uma mudanca é aprovada assim que UM aprovador a
aprovar. O processo de aprovagdo da mudanga ndo aguarda a entrada de outros
aprovadores; a aprovagao serd recusada somente se TODOS os aprovadores
RECUSAREM a proposta.

m  Qualquer aprovagao ou recusa: uma mudanga é aprovada ou recusada por um
Unico aprovador do grupo de aprovagao. A decisdao do PRIMEIRO aprovador que
responder (Aprovar ou Recusar) ao processo de aprovagdo é aplicada. Nesse caso, o
processo de aprovagao ndo aguarda a entrada dos outros aprovadores.

Ao configurar o processo de gestdo de mudanga no CA Nimsoft Service Desk, as regras
de aprovacdo para diferentes tipos de mudancga e os grupos de aprovacgdo associados a
uma mudanga sdo configurados pelo administrador. Em alguns casos, os analistas
podem selecionar manualmente os aprovadores para uma solicitagdo de mudanga, ao
passo que, na maioria dos casos, os aprovadores sdo associados a solicitagao de
mudanca com base nas condi¢Oes definidas pelo administrador do aplicativo.

Modelos relacionados a solicitacdo de mudanga podem estar disponiveis para registrar
diferentes tipos de mudanca. Ao usar o modelo certo para registrar a solicitacdo de
mudanca, vocé pode garantir que os processos corretos estdo sendo aplicados
automaticamente ao ticket.

Capitulo 2: Tratamento de tickets e conceitos relacionados 25



Itens de configuracao e servicos afetados

Itens de configuracao e servicos afetados

Um item de configuragdo é qualquer componente da infraestrutura de Tl da organizagdo
que precisa ser gerenciado para entregar um servico de Tl. Todos os objetos de Tl, como
hardware, software, dispositivos de rede, periféricos, documentagao, etc., sdo exemplos
de itens de configuragdo. Um registro de todos os itens de configuragdao na organizacao
pode ser criado e gerenciado no CA Nimsoft Service Desk.

Geralmente, componentes de hardware e software trabalham em conjunto para
entregar um servigo de TI. Por exemplo, varios componentes, como o host de email, o
servidor de email, caixas de correio e computadores cliente com software de requisito
sdo necessarios para entregar um servico de email. Um registro de todos esses servigos
pode ser criado e salvo como um registro do item de configuragdo no CA Nimsoft
Service Desk.

Um item de configuragdo pode ser relacionado a um ou mais itens de configuragdo em
diferentes dominios de relacionamento, como légico, de rede, de alimentagdo ou de
servico. Um diagrama de relacionamento pode ser usado para visualizar como os itens
de configuragdo relacionados interagem uns com os outros. Essas informagGes podem
ser usadas para solucionar problemas com o item de configuragao.

Contatos podem ser relacionados a itens de configuragdo de diferentes maneiras, como
Proprietdrio, Usudrio, Aprovador da mudanga, Revisor da mudancga e Provedor de
suporte. A organizagao do proprietario torna-se a organiza¢do do item de configuragao.
Os contatos associados com o IC como Aprovador da mudanga e Revisor da mudanga
podem ser usados como aprovadores contextuais para alterar os tickets relacionados a
esse IC.

Quando um ticket é registrado para relatar uma ocorréncia sobre um item de
configuracdo, o IC pode ser relacionado ao ticket e, portanto, um histdrico de todos os
incidentes, problemas e mudancas relacionadas a um IC pode ser armazenado e
recuperado. Relacionar um IC ao ticket também permite um gerenciamento eficiente de
todas as informacgdes relevantes para o ticket no formulario do ticket. Da mesma forma,
se um ticket for registrado para relatar ocorréncias em um servico, o IC relevante pode
ser relacionado ao ticket como Servigo afetado.

Os itens de configuracdo podem ser associados a um ticket se uma ocorréncia relatada
estiver relacionada a um item de configuracgdo e, por isso, dados histéricos podem ser
armazenados e recuperados como o necessario. O status de um item de configuragdo
indica se ele ja estd em uso e o estagio do ciclo de vida em que se encontra. ltens de
configuragdo em todos os status, exceto Desprovisionado, ficarao visiveis para os
analistas quando relacionarem um IC a um ticket.
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Relacionamentos do ticket

Relacionamentos do ticket

Relacionamentos do ticket se referem aos diferentes tipos de registro que podem ser
relacionados a um ticket. Tickets registrados no CA Nimsoft Service Desk podem ser
relacionados a outros tickets ou itens de configuragdao. Anexos também podem ser
relacionados a um ticket, para fornecer informagdes adicionais sobre ele.

A relagdo do ticket com outras entidades e a maneira como esses relacionamentos
ajudam sdo explicadas a seguir:

Relacionamento ticket-ticket:

Um ticket pode ser relacionado a outro ticket das trés formas a seguir:

Relacionamento pai-filho:

Quando um ticket é criado a partir de um ticket existente para um tratamento mais
eficiente da solicita¢do, os dois compartilham um relacionamento pai-filho. Por
exemplo, se um ticket de mudanga for criado a partir de um ticket de problema
(usando uma agdo do fluxo de trabalho Criar mudanga), pois a resolugdo do
problema exige a implementacdo de uma mudanga, o ticket de mudanga e o ticket
de problema compartilhardo um relacionamento pai-filho.

Como os tickets de tarefas sdo criados apenas para completar unidades do trabalho
para outro ticket existente, eles sdo sempre registrados como tickets filho nos
tickets pai para os quais foram registrados.

Relacionamento de tickets globais:

Quando for determinado que varios incidentes menores ocorreram devido a um
problema maior, o ticket que relata a ocorréncia principal pode ser marcado como
global, e todos os tickets que relatam incidentes relacionados podem ser
relacionados a essa ocorréncia global. Por exemplo, varios tickets de incidentes
foram registrados por usuarios diferentes e relataram perda de conectividade, ao
passo que um incidente foi registrado informando que o servidor de rede tem
alguns problemas de energia.

E possivel presumir que todos os problemas de conectividade ocorreram devido ao
incidente com o servidor de rede e que ao resolver esse problema, os incidentes
relacionados devem ser resolvidos. Portanto, o ticket registrado para o servidor de
rede pode ser marcado como global e todos os outros incidentes podem ser
relacionados a ele.

Tickets relacionados:

Os tickets também podem ser relacionados entre si por outros motivos, por
exemplo, se mais de um ticket tiver sido registrado para um item de configuracgdo,
mas a resolugdo de um ticket puder ou ndo resultar na resolugao do outro ticket,
esses tickets podem ser relacionados entre si. Isso possibilita o facil acesso e a
visibilidade de todas as ocorréncias conectadas a um item de configuracdo.
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Monitoramento de conformidade com SLA

A manutencdo desse relacionamento entre tickets permite que algumas das a¢des
sejam executadas do ticket pai para o ticket filho ou de um ticket global para todos os
tickets relacionados. Isso, por sua vez, garante que todos os problemas abertos
relacionados entre si sejam tratados de forma apropriada, minimizando a intervengao
humana nessas agdes.

Relacionamento ticket-item de configuragdo:

O banco de dados de gerenciamento de configuragdes mantém os registros de todos os
sistemas e servigos de Tl que tém o suporte das equipes de suporte e de entrega de
servigos de TI. Tickets atendidos pela equipe de suporte geralmente sdo para
ocorréncias ou assisténcia ao uso de um item de configuragdo com suporte no CMDB.

Um ou mais itens de configuragcdo podem ser relacionados a um ticket quando forem
registrados ou a qualquer momento durante o ciclo de vida do ticket. Todos os itens de
configuracdo relacionados ao ticket podem ser exibidos no formulario de ticket, e essas
informagdes podem ser muito Uteis para pesquisar solugdes para o ticket ou investigar
problemas com o item de configuragdo.

Os analistas podem clicar no registro do item de configuracdo e exibir os detalhes do
registro em uma nova guia. Se houver outros itens de configuragdo relacionados a esse
IC, eles também poderao exibir o grafico de relacionamento de IC. Essas informacgdes
podem ser usadas para classificar o problema relatado e encontrar uma solugdo.

Monitoramento de conformidade com SLA

O gerenciamento de nivel de servigo lida com o processo de negociagdao dos acordos de

nivel de servigo e de garantia de que eles sejam atendidos. O gerenciamento do nivel de
servigo é responsavel por garantir que todos os processos de gerenciamento de servigos
de TI, Acordos de nivel operacional e Contratos de Apoio sejam adequados as metas de

nivel de servico acordadas.

As metas de servico, que definem o tempo alocado para uma determinada atividade,
sdo medidas com base nas métricas de servico definidas, que sdo atividades como, por
exemplo, Tempo de resposta, Tempo de resolugao, etc.

As medigdes de SLA também sdo orientadas por fatores como o horario comercial do
grupo de suporte (o horario que o grupo de servigo esta disponivel para trabalhar nas
solicitagOes) e a disponibilidade do servico (qual é o horario combinado que o servigo
deve estar disponivel).

Uma meta de servigo tem regras de limite, que resultam no tempo alocado para uma
tarefa especifica. Uma meta de servico pode ter uma ou mais regras de limite, e uma
delas pode ser definida como Limite de violagdo, indicando que o SLA foi violado.
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Monitoramento de conformidade com SLA

Os analistas que trabalham em um ticket podem planejar e priorizar suas tarefas com
base no status da meta do SLA no ticket para garantir que os tickets poderdo ser
processados dentro do tempo estipulado.

O icone de andamento da meta do SLA exibe o andamento do status da meta e também
indica se um ticket esta se aproximando da violagdo do SLA ou ndo atingiu a meta do
SLA.

O monitoramento de SLA para tickets, regras de limite e agGes é configurado pelo
administrador do aplicativo com base nos processos de suporte da organizagdo. O
administrador também pode configurar as agées a serem executadas quando uma regra
de limite for violada. As agdes incluem o envio de notificacdes para diferentes partes
interessadas ou escalonar o ticket para o préximo grupo de encaminhamento.
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Artigos de conhecimento e base de conhecimento

Artigos de conhecimento e base de conhecimento

O gerenciamento de conhecimento lida com a coleta, a andlise e o armazenamento de
conhecimento e informagGes em uma organizagdo. Isso permite aumentar a eficiéncia
por meio do compartilhamento e da redugdo da necessidade de redescobrir um
conhecimento.

Um artigo de conhecimento pode ser um registro que contém informagdes para a
solugdo de incidentes que ocorrem com frequéncia ou que foram relatados
anteriormente, instrugdes para configurar um servico de Tl ou noticias e informagdes
gque podem ser Uteis para o publico-alvo.

A base de conhecimento é um repositério de todos os detalhes de solugdes e outros
artigos informativos relacionados aos objetos e servigos de Tl usados em uma
organizagdo. Cada item no repositdrio é um artigo de conhecimento, que pode ser
categorizado e disponibilizado para os usuarios por meio da atribuicao de permissdes a
grupos de suporte ou fungdes apropriadas.

Frequentemente, os usudrios de um servico de Tl encontram pequenas ocorréncias que
tém uma solucdo ou alternativa bastante simples. Criar uma base de conhecimento
forte e permitir que os usuarios finais acessem os artigos de conhecimento relevantes
reduz a dependéncia das equipes de suporte e aumenta a eficiéncia para os usuarios
finais.

A base de conhecimento também pode ser usada para fornecer aos analistas
informagdes sobre como lidar com um incidente ou problema que ja ocorreu
anteriormente. Pode ser usada pelos analistas para acelerar o processo de resolugao de
ocorréncias e melhorar a entrega de servicos.

Os analistas com permissdo para o modulo de gerenciamento de conhecimento podem
criar artigos de conhecimento para inclusdo na base de conhecimento. Todos os artigos
sdo criados no estado Rascunho. Os analistas que trabalham nos tickets também podem
sugerir solugGes de tickets a serem incluidos na base de conhecimento, e esses itens sao
adicionados a base de conhecimento em estado de rascunho.

Uma vez criados como rascunho, todos os artigos da base de conhecimento podem ser
revisados, refinados e definidos como Aprovado. Uma vez aprovado, um artigo pode ser
disponibilizado para grupos de suporte ou fungdes diferentes, conforme o apropriado
para o publico-alvo.
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Grupos de suporte e fungbes

Grupos de suporte e funcoes

Um grupo de suporte é um agrupamento de contatos de acordo com sua localizagdo
geografica, conjuntos de habilidades, ou tarefas relativas para as quais utilizam o
aplicativo. Esses agrupamentos de contatos podem ser usados para fungdes como
roteamento de tickets com base em habilidades, atribuicdo de tickets, aprovagao de
tickets, etc. Os grupos de suporte sdo usados para agdes como Notificagdo, Permissdes,
Aprovagles, Encaminhamentos de SLA e Atribuigao.

Uma fungdo é um agrupamento de contatos e grupos de suporte em uma Unica
identificagdo com base nas outras fungdes que eles executam usando o aplicativo. Por
exemplo, a fungdo de gerenciamento de incidentes pode ser usada para gerenciar todas
as fungdes relacionadas ao gerenciamento de incidentes. Os grupos de suporte que
oferecem suporte L1, L2 (ou superior) e os supervisores que gerenciam equipes de
analistas de suporte podem ser agrupados sob essa fungdo.

Esses agrupamentos de contatos e grupos de suporte sdo usados para gerenciar
permissdes de maneira eficiente. Juntos, grupos de suporte e fungdes podem ser usados
para gerenciar de maneira eficiente agdes como atribuir permissdes e gerenciar a
atribuicdo de tickets, notificacGes, etc.

Os espagos de trabalho disponiveis para um usuario conectado, os campos no espaco de
trabalho de um ticket, o acesso aos modelos de ticket, os modelos de comunicacdo, as
acOes de fluxo de trabalho, os artigos de conhecimento e outras agdes sdao controladas
por meio da atribui¢do de permissdes para fungdes com as quais o usudrio conectado
esta diretamente relacionado, ou pelo grupo do suporte ao qual o usuario conectado
pertence.

As permissdes podem ser mais bem gerenciadas por meio da atribui¢do da permissdo
para grupos de suporte ou fungdes, que depois pode ser herdada por contatos que
estdo relacionados aos grupos de suporte ou fungbes. Um contato pode ser relacionado
a diversos grupos de suporte e fungdes e herda as permissoes atribuidas a cada grupo
de suporte ou funcgdo relacionada.

Observagao: um usudrio conectado pode acessar apenas 0s itens para os quais tem
permissdo e que estiverem em um estado Ativo. Modelos ou a¢des de fluxo de trabalho
de itens de configuragao, tickets ou comunicagdo inativos ndo ficardo disponiveis para
0s usuarios.
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Organizacdo e seguranca com base na organizacao

Ordanizacao e sequranca com base na ordanizacao

O CA Nimsoft Service Desk oferece suporte a uma hierarquia de trés niveis —
organizacdo/endereco/local — para o gerenciamento de informacg&es sobre a
organizagdo. Uma organizagdo pode ter varios enderecos, e cada um deles pode ter
varios locais. Varias organizagdes, com seus proprios enderegos e locais, podem ser
configuradas na mesma instancia do aplicativo.

Os usuarios podem ser relacionados a organizagdo, no nivel superior da hierarquia, ou a
um nivel de endereco ou local na hierarquia. Embora os usuarios possam ser
relacionados a vdrias organizag¢Oes, uma delas precisa ser definida como a organizagdo
principal desse usudrio. Varios recursos disponiveis para um usuario conectado, como a
capacidade que um usuario tem de participar de avaliagdes sobre o servigo, sdo
gerenciados no nivel da organizagdo.

Embora os usuarios finais possam exibir apenas seus proprios tickets e tickets
registrados por sua propria organizagao, os analistas poderdo exibir os tickets
registrados por usuarios de organizacgoes diferentes.

No entanto, o administrador do aplicativo pode escolher ativar a seguranga com base na
organizagdo para gerenciar a capacidade que os analistas tém de exibir e trabalhar com
tickets e itens de configuragdo. Se a seguranga com base na organizagao estiver ativada,
os analistas poderdo exibir somente os tickets e itens de configuragdo que estiverem
relacionados a uma organizagdo a qual pertencem ou a grupos de suporte dos quais sao
integrantes.
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Capitulo 3: Detalhes do espaco de trabalho

Visao dgeral

Esta se¢do contém informacgdes sobre os espagos de trabalho no CA Nimsoft Service
Desk.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral (na pagina 33)

Botdo Acdo e Tipos de a¢des (na pagina 34)

Espacos de trabalho do analista (na pagina 35)

Acdes comuns dos espacos de trabalho (na pagina 48)

Um espago de trabalho é uma area de trabalho da janela do aplicativo no CA IT Maa$
Portal na qual os usuarios podem executar varias tarefas.

Alguns espacos de trabalho sdo como formularios, como o formulario de detalhes do
ticket, ou uma pagina de configuragdes de administragdo. Outros espacos de trabalho
consistem em varios widgets (portlets), como graficos, tabelas, etc., que mostram
informacoes de desempenho sobre um servico ou um dispositivo.

Os espagos de trabalho disponiveis para um usuario conectado variam, dependendo das
permissdes concedidas ao usudrio, a fungdo do usuario ou os tipos de servigos que ele
assinou.

Para exibir os espagos de trabalho disponiveis, clique na opgdo Espagos de trabalho, na
barra do menu principal. A gaveta sera aberta e exibira os diferentes espacos de
trabalho aos quais vocé tem acesso.

Todos os espacos de trabalho tém uma breve descri¢cdo no painel da barra lateral que
fornece informacgd@es basicas sobre o espaco de trabalho. Vocé pode optar por minimizar
a descricdo e todos os outros painéis da barra lateral para ter mais espago para as
diversas segoes.

Cada espaco de trabalho também tem um bot3o Agdo, que mostra uma lista de
diferentes tipos de agGes que podem ser executadas nos respectivos espagos de
trabalho. Ao clicar nesse botdo, as diferentes acdes disponiveis serdo agrupadas de
acordo com o tipo de agdo. Algumas agGes, como Imprimir e Definir como pagina inicial,
estdo disponiveis em todos os espacos de trabalho. Outras a¢des sido especificas de cada
espaco de trabalho e as opc¢Ges disponiveis dependem das permissdes atribuidas pelo
administrador do aplicativo.
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Botdo Acdo e Tipos de acoes

Esta secdo descreve os espacos de trabalho disponiveis e algumas agdes comuns
disponiveis em todos os espagos de trabalho.

Observagao: vocé pode ndo ter acesso a todos os espagos de trabalho descritos neste
documento. Até mesmo em um determinado espaco de trabalho, pode haver alguns
campos ou se¢des que foram descritos, mas que nao estdo disponiveis para vocé. Este
documento descreve o que estd disponivel por padrdo. No entanto, o administrador do
aplicativo gerencia o acesso aos diferentes espagos de trabalho e a exibigdo disponivel
para diferentes grupos de usuarios.

Botao Acao e Tipos de acoes

O botdo Ac¢Ges é exibido em todos os espacgos de trabalho e op¢des do menu de
navegacdo do aplicativo. O botdo A¢Ges também é exibido em todos os modos de
exibicdao como tickets, artigos de conhecimento, itens de configuragdo e relatorios. As
Acgdes que sdo exibidas no menu suspenso sao agrupadas sob os seguintes tipos:

m  Service Desk

Este grupo relaciona agdes especificas do Service Desk que podem ser executadas no
espaco de trabalho, no menu de navegacgdo ou na exibi¢do. Por exemplo, em um modo
de exibicdo de tickets, as agGes que estdo agrupadas sob Service Desk incluem agGes
como Salvar, Enviar email, Copiar para novo, Adicionar a base de conhecimento. No
espaco de trabalho do Gerenciamento de configuragGes, do Gerenciamento de
conhecimento ou na op¢do do menu de navegacao Relatérios, a agdo do Service Desk
Criar é exibida. As opgdes exibidas dependem do tipo de espago de trabalho, tipo de
exibigdo e assim por diante. O administrador do aplicativo pode gerenciar o acesso a
essas agoes, atribuindo permissdes para a agao.

m  Espaco de trabalho

Este grupo relaciona agdes comuns do espaco de trabalho como Imprimir e Definir
como pagina inicial. Essas a¢Oes estdo disponiveis em todos os espacgos de trabalho.
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Espacos de trabalho do analista

®  Fluxo de trabalho

Este grupo de ag¢des estd disponivel apenas em modos de exibicdo de um espago de
trabalho. Por exemplo, enquanto o espago de trabalho Meus tickets ndo possui
acGes agrupadas sob Fluxo de trabalho, os tickets exibem a¢Ges agrupadas sob
Fluxo de trabalho. As agGes que sdo agrupadas como ag¢des do Fluxo de trabalho
gerenciam o estado e status do registro. Os analistas usam as ac¢des de fluxo de
trabalho em tickets para mover o ticket por todo o ciclo de vida. E possivel usar as
agoes do fluxo de trabalho em artigos de conhecimento e itens de configuragdo
para gerenciar seu estado e status. O administrador do aplicativo configura as a¢des
do fluxo de trabalho que estdo disponiveis nos tickets e gerencia o acesso as agdes
do fluxo de trabalho por meio do gerenciamento de permissdes.

Observagao: ao criar um novo ticket usando Criar solicitacdo, Criar incidente, Criar
mudanca ou Criar problema, a lista suspensa Acdo exibe as a¢des que estdo agrupados
sob uma categoria Aplicar modelo de ticket. Isso esta disponivel somente em tickets
novos antes que o ticket seja salvo pela primeira vez.

Espacos de trabalho do analista

Os analistas usam o CA Nimsoft Service Desk para uma série de tarefas relacionadas ao
registro e gerenciamento de tickets, para fornecer aos usuarios finais os servigos e
suporte de Tl necessarios. Para isso, eles executam diversas atividades, como registrar
tickets, monitorar filas de tickets, trabalhar em tickets atribuidos a eles e a seus grupo
de suporte, atualizar os tickets com logs de trabalho, a¢0es, etc.

Eles também executam atividades relacionadas a tickets, como pesquisar e relacionar
itens de configuracdo a tickets, pesquisar e relacionar um ticket a outros tickets, bem
como pesquisar e usar as solugdes da base de conhecimento para atualizar os detalhes
de causa e resolugao do ticket.

Alguns analistas, dependendo da funcdo atribuida a eles, também podem estar
envolvidos em atividades como gerenciar e manter o banco de dados de gerenciamento
de configuragdes. Esses analistas podem estar envolvidos em atividades como criar itens
de configuragao, atualizar itens de configuragdo existentes, etc.

Alguns analistas também podem estar envolvidos em atividades relacionadas ao
gerenciamento e a manutengdo da base de conhecimento. Esses analistas também
podem ser chamados para realizar atividades como criar um artigo de conhecimento,
revisar e aprovar um artigo de conhecimento e disponibiliza-lo para outros usuarios,
conforme apropriado.
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Espacos de trabalho do analista

Para todas as atividades relacionadas ao ticket, os usudrios analistas tém acesso aos
espacos de trabalho do ticket, incluindo Meus tickets, Catdlogo de solicitagdes e Itens
pendentes. Para a configuragdo de atividades relacionadas ao gerenciamento, os
usuarios analistas tém acesso ao espacgo de trabalho Gerenciamento de configuragdes.
Para gerenciar e manter a base de conhecimento, os usuarios analistas tém acesso ao
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

Observagao: o acesso a um espaco de trabalho e as agdes de cada espaco de trabalho é
controlado por permissdes. Portanto, vocé pode ndo ver todos os espagos de trabalho
descritos nesta se¢do. As permissdes para diferentes espacos de trabalho e para os
campos em cada espago de trabalho sdo gerenciadas pelo administrador do aplicativo.

Os espacos de trabalho geralmente disponiveis para os usuarios analistas sdo descritos
nas secGes a seguir.

Espaco de trabalho Meus tickets

O espaco de trabalho Meus tickets é o local principal para que os analistas exibam e
interajam com os tickets. Esse espaco de trabalho exibe a se¢do Anuncios, na secdo
Meus tickets. Os painéis da barra lateral exibem informacgGes sobre os tickets que
precisam de atencdo, os tickets que estdo atribuidos a Grupos de suporte aos quais o
usudrio esta relacionado e tickets por duragdo. O botdo Agdo exibe todas as agdes que
estdo disponiveis para o analista nesse espaco de trabalho.

As diferentes se¢des do espaco de trabalho Meus tickets sdo explicadas.

Anuincios

Esta secdo exibe anuncios que foram publicados e disponibilizados para o usuario
conectado. Os anuncios incluem noticias relacionadas aos sistemas e servicos de TI,
bem como informacdes sobre quaisquer interrupgGes planejadas ou programadas
gue possam afetar os usuarios.

A secdo de anuncios lista os cinco principais itens modificados recentemente. Um
botdo Mais é exibido quando ha mais do que cinco anuncios ativos.

m  Para expandir a lista e exibir mais anuncios, clique no botao Mais.

m  Para exibir mais detalhes sobre um anuncio, clique no item na lista. Os detalhes
sobre o item selecionado serdo exibidos em uma sobreposicdo no mesmo
espago.

m Para fechar a sobreposicdo, clique no icone Fechar.

A secdo de anuncios exibe somente anuncios definidos como Ativo cuja permissdo
para exibir vocé tem.
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Meus Tickets

Esta segao exibe uma lista de todos os tickets que estdo atribuidos ao usuario
conectado ou aos grupos de suporte aos quais o usuario conectado pertence. Esta
secdo também exibe quaisquer tickets nos quais o usuario conectado é o Solicitante
ou o Solicitado por.

A lista Meus tickets é exibida em uma exibigdo de lista, que mostra um instantaneo
de informacdes sobre o ticket. E possivel ver a descricdo breve, o status, o cédigo
do motivo e as informagdes do solicitante. Os icones e as informacgdes na lista de
tickets podem ser usados para planejar e priorizar o trabalho em tickets na fila.

O icone de conformidade com o SLA (Service Level Agreement — Acordo de Nivel de
Servigo) indica se a meta de um SLA estd em andamento, se aproximando de
violagdo ou se a meta do SLA estd violada. Quando uma meta de violagdo de tempo
de resolucdo ou de tempo até o fechamento se aplica ao ticket, a linha do ticket na
lista de tickets exibe a data de Resolver em.

Observagao: a data no campo Resolver em é exibida apenas quando a Meta do SLA
aplicada esteja relacionada a resolugdo de um ticket ou a métrica de encerramento
do ticket. A data e a hora de Resolver em que sdo exibidas sdo para a aproximagao
do limite de violagdo. Quando essa meta do SLA ndo se aplica, as informacgdes de
Resolver em ndo sdo exibidas para o ticket na Exibicdo de lista. Na exibi¢do de
grade, o campo Resolver em exibe um valor em branco.

Quando o Solicitante ou Solicitado por de um ticket € um usuario VIP, um icone de
uma coroa indica o status VIP do usudrio.

Quando um analista ou administrador abre o ticket em uma nova guia ou em uma
nova janela do espago de trabalho, um icone de bloqueio é exibido em relagdo a
esse ticket. O icone de bloqueio indica que outro usudrio estd trabalhando no
ticket. Vocé ndo pode modificar ou executar agées em massa em um ticket
bloqueado.

O analista pode optar por ver a lista de tickets em uma exibi¢cdo de grade e
selecionar as colunas que devem ser exibidas na grade. Ele também pode selecionar
a ordem em que as colunas serdo exibidas na grade. Na exibicdo de grade, é
possivel classificar a lista por nome de coluna ou redimensionar as colunas,
conforme necessario. No entanto, na exibicao de grade, o icone de status da
conformidade com SLA ndo é mostrado.

Para alternar entre a exibicdo de lista e a de grade, use os icones abaixo.

m Exibicdo de lista-

m  Exibicdo de grade- s

Capitulo 3: Detalhes do espaco de trabalho 37



Espacos de trabalho do analista

Os analistas podem usar os filtros disponiveis para filtrar a lista de tickets. Também
é possivel limpar os filtros para exibir todos os tickets. Algumas a¢des comuns
disponiveis no espacgo de trabalho Meus tickets sao:

m  Para exibir os detalhes de um ticket, selecione um ticket e opte por exibi-lo em
uma nova guia ou em uma nova janela do espago de trabalho.

m  Para adicionar a atualizagao do log de trabalho ao ticket, clique no icone de
expandir para exibir a se¢do do log de trabalho na lista de tickets. E possivel
adicionar um log de trabalho sem abrir o ticket.

m  Para executar uma agao em varios tickets na lista, selecione os tickets e aplique
uma a¢dao em massa disponivel nos tickets selecionados.

m  Para exportar a lista de tickets para o formato PDF ou CSV, use as opgdes
Imprimir em PDF ou Exportar para CSV na secdo Todos os tickets.

Todas essas agGes estdo disponiveis na exibicdo de lista e na exibi¢cdo de grade. Ndo
é possivel classificar a lista de tickets na exibi¢do de lista, e a conformidade com o
SLA e os icones VIP ndo sdo exibidos na exibi¢do de grade.

Além dessas duas seg¢des, os seguintes portlets sdo exibidos na barra lateral do espago
de trabalho Meus tickets.

Tickets que precisam de atengao

Este painel da barra lateral exibe uma lista de tickets que violaram o SLA ou que
estdo proximos da violagdo do SLA. Até trés tickets que violaram o SLA ou que estdo
se aproximando da violagdo do SLA sdo exibidos nesse painel. Quando ha mais de
trés tickets que atendem a esta condicdo, um link Mais é exibido. E possivel clicar
nesse link para exibir todos os tickets que violaram ou estdo prestes a violar o SLA.

Ao clicar em Mais, a lista Meus tickets é classificada para exibir os tickets que
violaram o SLA ou que estdo préximos da violagdo do SLA.

Para exibir os detalhes do ticket na lista, clique no ticket para abri-lo em uma nova
guia.

Observagao: serdo exibidos somente aqueles tickets nos quais uma meta do SLA
estiver aplicada e o limite de violagdo do SLA superar o nivel de tolerdncia definido.
O administrador define o limite de violagdo do SLA durante a configuracdo da meta
do SLA. O administrador também define o nivel de tolerancia a violagdo por meio
da configuragdo de um valor de parametro
(SLA_THRESHOLD_VIOLATION_TOLERANCE).

Grafico de tickets por grupo

Este grafico de painel no painel da barra lateral exibe informagdes sobre tickets
atribuidos a diferentes grupos de suporte aos quais o analista pertence. Para exibir
apenas os tickets atribuidos a um determinado grupo, clique na barra
correspondente no grafico. A lista de tickets sera filtrada para exibir apenas os
tickets atribuidos ao grupo selecionado.

38 Guia do Analista



Espacos de trabalho do analista

Grafico de tickets por periodo

Este grafico de painel na barra lateral exibe informagdes sobre a duragdo dos tickets
na fila do usudrio conectado. Para exibir apenas os tickets abertos de um
determinado periodo (por exemplo, 2 a 7 dias), clique na barra correspondente no
grafico. A lista de tickets sera filtrada para exibir apenas os tickets abertos do
periodo selecionado.

Vocé pode ir diretamente para a secao Meus tickets nos links de ancoragem na parte
superior do espaco de trabalho Meus tickets. O botdo Voltar ao inicio, na se¢do
Anuncios, e a se¢do Meus tickets permitem voltar para a parte superior da pagina.

O espaco de trabalho Meus tickets também tem mais duas guias, Pesquisar e Bloco de
anotacdes. E possivel pesquisar registros diferentes na guia Pesquisar. E possivel usar a
guia Bloco de anotacdes para fazer anotagGes de um solicitante e registrar um ticket
rapidamente.

Search

E possivel usar o campo de pesquisa para inserir dados alfanuméricos e pesquisar
registros correspondentes. E possivel filtrar a pesquisa para incluir apenas o tipo de
registro selecionado. Os resultados da pesquisa exibem os registros que
correspondem as condicBes de pesquisa. Os resultados da pesquisa sdo agrupados
de acordo com o tipo de registro.

Observagao: ao incluir Usuarios na pesquisa, os resultados da pesquisa exibem a
acdo do Bloco de anotacdes relacionado ao nome de usuério. E possivel usar essa
acdo para abrir o bloco de anotagdes.

Bloco de anotagoes

O Bloco de anotag¢des permite exibir um breve instantaneo sobre um usudrio e
registrar um ticket para esse usudrio. E possivel pesquisar o usuario no campo de
pesquisa e clicar no Bloco de anotagGes relacionado ao nome de usudrio para abrir
o bloco de anotagGes. O campo Nome do contato exibe o nome de usuario
selecionado. Os outros portlets no bloco de anotagdes exibem outras informacdes
relevantes sobre o usudrio. Digite as informagdes relevantes no campo Detalhes e
envie a solicitagao para o usuario.

Espaco de trabalho Catalogo de solicitacdes

O espaco de trabalho Catélogo de solicitagdes exibe uma lista de itens de catalogo que
podem ser utilizados para registrar solicitagdes de processamento. E possivel usar essa
exibigdo para pesquisar e solicitar itens diferentes disponibilizados a vocé de acordo
com sua func¢do na organizacdo. O acesso a diferentes itens de catdlogo é gerenciado
pelo administrador do aplicativo.

E possivel filtrar o catalogo com base na popularidade dos itens (dependendo de quais
itens sdo solicitados com mais frequéncia) ou selecionar uma categoria na lista suspensa
para exibir as solicitagOes na categoria selecionada.
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A guia Pesquisar no espaco de trabalho Catalogo de solicitagdes permite pesquisar um
item do catdlogo relevante no catdlogo de solicitagdes.

As principais se¢des do espaco de trabalho Catdlogo de solicitagGes sdo descritas a
seguir:

Guia Procurar por area:

Esta guia do espaco de trabalho Catalogo de solicitagOes exibe uma lista de itens de
catalogo disponiveis para vocé. Essa lista é classificada em ordem alfabética, e vocé
pode pesquisar em todo o catdlogo nesta guia.

Vocé também podera visualizar dois filtros que permitem pesquisar itens de
catdlogo:

Categoria:

Este campo suspenso permite selecionar uma categoria e exibir itens de
catdlogo relacionados a categoria selecionada. Ao selecionar uma categoria, a
lista abaixo sera filtrada para mostrar apenas os itens de catalogo da categoria
selecionada. As categorias sdo gerenciadas pelo administrador do aplicativo.

Popularidade:

Este campo suspenso permite filtrar a lista de itens do catalogo de solicitagdes
pela popularidade de um item. Vocé pode optar por exibir os itens de catalogo
gue foram mais solicitados nos ultimos 30 dias, 60 dias ou 90 dias. Ao
selecionar a popularidade, a lista abaixo sera filtrada para mostrar apenas os
itens de catalogo que correspondem a popularidade selecionada.

Além disso, a guia Procurar por area tem os seguintes painéis da barra lateral:

Minhas solicitagées:

Este portlet lista 2 solicitagcdes abertas registradas recentemente para os itens de
catdlogo que foram registrados por vocé ou em seu nome. Se houver mais de duas
solicitagOes abertas, vocé vera um link Exibir tudo, no qual vocé pode clicar para
exibir todas as solicitagGes abertas registradas por vocé ou em seu nome.

Se ndo houver solicitagées abertas no momento, uma mensagem indicando que
nao ha solicitagdes abertas sera exibida.

O espaco de trabalho Catédlogo de solicitagGes exibe uma guia de pesquisa, que permite
pesquisar no catdlogo de solicitagdes.

Guia Pesquisar:

Nesta guia, vocé pode pesquisar itens de catalogo. E possivel pesquisar digitando o
nome do item do catalogo no campo de pesquisa, pesquisando uma categoria do
catdlogo de solicitagbes ou selecionando a popularidade.
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Os itens no catdlogo de solicitagdes correspondentes a sua pesquisa serdo exibidos
na mesma pagina.

Ao localizar um item do catalogo que atenda a sua necessidade, vocé pode solicita-lo
diretamente no catalogo. Os detalhes do item serdo exibidos em uma nova guia.

Espaco de trabalho Itens pendentes

O espaco de trabalho Itens pendentes exibe uma lista de tarefas pendentes que exigem
sua agdo. Isso inclui todos os tickets aguardando sua aprovagao ou revisdo e pesquisas
sobre a avaliacdo de servigos que aguardam seu comentario.

Este espaco de trabalho contém trés se¢des:

Aprovagoes:
Esta se¢do exibe uma lista de tickets aguardando sua aprovag¢do. Vocé pode
selecionar um ticket com aprovagdo pendente exibido na lista e exibir informacgdes
essenciais sobre a solicitacdo. Vocé também pode exibir histéricos e comentarios
anteriores de outros aprovadores e revisores, bem como aprovar ou rejeitar a

solicitacdo. Também é possivel solicitar mais informagdes antes de enviar sua
aprovacdo. Para exibir mais informacdes sobre o ticket, clique em Mostrar mais.

Anilises:
Esta secdo exibe uma lista de tickets aguardando sua analise. Vocé pode selecionar
um ticket com analise pendente exibido na lista e exibir informagdes essenciais
sobre a solicitagdo. Vocé também pode exibir historicos e comentarios anteriores
de outros aprovadores e revisores, bem enviar seus comentarios de andlise para o
ticket. Se necessario, vocé pode procurar mais informacdes antes de enviar seus
comentdrios de analise.

Avaliacao:

Esta secdo exibe uma lista de pesquisas sobre a avaliagdo de servigos que estdo
aguardando avaliacBes de vocé. E possivel clicar em uma programacio de
avaliagOes listada e enviar seus comentarios para a pesquisa das avaliagGes nesta

segao.

Vocé pode ir diretamente para uma segdo selecionada usando os links de ancoragem no
espaco de trabalho.
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Espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento

Este espaco de trabalho exibe informagdes sobre os artigos de conhecimento na base de
conhecimento e possibilita que os usudrios com as permissdes necessarias pesquisem e
exibam detalhes dos artigos de conhecimento. O espago de trabalho Gerenciamento de
conhecimento exibe duas guias: Visdo geral e Pesquisar.

A diferentes se¢Oes nessas duas guias sdo explicadas a seguir.
Visdo geral:

Esta guia exibe painéis e categorias de artigos da base de conhecimento, além de
fornecer uma exibigdo rapida dos tipos selecionados de artigos de conhecimento,
conforme descrito a seguir:

Graficos do painel:

O painel exibido no espago de trabalho Gerenciamento de conhecimento
contém dois graficos: Principais categorias por contagem e Principais categorias
por classificacdo. Esses graficos fornecem um instantaneo das categorias de
artigos da base de conhecimento que sdo mais exibidas e tém a classificagdo
mais alta. Vocé pode detalhar para exibir artigos de conhecimento de uma
categoria especifica, fazendo uma busca detalhada em uma categoria exibida
no grafico.

Categorias de artigos da base de conhecimento:

O administrador pode selecionar as categorias de artigos da base de
conhecimento que devem ser exibidas nesta se¢do. Artigos de conhecimento
das categorias selecionadas serao exibidos neste espaco de trabalho.

Além dessas secdes principais, o espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento
também exibe os portlets a seguir no painel da barra lateral.

Modificado recentemente:

Este painel da barra lateral exibe trés artigos de conhecimento modificados
recentemente ou recém-criados. E possivel clicar em um registro selecionado
para exibir mais informagdes sobre o artigo.

Principais artigos classificados:

Este painel da barra lateral exibe os trés artigos de conhecimento com
classificacdo mais alta. E possivel clicar em um registro selecionado para exibir
mais informacgdes sobre o artigo.

Os artigos de conhecimento sdo exibidos automaticamente em uma nova guia,
permitindo exibir ou gerenciar varios artigos de cada vez.

E possivel pesquisar artigos de conhecimento usando diferentes parametros de pesquisa
e filtrar os resultados da pesquisa para restringir as informagdes relevantes. Esta guia é
descrita a seguir.
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Pesquisar:

Esta guia fornece os campos que permitem pesquisar na base de conhecimento por
um artigo especifico ou por um tipo especifico de artigo. Vocé pode usar os filtros
rapidos, Categoria do artigo da base de conhecimento ou Principais artigos
classificados, para detalhar os registros selecionados, ou usar o campo Pesquisar
para inserir texto e procurar registros correspondentes. As Dicas de pesquisa
fornecem informagdes essenciais sobre como diferentes caracteres especiais
podem ser usados para ampliar ou restringir os resultados da pesquisa.

Observagao: o acesso aos artigos de conhecimento é gerenciado pelo administrador do
aplicativo por meio da atribuicdo de permissdes para cada artigo. E possivel atribuir
permissdes a usuarios, grupos ou fungdes. Os painéis, portlets, resultados da pesquisa,
etc. conterdo apenas os artigos de conhecimento que vocé tiver permissdes para exibir.

Espaco de trabalho Gerenciamento de configuracoes

O espaco de trabalho Gerenciamento de configuragdes exibe uma lista de itens de
configuracdo que compd&em a infraestrutura de Tl de sua organizacgao.

Neste espaco de trabalho, é possivel ver painéis e informagdes sobre todas as mudancgas
planejadas ou programadas e ICs afetados no momento, para que seja possivel se
preparar e evitar interrupcdes ndo planejadas. E possivel usar filtros para gerenciar a
lista de itens de configuragdo exibidos, bem como selecionar um item de configuragao
na lista para exibi-lo em uma nova janela ou guia do espaco de trabalho.

As varias secGes no espago de trabalho Gerenciamento de configuracGes sdo explicadas
a seguir:

Todos os itens de configuragao:

Esta secdo exibe uma lista de todos os registros de itens de configuragdo no
aplicativo. Se a seguranga com base na organizagao estiver ativada, a lista exibira
todos os itens de configuragao que estiverem relacionados a organizagdes as quais
o usuario analista conectado estiver relacionado.

Os usuarios podem filtrar a lista usando os filtros disponiveis, como Status, Classe
ou Organizagao.

Além disso, os seguintes portlets sdo exibidos nos painéis da barra lateral.

Alteragoes futuras:

Este portlet exibe itens de configuracdo relacionados a tickets de mudanca abertos.
Isso inclui ICs do servico relacionados a tickets de mudanca, como Servigo afetado,
e ICs que ndo fazem parte do servigo relacionados ao ticket como ICs relacionados.
Este portlet lista até cinco itens de configuracdo relacionados a tickets de mudanga.
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Itens de configuracao afetados:

Este portlet exibe itens de configuragdo relacionados a tickets de incidente ou
problema. Este portlet lista até cinco itens de configuracdo relacionadas aos tickets
de incidente e problema.

Contagem de itens de configuragdo por status:

Este portlet exibe um grafico com a contagem de itens de configuragdo por status.
Os usudrios podem clicar em uma barra do grafico para filtrar a lista e exibir os itens
de configuracao de um determinado status.

Pesquisa do Service Desk

O espaco de trabalho Pesquisa do Service Desk oferece aos usudrios a capacidade de
pesquisar registros no aplicativo. Os usuarios podem digitar o texto de pesquisa,
incluindo caracteres especiais, conforme apropriado, e pesquisar os registros
correspondentes. Os resultados da pesquisa exibem todos os registros que
correspondam as condicBes de pesquisa. E possivel pesquisar usuarios, tickets, artigos
de conhecimento, e assim por diante. Os resultados da pesquisa exibem registros que
vocé tem permissao para acessar.

E possivel optar por restringir a pesquisa usando as op¢des de filtro disponiveis, ou
pesquisar todos os registros correspondentes por meio da defini¢do da opg¢dao como
Tudo.

O espaco de trabalho Pesquisar possui duas guias. E possivel pesquisar registros
diferentes na guia Pesquisar. E possivel usar a guia Bloco de anotac¢des para fazer
anotag¢des de um solicitante e registrar um ticket rapidamente.

As principais se¢Oes deste espaco de trabalho sdo detalhadas a seguir:

Search

E possivel usar o campo de pesquisa para inserir dados alfanuméricos e pesquisar
registros correspondentes. As outras se¢des da guia de pesquisa permitem
gerenciar os resultados da pesquisa.

Filtros de pesquisa
E possivel filtrar a pesquisa de duas maneiras:

Pesquisar em: é possivel selecionar o tipo de registro a ser incluido na
pesquisa. Marque a caixa de selecdo com as op¢des disponiveis para incluir o
tipo de registro selecionado. Por exemplo, para pesquisar tickets e artigos de
conhecimento que correspondam a condi¢cdo de pesquisa, marque as caixas de
selecdo de Tickets e Artigos de conhecimento.

Padrdo: tudo
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Ultima Modificagdo: é possivel selecionar o intervalo de datas para filtrar a
pesquisa por quando o registro foi modificado pela ultima vez. Vocé pode
escolher dentre as opgGes disponiveis ou criar um intervalo de datas
personalizado, selecionando a opgdo Personalizado e definindo um intervalo de
datas.

Dicas de pesquisa

Esta segao fornece aos usudrios dicas Uteis sobre como caracteres especiais,
tais como *, + ou" ", podem ser usados para gerenciar a fungdo de pesquisa.

Os resultados da pesquisa exibem os registros que correspondem as condi¢des de
pesquisa. Os resultados da pesquisa sdo agrupados de acordo com o tipo de
registro.

Observacgao: ao incluir Usuarios na pesquisa, os resultados da pesquisa exibem a
acdo do Bloco de anotacdes relacionado ao nome de usuério. E possivel usar essa
acdo para abrir o bloco de anotagdes.

Bloco de anotagoes

O Bloco de anotag¢des permite exibir um breve instantaneo sobre um usudrio e
registrar um ticket para esse usudrio. E possivel pesquisar o usuario no campo de
pesquisa e clicar no Bloco de anotagdes relacionado ao nome de usudrio para abrir
o bloco de anotagGes. O campo Nome do contato exibe o nome de usuario
selecionado. Os outros portlets no bloco de anotagdes exibem outras informacoes
relevantes sobre o usuario. Digite as informagdes relevantes no campo Detalhes e
envie a solicitagao para o usuario.
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Espaco de trabalho do bloco de anotacbes

O espaco de trabalho do bloco de anotagdes permite que os analistas fagam anotagdes
de chamadas dos solicitantes de suporte ou servigos de Tl e registrem um ticket
rapidamente usando as anotag¢des. O bloco de anotagdes também fornece informagdes
como, por exemplo, os tickets registrados por ou em nome do solicitante e Itens de
configuracdo relacionados ao solicitante. Os portlets desse espacgo de trabalho também
apresentam outras informacGes Uteis que fornecem ao analista um breve instantaneo
sobre o solicitante.

E possivel abrir o bloco de anota¢des de quatro maneiras:
m A partir do espaco de trabalho Bloco de anotag¢des
m A partir da guia Bloco de anotagGes, no espacgo de trabalho Meus tickets

m A partir da guia Bloco de anotagGes, no espacgo de trabalho Pesquisa do Service
Desk.

m  Usando a a¢do Abrir o bloco de anotagdes, na janela Bate-papo.

E possivel procurar um usudrio usando a guia Pesquisar, no espaco de trabalho Pesquisa
do Service Desk e no espago de trabalho Meus tickets. Um botdo Bloco de anotagdes é
exibido com o nome de usudrio. E possivel clicar neste botdo para abrir o bloco de
anotagdes.

As diferentes se¢des do espaco de trabalho do Bloco de anotagdes sdo explicadas.
Informacdes do ticket

Esta secdo contém os campos para vocé fazer anotagdes de um solicitante e usa-las
para registrar um ticket. Vocé pode selecionar o tipo de ticket e registrar um ticket.
Vocé pode escolher um modelo de ticket para registrar o ticket. Vocé também pode
relacionar um servigo afetado ao ticket e, em seguida, enviar o ticket. Vocé pode
pesquisar um artigo de conhecimento para resolver o ticket e usar o artigo de
conhecimento para atualizar os detalhes da causa e da resoluggo. E possivel usar a
opcao Fechar o ticket rapidamente para fechar o ticket assim que ele seja enviado.

Tickets relacionados

Esta secdo exibe uma lista de tickets em que o contato relacionado é o Solicitante
ou o Solicitado por. A lista contém todos os tickets que estdo relacionados ao
contato e que foram modificados nos Gltimos 90 dias. E possivel exibir os detalhes
de um ticket selecionado, usar as opgGes para filtrar a lista, executar A¢ées em
massa em tickets ou adicionar um log de trabalho em linha.

Itens de configuragdo relacionados

Essa sec¢do exibe uma lista de todos os itens de configuragdo relacionados ao
contato. O Tipo de relacionamento pode ser Usuario, Aprovador da mudancga,
Revisor da mudanca ou Provedor de suporte. E possivel exibir os detalhes de um
item de configuracdo selecionado, ver todos os tickets que estejam relacionados ao
item de configuracdo, exibir o grafico de relacionamento, e assim por diante.
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Espacos de trabalho do analista

Além dessas duas segdes, os seguintes portlets sdo exibidos no painel lateral:
Cracha do usudrio

Este portlet exibe o nome, o status online, a organizagdo principal e o email e
numero de telefone do contato que esta relacionado ao ticket. Quando o contato é
um usuario VIP, o icone VIP é exibido.

Estatisticas do usuario

Esse portlet exibe estatisticas dos Gltimos noventa dias. E possivel ver a contagem
de tickets em que o usudrio é o Solicitante ou Solicitado por. Também é possivel ver
a contagem do numero de pesquisas que 0 usuario executou e o numero de artigos
de conhecimento que o usudrio classificou.

Observagoes do usuario

Este portlet exibe observagdes especiais sobre o contato relacionado. Essas
informacg0Oes sdo mantidas como parte dos registros de contato e sdo usadas para
fornecer informacgd@es Uteis sobre o contato. Clique no icone de expandir para exibir
as observagdes completas. E possivel adicionar ou editar as observacgdes e salvar as
alteragoes.

Todos os campos e se¢des no bloco de anotagdes estdo em branco. Ao relacionar um
contato, as sec¢des Tickets relacionados, Itens de configuragdo relacionados,
Informacdes do usuario e Observagées do usuario exibem informacdes sobre o contato.

Especifique as informacgGes da solicitagdo no campo Detalhes e clique em Enviar para
registrar um novo ticket. Clique em Redefinir para limpar todos os campos no bloco de
anotagdes.
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AcBes comuns dos espacos de trabalho

Meu painel

O painel é um meio para colaboracgio social no portal. E uma pagina de perfil ampliada
para pessoas e objetos que permitem que os usudrios troquem informagdes de modo
informal sobre fluxos de atividades que os usudrios ou objetos do sistema publicam.

Todos os usudrios associados ao portal e todos os objetos, como itens de configuragdo e
tickets da central de servigos, tém um painel. O painel exibe as atividades e
contribuicBes que sdo publicadas por um usudrio ou objeto. E possivel usar o painel para
criar microblogs.

A lista Acompanhamento registra as pessoas e os objetos que vocé segue, e a lista
Seguidores mostra quem segue voceé.

Para exibir seu painel, selecione Espagos de trabalho, Meu espaco de trabalho, Meu
painel, na barra do menu principal.

Para exibir o painel de outra pessoa:

Na lista Acompanhamento/Seguidores, passe o mouse sobre a imagem de perfil e, no
menu AcGes, selecione Exibir o painel.

Em Meus contatos, clique com o botdo direito do mouse no nome do contato e
selecione Painel. Ou procure um novo contato, passe 0 mouse sobre o icone do contato
e, no menu Agdes, selecione Exibir painel.

Os registros, como Tickets e Itens de configuracdo tem seu préprio Painel, que exibe as
atualizacOes, alteragdes de status etc. desse registro. O carimbo de data e hora é
atualizado automaticamente para todas as entradas do painel.

Acdes comuns dos espacos de trabalho

Embora as ag¢des disponiveis em todos os espagos de trabalho sejam diferentes com
base no propésito de um determinado espaco de trabalho, hd um conjunto de agdes
comuns que estdo disponiveis em todos eles.

E possivel imprimir um espaco de trabalho para exibir todos os itens desse espaco de
trabalho. Se vocé usar um determinado espaco de trabalho com mais frequéncia,
poderd optar por definir o espacgo de trabalho selecionado como sua pagina inicial. A
pagina selecionada se tornara sua pagina inicial padrao ao efetuar logon no aplicativo.

As acOes comuns e os procedimentos para a realizagdo dessas agdes comuns sao
explicados nas se¢Ges a seguir.
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AcBes comuns dos espagos de trabalho

Definir como pagina inicial

Se vocé usar um espaco de trabalho especifico com mais frequéncia, podera defini-lo
como sua pagina inicial. Por exemplo, se vocé geralmente precisa exibir e gerenciar
tarefas pendentes, podera definir o espago de trabalho Tarefas pendentes como sua
preferéncia de pagina inicial.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho.

A caixa serd expandida e vocé podera ver os espacos de trabalho aos quais tem
acesso.

2. Cligue no espaco de trabalho que vocé deseja definir como pagina inicial.

Por exemplo, é possivel clicar em Tarefas pendentes para definir esse espago de
trabalho como pagina inicial.

O espaco de trabalho sera exibido.
3. Cliqgue em Agao.

Uma lista de a¢Bes disponiveis no espaco de trabalho sera exibida. E possivel ver as
duas opc¢Ges a seguir em todos os espacgos de trabalho:

m  Imprimir
m  Definir como pdgina inicial
4. Selecione Definir como pagina inicial.

O espaco de trabalho sera definido como sua pagina inicial. Quando vocé efetuar
logon no portal na proxima vez, serd direcionado diretamente para esse espaco de
trabalho, e ndo para a pagina inicial padrao.

Importante: E recomendavel que vocé n3o defina um formulario em um espaco de
trabalho (por exemplo, registro de ticket, item de configuracdo ou artigo de
conhecimento) como pagina inicial. Isso pode causar um comportamento inesperado.
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Imprimir o espaco de trabalho

Filtrar listas

Vocé pode imprimir todas as informagdes exibidas em um determinado espago de
trabalho.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho.

A caixa serd expandida e vocé podera ver os espacos de trabalho aos quais tem
acesso.

2. Cligue no espaco de trabalho que deseja iniciar.

Por exemplo, vocé pode clicar em Tarefas pendentes para imprimir esse espago de
trabalho.

O espaco de trabalho sera exibido.
3. Cliqgue em Agao.

Uma lista de ag¢des disponiveis no espaco de trabalho sera exibida. Vocé vera as
duas opc¢dGes a seguir em todos os espacgos de trabalho:

m  Imprimir
m  Definir como pdgina inicial
4. Selecione Imprimir.

Vocé verd opgOes para selecionar uma impressora e definir suas preferéncias de
impressao para imprimir o espago de trabalho.

Os espacos de trabalho com listas, como o Meus tickets, que exibe a lista de tickets, ou
o Gerenciamento de configuragGes, que exibe uma lista de itens de configuragdo, tém
filtros na lista para mostrar apenas os tipos de informacdo selecionados. Por exemplo,
na lista Meus tickets, é possivel filtrar para exibir os tickets atribuidos a um determinado
grupo de suporte ou em um status especifico.

A escolha de opgdes de filtro disponiveis é diferente com base no tipo de espacgo de
trabalho que vocé estd acessando. No entanto, o comportamento dos filtros e o
procedimento para a sele¢do ou a definigdo dos filtros sdo os mesmos em todos os
espacos de trabalho que podem ser acessados por analistas.
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AcBes comuns dos espagos de trabalho

Como exemplo, considere que vocé deseja definir filtros para a lista Meus tickets no
espaco de trabalho Meus tickets.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho na opgdo de menu.

A gaveta exibira os locais de trabalho disponiveis, agrupados de acordo com os
diferentes servigos ativados para vocé.

2. Clique na opgdo Meus tickets, agrupada em Service Desk.
O formuldrio Meus tickets sera exibido.
Role até a lista Meus tickets para exibir os tickets em sua fila e definir o filtro.

3. Cligue em Filtrar acima da lista de tickets.

As opcoes de filtro serdo expandidas e exibirdo os varios filtros disponiveis para
filtrar as listas de tickets. Vocé pode escolher dentre as opgGes disponiveis nos
diferentes tipos de filtro, como Tipo de ticket, Status do ticket, Atribuido ao grupo,
Organizagao, Duragdo do ticket, etc.

4. Selecione os parametros com os quais deseja filtrar a lista de tickets e clique em
Aplicar.

A lista de tickets seré filtrada com base nos parametros selecionados. E possivel
deixar as opgdes de filtro abertas para ver as condigdes de filtro, se necessario.

Para fechar as opgdes de filtro, clique em Filtrar novamente, e a gaveta sera
recolhida.

E possivel limpar a lista de filtros para exibir todos os tickets novamente.

5. Cligue em Limpar para redefinir os filtros e exibir a lista de tickets sem filtro.

Seguindo o mesmo procedimento, é possivel definir filtros para o espaco de trabalho
Gerenciamento de configuragdes para gerenciar a lista de itens de configuragdo visiveis
para vocé.

Também é possivel filtrar as listas selecionando as opgGes nos graficos exibidos em um
espaco de trabalho ou de outros portlets, como ICs afetados, no espago de trabalho
Gerenciamento de configuragdes, ou Tickets que precisam de atengéo, no espaco de
trabalho Meus tickets.
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AcBes comuns dos espacos de trabalho

E possivel exibir as listas na exibicdo de grade ou na exibicdo de lista.

Por padrdo, todas as listas nos diferentes espagos de trabalho sdo mostradas na exibicao
de lista. Os usuarios que preferem exibir as listas, como a lista Meus tickets ou a lista
Todos os itens de configuragao, como uma tabela, com mais colunas, podem optar por
visualizar a lista na exibicdo de grade. Os usuarios podem facilmente alternar entre a
exibicdo de lista e a exibicdo de grade usando os icones apropriados na lista.

Por exemplo, considere que vocé deseja visualizar a lista Meus tickets em exibi¢do de
grade.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho na opgao de menu.

A gaveta exibira os locais de trabalho disponiveis, agrupados de acordo com os
diferentes servigos ativados para vocé.

2. Cligue na opgdo Meus tickets, agrupada em Service Desk.
O formuldrio Meus tickets sera exibido.

Role até a lista Meus tickets para exibir a lista de tickets. A lista sera mostrada na
exibicdo de lista, com uma breve descrigdo do ticket, detalhes do solicitante e de
atribuicGes, bem como icones que descrevem o status do SLA do ticket.

Na lista de tickets, vocé também vera icones para gerenciar as exibi¢des de ticket.

3. Clique no icone = para mostrar o ticket na exibicdo de grade.

A lista serd atualizada e exibida em uma tabela com colunas adicionais.

Na exibicdo de grade, vocé pode selecionar outras colunas a serem incluidas na
exibicdo e classificar a tabela para gerenciar os dados.

E possivel selecionar as colunas e classificar as tabelas usando as etapas a seguir.
4. Passe o cursor sobre o cabecalho de qualquer coluna.
O icone suspenso ¥ sera exibido na borda da coluna.

Clique no icone para exibir as a¢cOes que vocé pode executar para gerenciar as
colunas na exibicdao de grade.

E possivel adicionar colunas ou classifici-las em ordem alfabética.
5. Selecione ou desmarque uma coluna para adiciona-la ou remové-la da tabela.

A exibicdo de grade serd modificada para incluir ou excluir as colunas selecionadas
ou classificar a tabela usando a coluna selecionada.

Observagao: vocé também pode reorganizar a ordem das colunas exibidas da
esquerda para a direita, ou optar por redimensionar as colunas, conforme
necessario.
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AcBes comuns dos espagos de trabalho

E possivel voltar para a exibi¢do de lista a qualquer momento.

6. Cliqgue em *= para exibir a lista de tickets na exibicdo de lista.
A tabela sera atualizada e mostrada na exibicdo de lista.
Observagao: ndo é possivel classificar as colunas na exibi¢do de lista, pois cada

coluna tem mais de um atributo do registro selecionado.

Da mesma forma, é possivel alternar entre a exibicdo de lista e a exibicdo de grade da
lista Todos os itens de configuragdo, no espago de trabalho Gerenciamento de
configuragdes.
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Capitulo 4: Gerenciamento de tickets

Visao dgeral

Como analista, vocé trabalhara extensivamente com tickets e com a funcionalidade de
gerenciamento de tickets do CA Nimsoft Service Desk. Esta segao fornece informagdes
sobre as diversas agdes relacionadas a tickets que vocé pode executar usando o
aplicativo.

Esta secdo contém os seguintes topicos:

Visdo geral (na pagina 55)

Detalhes do ticket (na pagina 58)

Registrar um ticket (na pagina 62)

Exibir e gerenciar filas de tickets (na pagina 74)

Enviar uma comunicacdo por email a partir do ticket (na pagina 78)
Executar uma acdo ou atualizar um ticket (na pagina 84)

Gerenciar relacionamentos de tickets (na pagina 89)

Adicionar detalhes da solucdo de ticket (na pagina 98)

Enviar um ticket por meio do processo de aprovacdo (na pagina 102)
Criar contato como Solicitante ou Solicitado para (na pagina 104)

Os analistas usam o aplicativo para registrar, acompanhar e fornecer o servigo
solicitado. Eles executam vdrias a¢des usando o aplicativo, como:

m  Registrar novos tickets em nome dos usuarios finais.

m  Exibir os tickets que sdo atribuidos a eles ou a grupos de suporte dos quais eles sdo
integrantes.

m  Reclassificar uma solicitagdo e criar um ticket filho.

m  Usar as agdes do fluxo de trabalho disponiveis para gerenciar o andamento do
ticket.

m  Enviar emails do ticket para o solicitante ou para outras partes interessadas.
m  Adicionar logs de trabalho para indicar o andamento de uma solicitagao.

m  Atualizar os detalhes da solugdo durante a resolucdo de um ticket e fornecer
informacdes sobre a acdo executada.
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Visao deral

O gerenciamento de tickets ndo é um processo linear, conforme mostra o diagrama. O
andamento do ticket pode depender de varios fatores, como a natureza da solicitagao, o
tipo de ticket, o design do fluxo de trabalho do ticket.
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Processo de gerenciamento de tickets
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Detalhes do ticket

Depois que o ticket é registrado, os analistas usam ag¢des do fluxo de trabalho para
mover o ticket em seu ciclo de vida. Eles também podem usar a¢des do Service Desk
para as quais tenham permissGes. As se¢Oes a seguir descrevem as diferentes agdes que
os analistas podem executar em um ticket. As a¢des e as instrugdes sdo agdes genéricas
qgue podem ser aplicadas a todos os tipos de tickets.

O administrador do Service Desk gerencia o design do fluxo de trabalho real e o
processo que sdo seguidos em sua organiza¢do. O administrador do Service Desk
também gerencia a visualizagdo do ticket e as agdes que vocé pode executar no ticket. O
administrador do Service Desk configura exibi¢des com base na fungdo que controlam
0s campos que vocé pode visualizar ou editar. O administrador do Service Desk também
pode ativar o célculo de prioridade com base nos valores especificados para o impacto e
urgéncia. Quando o administrador permite o cdlculo de prioridade, o campo Prioridade
é exibido como Somente leitura. Ao especificar valores para o impacto e urgéncia, os
valores de prioridade definidos sdo exibidos no campo Prioridade. Ao modificar o valor
de impacto e urgéncia, o valor de Prioridade também atualiza de acordo com a matriz
definida.

Detalhes do ticket

Os tickets podem ser acessados a partir do espacgo de trabalho Meus tickets. A exibicao
do ticket é o ticket usado para registrar e gerencitickets.ar as solicitagdes dos usuarios
finais. Embora as se¢des reais da exibi¢cdo do ticket variem ligeiramente, dependendo do
tipo do ticket, a maioria dos campos desse formulario é comum a todos os tipos. E
possivel usar a opgdo Salvar para salvar o ticket. O botdo Acdo exibe todas as a¢des que
podem ser executadas no ticket.

Quando vocé abre um ticket que estd sendo usado por um usuario analista ou
administrador, o ticket sera bloqueado e sera exibido em modo somente leitura. Vocé
pode ver o Bloqueado por nome do usudrio para saber qual usudrio bloqueou o ticket.
Vocé s6 pode adicionar um log de trabalho a um ticket bloqueado e executar algumas
acdes como Copiar para Novo ou Imprimir.

Observacdo: o administrador do aplicativo pode modificar a exibicdo do ticket e
configurar exibicGes com base em fungGes para usuarios em diferentes fungdes.
Portanto, talvez ndo seja possivel ver todas as se¢Ges descritas a seguir.
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Detalhes do ticket

As diferentes se¢des do espago de trabalho do ticket sdo explicadas a seguir:

Informagdes do ticket:

Esta guia Sobre de detalhes do ticket contém informagdes sobre o solicitante e o
solicitado do ticket, bem como outras informagdes essenciais sobre o ticket,
incluindo detalhes do ticket, servicos afetados, origem, gravidade, impacto,
urgéncia, prioridade e categorizagdo.

Com base no tipo de ticket, esta se¢do também contém uma ou mais das seguintes
guias:

Log de trabalho:

Esta guia estara disponivel em todos os tipos de tickets e é usada para
adicionar o log de trabalho e o tempo gasto com o ticket.

Ocorréncia global:

Esta guia estara disponivel em tickets de Incidentes e problemas e é usada para
exibir e gerenciar o incidente ou problema como uma ocorréncia global

Interrupgao:

Esta guia estara disponivel em tickets de mudangas e é usada para visualizar e
atualizar o tipo de interrupgdo, a duragdo da interrupgdo e a avaliagdo de riscos
da mudanga.

Informagoes do ticket pai:

Esta guia somente fica disponivel para tickets de tarefas e exibe as informacgéGes
sobre o ticket pai.

Programacao da tarefa:

Esta guia somente fica disponivel para tickets de tarefas e é usada para
visualizar e atualizar a programacdo da tarefa.

O icone de pesquisa de artigo de conhecimento ao lado do campo Descri¢do pode
ser usado para procurar solugdes para o ticket.

InformagGes adicionais

Esta secdo contém campos personalizados que sdo aplicados ao ticket com base no
CCTI do ticket. Esses sdo campos configurados pelo administrador do aplicativo para
capturar outras informag8es que ndo sdo capturadas nos campos padrdo do ticket
existente.

Quando um ticket é salvo pela primeira vez, as se¢des a seguir também se tornam
disponiveis no ticket.
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Detalhes do ticket

Plano de mudanga:
Observagao: esta se¢do somente é exibida em tickets de mudancga.

Essa se¢do exibe os campos usados para planejar a mudanca. E possivel usar essa
secdo para atualizar e exibir informacdes. E possivel fornecer a Data de inicio
planejada, a Data de término planejada, a Data de inicio real, a Data de término real
e a Duragdo real. Também é possivel fornecer informagdes sobre ICs afetados,
Ambientes afetados, Locais afetados, o Plano de mudanga, o Plano de
implementagdo e de verificagdo e o Plano de retrocesso e verificagdo.

Aprovagao:
Observagao: esta se¢do somente é exibida em tickets de mudanga.

Essa sec¢do exibe informacdes relacionadas a aprovagdes. Essa secdo exibe
informac0es sobre a Fase de aprovacgao, Tipo de aprovagdo e assim por diante. Ela
também exibe a acdo de aprovacdo ou rejeicdo e lista os aprovadores e revisores
gue estdo associados a mudanca.

Solugoes:
Esta secdo contém os detalhes da causa e da resolugdao de um ticket.
ICs relacionados:

Esta secdo é usada para relacionar e gerenciar o relacionamento do ticket com um
ou mais itens de configuracgdo.

Tickets relacionados:

Esta secdo é usada para relacionar e gerenciar o relacionamento do ticket com
outros tickets.

Anexos:
Esta secdo é usada para relacionar e gerenciar anexos relacionados ao ticket.
Atividade do nivel de servigo:

Esta secdo é usada para exibir informagdes sobre as Metas de servigo aplicadas ao
ticket, bem como adiciona quaisquer observagdes relacionadas a conformidade
com o SLA.

Painel:

Esta secdo exibe detalhes de todas as atividades e comentarios, bem como um
cronograma de todas as atividades relacionadas ao ticket. Os carimbos de data e
hora sdo atualizados automaticamente e indicam quando a atualiza¢do ocorreu.

Vocé pode ir diretamente a qualquer se¢cdo do espaco de trabalho do ticket clicando nos
links de ancoragem, na parte superior do espago de trabalho do ticket. Vocé também
pode voltar para o topo de qualquer segdo usando o botdo Voltar ao inicio.

Com base no tipo de ticket, pode haver outras se¢des em um determinado ticket. Por
exemplo, os Tickets de mudanca tém se¢Oes para Plano de alteragdo e Aprovacgéo, além
das se¢Oes padrao detalhadas acima.
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Detalhes do ticket

Além das se¢des acima, o espaco de trabalho do ticket tem os seguintes painéis da barra
lateral:

Informagoes de nivel de servigo:

Este portlet fornece informagGes sobre as metas de nivel de servigo que sdo
aplicadas ao ticket. Quando nenhum SLA é aplicavel, a mensagem indica Nenhum
SLA é aplicavel. Quando uma meta de SLA se aplica ao ticket, esse portlet exibe a
Data de vencimento e a hora. O icone exibe o status do SLA e o tempo para violagdo
do SLA. Quando uma meta de resolugdo se aplica, esse portlet também exibe
Resolver por data e hora.

Resumo:

Este portlet fornece um breve instantaneo sobre o ticket, incluindo informacg&es
como Criado, Modificado, Proprietario, Fase, Status, Cédigo do motivo, Tempo total
e Atividade recente. sua fase atual, o status e o codigo do motivo e informacgGes
resumidas sobre agdes recentes executadas no ticket. Essas informagdes sdo
criadas automaticamente quando o ticket é registrado pela primeira vez. Todas as
modificagdes subsequentes no status do ticket, atualizagdo do log de trabalho do
codigo de motivo, o tempo gasto, etc., sdo atualizadas automaticamente aqui. O
Tempo total exibe o tempo cumulativo gasto no ticket, incluindo o tempo gasto que
é especificado em cada entrada de log de trabalho para o ticket e o Ticket filho do
ticket, se houver. Aqui, vocé também pode ir até o painel.

Observagao: o administrador do aplicativo gerencia a possibilidade de os analistas
verem a op¢do Tempo gasto na secdo Log de trabalho e a op¢do Tempo total no
portlet Resumo. N3o é possivel ver esse campo se o administrador do aplicativo ndo
tiver ativado o acesso ao campo Tempo gasto para a fungdo com a qual vocé estiver
relacionado.

Seguidores:

Este painel da barra lateral fornece informacgdes sobre todos os contatos que
seguem o ticket no momento, e também mostra se algum dos seguidores esta
online no momento.

Capitulo 4: Gerenciamento de tickets 61



Registrar um ticket

Registrar um ticket

Os analistas podem registrar solicitagGes no lugar dos usuarios finais, para relatar uma
ocorréncia conhecida, para solicitar uma mudanga e etc. Os analistas podem registrar
solicitagdes de uma das seguintes maneiras:

1. Usar o catdlogo de solicitagBes: os analistas podem registrar solicitagdes de
processamento ou outras solicitagdes padrao usando os itens de catdlogo
disponiveis.

2. Usar a agdo do Service Desk: os analistas podem usar a a¢do Criar solicitagdo, Criar
incidente, Criar problema ou Criar mudanca no espaco de trabalho Meus tickets.

3. Usar a opgdo Aplicar modelo do ticket: o analista pode selecionar um modelo na
opcao Aplicar modelo de ticket que é exibido nos novos tickets.

4. Usar email: os analistas podem registrar um novo ticket enviando um email para a
ID do email de suporte.

5. Criar um ticket a partir de um bate-papo.

6. Usar o bloco de anotagGes para registrar o ticket.

Quando o novo ticket é salvo, ele é roteado para um grupo de suporte com base nas
regras de roteamento. As regras de roteamento podem ser especificadas no modelo do

ticket, em um roteamento automatico aplicado ao ticket ou em regras de roteamento
padrdo.

Observagao: algumas das agdes ou campos descritos podem nao estar disponiveis para
vocé. O administrador do Service Desk de sua organizagao gerencia a visualizagdo do

ticket e as agBes que vocé pode executar no ticket.

As secOes a seguir fornecem informacgGes sobre como criar um novo ticket.

Redgistrar tickets usando o catalogo de solicitacdes

O catdlogo de solicitacGes exibe itens de catalogo que podem ser usados para registrar
novos tickets. Isso inclui itens para o registro de novas solicitacdes de processamento,
bem como modelos para registrar tickets de incidente, problema e mudancga.

Ao usar um item do catdlogo para registrar uma nova solicitagdo, vocé pode garantir
que todas as informagdes essenciais foram preenchidas antes do envio da solicitagdo e
assegurar que o novo ticket sera roteado para o grupo de suporte correto. Todos os
itens de catalogo tém informag&es preenchidas, como Origem, CCTI ou Atribuido ao
grupo, o que garante o roteamento apropriado da nova solicitagao.
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E possivel pesquisar um item do catdlogo no catalogo de solicitagdes e usa-lo para
registrar novas solicitagdes.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Catalogo de solicitagGes.

O espaco de trabalho Catédlogo de solicitagGes sera exibido. Vocé pode rolar pelos
itens de catalogo listados, filtrar a lista por categoria ou popularidade, ou usar a
guia Pesquisar para pesquisar um item do catalogo.

A guia Pesquisar permite pesquisar um catalogo usando filtros diferentes ou
digitando o nome de item do catalogo.

Pesquise um item do catdlogo e clique em Item de solicitagao.
Para pesquisar usando o nome de item do catalogo:
Digite o nome do item do catalogo ou uma palavra do nome e pressione Enter.

Todos os itens de catdlogo que corresponderem as condigGes da pesquisa
serdo exibidos.

Para pesquisar usando um filtro disponivel:

Marque a caixa de sele¢do das categorias dos itens de catdlogo exibidas ou
clique no botao de opgao para filtrar por popularidade.

Todos os itens de catdlogo que coincidam com o filtro serdo exibidos.
O item solicitado é exibido em uma nova guia.
Clique em ** para pesquisar pelo Nome do solicitante

A opcdo Pesquisa de nome é exibida. Vocé pode procurar um solicitante usando o
nome, PIN ou outra informacdo suportada.

Observagao: quando o solicitante selecionado é um usuario VIP, uma mensagem é
exibida, indicando o status VIP do usudrio. O administrador do aplicativo gerencia a
mensagem exibida e a capacidade de distinguir os usudrios VIP.

Especifique Descri¢do, Detalhes e outras informacGes essenciais.

Alguns campos como Descri¢do, Detalhes, Origem e Prioridade. podem ja estar
preenchidos. Nesses casos, preencha apenas outras informagdes essenciais.

Observagao: ndo modifique nenhum dos valores definidos. Esses valores podem ser
usados para definir o roteamento da solicitagdo e as regras de processamento.
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Cligue em Agoes.
Uma lista de a¢des que vocé pode executar na nova solicitagdo sera exibida.
Clique em Salvar em Service Desk.

A nova solicitagdo sera salva e atribuida a um grupo de suporte apropriado para a
realizagdo de agGes adicionais e processamento.

A sec¢do Resumo do ticket é atualizada automaticamente. Essa sec¢do exibe
informacgdes de criagdo, modificagdo (Criado por, Modificado por), além do carimbo
de data e hora em relagdo a quando o ticket foi criado e modificado pela ultima vez.
Essa se¢do também exibe as informagdes essenciais de ticket como Fase, Status,
Cadigo do motivo, bem como informacgdes sobre as atividades recentes no ticket, o
tempo gasto nessa atividade e o total de tempo gasto no ticket.

Registrar ticket usando a acdo Criar solicitacao

Quando um item do catdlogo correspondente as necessidades para a nova solicitacdo
nao estiver disponivel, vocé podera registrar uma solicitacdo usando a agdo Criar
solicitagdo.

Com base nas permissées atribuidas pelo administrador, vocé pode ver agdes como
Criar solicitagao, Criar incidente, Criar problema ou Criar mudanga em A¢Ges no espago
de trabalho Meus tickets.

Siga estas etapas:

1.

Cliqgue em Espagos de trabalho, Meus tickets, na op¢do de menu de navegagao.

O espaco de trabalho Meus tickets exibe uma lista de todos os tickets atribuidos a
voCé ou a grupos de suporte aos quais vocé estd relacionado.

Clique em Ag0es.

Uma lista de ag¢des disponiveis para vocé sera exibida.

Em Service Desk, vocé verd as opgdes para criar novos tickets.

Cligue em Criar solicitagao.

Um novo formulario de ticket em branco é exibido em uma nova guia.

Vocé pode usar Criar incidente, Criar problema ou Criar mudanca para registrar um
ticket de incidente, problema ou mudanca, conforme apropriado.

Agora, vocé pode digitar as informacGes necessarias para registrar a nova
solicitacdo.
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Especificar informagdes de Solicitante e Solicitado para
a. Clique em * para exibir a pesquisa de nome.

b. Especifigue um nome na janela de pesquisa para procurar um contato ou
selecione um contato exibido na lista abaixo.

A Pesquisa de nome sera fechada e o nome do contato selecionado sera
exibido como Solicitante.

Observagao: quando o solicitante selecionado é um usuario VIP, uma mensagem é
exibida, indicando o status VIP do usudrio. O administrador do aplicativo gerencia a
mensagem exibida e a capacidade de distinguir os usuarios VIP.

Especifique Detalhes e Descri¢ao para fornecer as informagdes necessarias sobre o
novo ticket.

O campo Detalhes captura informacgGes resumidas sobre a solicitacdo, e o campo
Descrigdo é usado para fornecer informacgdes detalhadas.

(Opcional) Selecione Origem, Impacto, Urgéncia e Prioridade.

E possivel selecionar manualmente o valor relevante na lista suspensa para indicar a
priorizagao para o novo ticket.

Exemplo: para Prioridade, selecione Critico, Alto, Médio ou Baixo.
Clique em Ag0es, Salvar.

O novo ticket é salvo e roteado para um grupo de suporte para a realizagdo de
acdes adicionais e processamento.

A secdo Resumo do ticket é atualizada automaticamente. Essa secdo exibe
informacdes de criagdo, modificacdo (Criado por, Modificado por), além do carimbo
de data e hora em relagdo a quando o ticket foi criado e modificado pela ultima vez.
Essa secdo também exibe as informagdes essenciais de ticket como Fase, Status,
Cddigo do motivo, bem como informagdes sobre as atividades recentes no ticket, o
tempo gasto nessa atividade e o total de tempo gasto no ticket.
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Aplicar modelo de ticket ao criar novo ticket

Embora a pratica recomendada para o registro de solicitagdes padrao seja usar o
Catalogo de solicitagBes para registrar uma solicitagdo, vocé também pode registrar
tickets usando a agdo Criar solicitagdo, Criar incidente, Criar problema ou Criar mudanga
na lista suspensa A¢do do espago Meus tickets.

Vocé pode escolher a agdo Aplicar modelo de ticket para aplicar um modelo selecionado
a um novo ticket criado usando a agdo Criar solicitagdo, Criar incidente, Criar problema
ou Criar mudanca. Essa agdo esta disponivel apenas em um novo ticket, antes de ser
salvo.

Siga estas etapas:

1.

Cligue em Espacos de trabalho, Meus tickets no menu de navegagao.

O espaco de trabalho Meus tickets exibe uma lista de todos os tickets atribuidos a
VOCE ou a grupos de suporte aos quais vocé esta relacionado.

Clique em Ag0es.
Uma lista de ag¢des disponiveis sera exibida.

Em "Service Desk", é possivel ver as a¢des Criar solicitagdo, Criar incidente, Criar
problema e Criar mudanga.

Observagao: as a¢Oes disponiveis para vocé sao gerenciadas por permissoes. Talvez
vocé ndo veja todas as agdes acima.

Clique em Criar solicitagao para criar uma Solicitagdo de servigo.
Um novo formulario de ticket em branco é exibido em uma nova guia.

Vocé pode usar Criar incidente, Criar problema ou Criar mudanca para registrar um
ticket de incidente, problema ou mudanca, conforme apropriado.

Clique em Agdo no formuldrio do ticket.

As acgdes disponiveis para vocé no novo ticket sdo exibidas. As a¢cdes serdo
agrupadas como Aplicar modelo de ticket, Fluxo de trabalho e Service Desk.

Em Aplicar modelo de ticket, vocé pode ver uma lista dos cinco tickets usados com
mais frequéncia para o tipo de ticket selecionado. Quando houver mais de cinco
modelos de tickets para esse tipo de ticket, vocé pode clicar em Exibir mais para ver
uma lista de todos os modelos disponiveis. Vocé pode procurar o modelo
necessario digitando o nome do modelo no campo de pesquisa ou examinar a lista
e selecionar um modelo dela.

Clique em um modelo de ticket da lista.

O modelo de ticket selecionado é aplicado ao ticket. Os valores dos campos
atualizados no modelo de ticket selecionado sdo atualizados.
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6. Cligue em ©* para pesquisar pelo Nome do solicitante

A opgdo Pesquisa de nome é exibida. Vocé pode procurar um solicitante usando o
nome, PIN ou outra informacdo suportada.

Observagao: quando o solicitante selecionado é um usuario VIP, uma mensagem é
exibida, indicando o status VIP do usudrio. O administrador do aplicativo gerencia a
mensagem exibida e a capacidade de distinguir os usuarios VIP.

7. Especifique Descrigdo, Detalhes e outras informagdes essenciais.

Alguns campos como Descri¢do, Detalhes, Origem e Prioridade poderao ja estar
preenchidos. Nesses casos, preencha apenas outras informagdes essenciais.

Observagao: ndo modifique nenhum dos valores definidos. Esses valores podem ser
usados para definir o roteamento da solicitacdo e as regras de processamento.

8. Clique em Salvar

O novo ticket é salvo e roteado para um grupo de suporte para a realizagdo de
acdes adicionais e processamento.

A sec¢do Resumo do ticket é atualizada automaticamente. Essa se¢do exibe
informacgdes de criagdo, modificagdo (Criado por, Modificado por), além do carimbo
de data e hora em relagdo a quando o ticket foi criado e modificado pela ultima vez.
Essa secdo também exibe as informagdes essenciais de ticket como Fase, Status,
Cadigo do motivo, bem como informacdes sobre as atividades recentes no ticket, o
tempo gasto nessa atividade e o total de tempo gasto no ticket.

Registrar tickets por email

Aintegracdo de email entre o CA Nimsoft Service Desk e o servidor de email permite a
criacdo de novas solicitagées por email. Os emails podem ser enviados para a ID do
email de suporte e resultardo na criagdo de um novo ticket. O campo de assunto do
email se torna os detalhes do ticket e o corpo da mensagem é usado para preencher a
descri¢do do ticket. Qualquer anexo relacionado ao email é relacionado como anexo do
ticket.

O administrador do aplicativo pode configurar caixas de correio que correspondam aos
diferentes tipos de tickets, e os emails enviados para uma caixa de correio especifica
podem resultar na criagao de uma Solicitagao de servigo, Incidente, Problema ou
Mudanca. O administrador do aplicativo também pode configurar roteamentos
automaticos para serem aplicados ao ticket com base nas caixas de correio nas quais os
emails sdo recebidos.

Qualquer cliente de email, como o Microsoft Outlook, pode ser usado para enviar
emails para a ID de suporte e criar um novo ticket.
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Siga estas etapas:

1.

Importante: Os campos Para, CC, BCC e Assunto do email suportam um maximo de 512
caracteres. As mensagens de email poderdo ndo ser processadas corretamente se mais

Clique em Novo na caixa de correio para criar um email.
Uma nova janela de email sera exibida.

Especifique a ID do email de suporte no campo Para.
Exemplo: suportedeTI@acme.corp

A ID de email para entrar em contato com a equipe de suporte de Tl de sua
organizagdo é gerenciada pelo administrador do aplicativo.

(Opcional) Especifique Cc ou Cco para marcar as cépias do email.
(Opcional) Selecione um arquivo como anexo.
Especifique detalhes resumidos no campo Assunto do email.

Isso sera descrito como os detalhes do ticket.

Especifique informagdes mais detalhadas no corpo da mensagem de email.
Isso sera a descricdo do ticket.

Clique em Enviar para enviar o email.

Se o email for enviado a uma determinada ID de email, um ticket serd criado no CA

Nimsoft Service Desk.

de 512 caracteres forem usados em cada campo. O corpo da mensagem ndo deve

exceder 4000 caracteres. O corpo da mensagem fica truncado apds 4000 caracteres, e
os primeiros 4000 caracteres sdo usados como descri¢do do ticket. Esse limite pode ser

menor para idiomas como o japonés, que utiliza caracteres Unicode.

Registrar tickets a partir de uma janela de bate-papo
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Mais informagoes

Vincular o bate-papo a um ticket existente (na pagina 70)

As ferramentas de colaboragdo social no CA Nimsoft Service Desk permitem que os
usudrios batam papo com outros usuarios que estiverem online. E possivel ver o status
online de outros usuarios em sua organizagdo e iniciar um bate-papo com uma ou mais
pessoas. Também é possivel adicionar participantes ao bate-papo enquanto conversa.
Vocé pode responder a um bate-papo e marcar o bate-papo como Particular.

Quando estiver conversando com um usudrio sobre um dispositivo ou servigo de Tl com
suporte, seu bate-papo podera levar a criagdo de um novo ticket. Nesse caso, vocé pode
registrar um ticket diretamente de uma janela de bate-papo para usar a conversagdo
como a descricdo do ticket. A transcricdo do bate-papo também serd anexada ao ticket
como um anexo e a origem do ticket sera definida como Bate-papo. Ao usar a a¢do de
criar solicitacdo a partir da janela de bate-papo, vocé pode registrar um ticket sem
navegar até o espaco de trabalho Meus tickets.

Também é possivel capturar uma conversa do bate-papo independente e associa-la a
um ticket existente. Esse recurso permite vincular uma conversa contextual a um ticket
existente, capturar a conversa para uso posterior ou analisa-la durante a solu¢do de
problemas. Em uma sessdo de bate-papo em andamento, é possivel selecionar a opg¢do
Vincular ao ticket a partir das a¢cGes disponiveis na janela de bate-papo. Esta a¢do
relaciona a transcri¢cdo do bate-papo ao ticket.

Quando vocé tem a janela de bate-papo aberta, o icone =™ exibe as a¢Ges que vocé pode
realizar a partir da janela de bate-papo. Vocé pode tornar o bate-papo particular usando
a acao Tornar privado e criar um ticket usando a agao Criar solicitagdo.

Observagao: o administrador do service desk gerencia as permissdes para as a¢cdes para
criar um ticket. Por padrdo, os analistas veem a opgdo Criar solicitacdo para criar uma
solicitagdo de servi¢co. O administrador pode atribuir permissdes para as opg¢des Criar
incidente, Criar problema e Criar mudanga.

Siga estas etapas:
1. Cligueem ™ e, em seguida, em Criar solicita¢do.

Uma nova janela do ticket é exibida. O Solicitante, o Solicitado para e os campos de
Detalhes sobre o ticket sdo preenchidos automaticamente com o bate-papo.

Observagao: vocé também pode escolher Criar incidente, Criar problema ou Criar
mudanca se o administrador do aplicativo tiver ativado as permissdes para essas
acoes.

Os campos a seguir sdo preenchidos automaticamente:
Solicitante

Esta secdo exibe seu nome, a organizagao principal e as informacgdes de
contato.
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Solicitado para

Esta segao exibe o nome, a organizagdo principal e as informagdes de contato
do usuario com o qual vocé estiver conversando. Quando houver varios
participantes no bate-papo, o nome do primeiro participante na fila do
bate-papo é exibido como Solicitado para.

Detalhes

Este campo exibe os detalhes da conversa do bate-papo incluindo Iniciado,
Concluido, Participantes e os detalhes da conversa.

Observagao: esse campo suporta no maximo 4.000 caracteres. Por isso,
qguando o bate-papo exceder 4.000 caracteres, a mensagem sera truncada.
Qualquer parte do bate-papo marcada como particular ndo sera incluida nos
detalhes do ticket.

Origem
Este campo exibe o valor Bate-papo.

2. Atualize os outros campos do ticket, conforme necessario.

Vocé pode definir os campos de Categorizagao, Prioridade ou Urgéncia usando a
pesquisa ou os icones da lista suspensa com cada campo.

3. Cligue em Salvar

O ticket é salvo. Se um roteamento automatico é aplicado ao ticket, ele é roteado
para um grupo de suporte apropriado para uma agao adicional. A transcri¢do do
bate-papo é relacionada ao ticket como um anexo.

Observagao: também é possivel executar uma agdo de fluxo de trabalho para
definir o status do ticket como resolvido ou fechado quando mais nenhuma agdo
for necessaria.

A sec¢do Resumo do ticket é atualizada automaticamente. Essa seg¢do exibe
informacdes de criagdo, modificagdo (Criado por, Modificado por), além do carimbo
de data e hora em relagdo a quando o ticket foi criado e modificado pela ultima vez.
Essa secdo também exibe as informacgGes essenciais de ticket como Fase, Status,
Cadigo do motivo, bem como informacdes sobre as atividades recentes no ticket, o
tempo gasto nessa atividade e o total de tempo gasto no ticket.

Vincular o bate-papo a um ticket existente

E possivel usar o recurso de bate-papo para trocar informacdes sobre um ticket aberto.
Ao bater papo sobre um ticket aberto, é possivel usar a agdo Vincular ao ticket, na
janela de bate-papo para vincular o bate-papo a um ticket. A transcricdo do bate-papo é
relacionada ao ticket como um anexo, e o painel do ticket exibe a agdo que vincula o
bate-papo ao ticket.
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Siga estas etapas:
1. Cligue em * na janela de bate-papo e clique em Vincular ao ticket.

Uma sobreposicdo, Relacionar a conversa do bate-papo ao ticket, é exibida.
2. Digite um nimero de ticket no campo Ticket.

A pesquisa antecipada exibe os nimeros dos tickets que correspondem ao numero
digitado.

3. Selecione o numero do ticket apropriado.
O campo Descrigdo do ticket é preenchido automaticamente.

Observagao: se a ID do tiquete for invalida ou se vocé ndo tiver permissdo para
acessar um ticket, uma mensagem solicitando que vocé digite um nimero de ticket
vélido sera exibida.

4. Cliqgue em Enviar.
O ticket é vinculado a conversa do bate-papo.

E possivel fechar a sessdo de bate-papo ou continuar no bate-papo. Para vincular
qualquer parte subsequente do bate-papo ao ticket, é possivel usar a agdo Vincular
ao ticket novamente.

Observagdo: ao iniciar um bate-papo a partir de um ticket, o nimero do ticket é
exibido na janela de bate-papo. No entanto, o bate-papo é relacionado ao ticket
somente quando a agdo Vincular ao ticket é executada. Qualquer parte do
bate-papo que seja marcada como Particular ndo sera relacionada como parte da
transcricdo do bate-papo.

A transcri¢do do bate-papo é armazenada como um anexo ao ticket. A transcri¢ao
inclui os nomes dos participantes e o carimbo de data e hora para indicar quando o
bate-papo comecgou e quando foi finalizado. A transcricao também exibe a
Data/hora de registro como a hora em que o usuario vinculou o bate-papo ao
ticket.

Registrar tickets do bloco de anotacbes

O bloco de anotagdes permite responder rapidamente a um chamador que precise de
suporte. E possivel ver um breve instantaneo sobre o contato selecionando o contato no
campo Nome do contato. As se¢des Informagdes do usuario, Estatisticas do usudrio e
Observagdes do usuario sdo preenchidas com informacgdes sobre o contato. A se¢do
Tickets relacionados é preenchida com uma lista de todos os tickets para os quais o
contato selecionado é o Solicitante ou o Solicitado para. E possivel ver todos os tickets
que foram registrados e modificados nos ultimos noventa dias, incluindo os tickets que
estdao com status de resolvido ou fechado. A sec¢do Itens de configuragdo relacionados é
preenchida com todos os itens de configuracado relacionados ao contato.
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Vocé pode usar essas informagdes para localizar e trabalhar em um ticket existente ou
registrar um novo ticket usando o bloco de anotagdes. O Bloco de anotagdes estd
disponivel como um espago de trabalho independente na opgdo de gaveta Espagos de
trabalho. A guia Bloco de anotagdes também esta disponivel a partir do espacgo de
trabalho Meus tickets e a partir do espago de trabalho Pesquisa do Service Desk.
Também é possivel usar a agdo Abrir o bloco de anotagdes a partir de uma janela de
bate-papo para abrir o bloco de anotagdes.

E possivel usar a guia Pesquisar no espago de trabalho Meus tickets ou no espago de
trabalho Pesquisa do Service Desk para pesquisar o usuario. O resultado da pesquisa de
usudrios exibe o botdo Bloco de anotagdes. Ao clicar no Bloco de anotagdes para abri-lo,
as se¢Bes de informagdes do usuario exibem informagGes sobre o usuario selecionado.
Também é possivel usar a agdo Abrir o bloco de anotag¢ses a partir de uma janela de
bate-papo para abrir o bloco de anotagGes. A secdo de informagdes do usuario exibe
informagdes sobre o usudrio com o qual vocé estd batendo papo.

Siga estas etapas:
1. Abra o Bloco de anotagdes.

2. Parausar a pesquisa antecipada, especifique um nome de contato no campo Nome
do contato. Vocé também pode clicar no icone ®* para exibir a pesquisa de nome
para localizar um contato.

As sec¢des Cracha do usuario, Observagdes do usuario, Tickets relacionados e Itens
de configuragado relacionados sdo preenchidas com as informacgGes relevantes sobre
o contato selecionado.

Observagao: ao abrir o bloco de anotag¢0es a partir da opgao Pesquisar ou a partir
de uma janela Bate-papo, o campo de detalhes do contato ja estd preenchido.

3. Especifique as informagGes necessarias para registrar um ticket.
Detalhes

Forneca os detalhes da solicitacdo usando as informacgdes que o chamador
fornece. As informacses desta se¢do sdo usadas para preencher os campos
Detalhes e Descri¢do no ticket.

Observagao: é possivel especificar até 4.000 caracteres neste campo. Os
primeiros 256 caracteres preenchem o campo Detalhes do ticket e todas as
informagdes que forem especificadas aqui preenchem o campo Descrigao do
ticket.

Ao usar a agao Abrir o bloco de anotagdes a partir de uma janela de bate-papo,
a conversa do bate-papo preenche o campo Detalhes.

Tipo de ticket

Selecione um tipo de ticket na lista suspensa. Selecione Solicitacao de servico,
Incidente, Problema ou Mudanga.
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Modelo

(Opcional) Selecione um modelo de ticket na lista suspensa para usar um
modelo para registrar o ticket.

Observagao: se o modelo do ticket tiver Definir campos para Detalhes ou
Descrigdo, os valores sdo substituidos pela entrada no campo Detalhes do
Bloco de anotagdes.

Servigo afetado

(Opcional) Clique no icone * nesse campo para ver a pesquisa e relacionar
um servigo afetado.

Abrir ticket na nova guia

(Opcional) Marque essa caixa de sele¢do se quiser abrir o ticket que vocé
registrou em uma nova guia.

Fechar o ticket rapidamente

(Opcional) Marque essa caixa de selec¢do se o ticket ndo precisar de outra agdo.
Ao marcar essa caixa de sele¢do, uma agao do fluxo de trabalho define o status
do ticket como Fechado, com o Cédigo do motivo como Fechado na Criagdo.

Importante: Se vocé usa um modelo do ticket com os valores Definir campo
para Atribuido ao grupo ou Atribuir a pessoa, a opgao Fechar o ticket
rapidamente nao fecha o ticket. Uma ac¢do de fluxo de trabalho do servico web
definida pelo sistema se aplica ao ticket e ela atribui o ticket a pessoa ou ao
grupo definido em Definir campos. Se o administrador do Service Desk ndo
modificar a agdo do fluxo de trabalho definida pelo sistema de nenhuma forma,
o ticket criado é atribuido a pessoa ou ao grupo de suporte definido em Definir
campos do modelo.

E possivel pesquisar por solucBes e usar um artigo de conhecimento para atualizar
os detalhes da causa e da resolucdo do ticket.

(Opcional) Para pesquisar uma solucdo, clique no icone Q . A pesquisa Pesquisar
solugdo é exibida.

Selecione uma solugdo para atualizar os detalhes da causa e da resolu¢dao. O campo
Resolvido usando exibe a ID do artigo da base de conhecimento.

Cliqgue em Enviar
O ticket é registrado.

Se vocé marcar a caixa de selegdo Abrir ticket em uma nova guia, uma nova guia
exibira o ticket. Se vocé ndo marcar essa caixa de selec¢do, sera exibida uma dica de
ferramenta ao lado do botdo de envio, com o nimero do ticket. Clique no hiperlink
para ver o ticket em uma nova guia. Se vocé marcar a caixa de sele¢do Fechar o
ticket rapidamente, o status do ticket sera definido como fechado.

Clique em Redefinir para limpar os dados do bloco de anotacdes. E possivel clicar
em Redefinir para abandonar as atualizagGes sem enviar o ticket ou para limpar os
campos apos enviar o ticket.
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Exibir e gerenciar filas de tickets

O espaco de trabalho Meus tickets exibe uma lista de todos os tickets atribuidos ao
usuario conectado ou aos grupos de suporte aos quais o usuario conectado estiver
relacionado. Os analistas podem filtrar a lista de tickets para exibir o tipo de ticket
selecionado e executar ag0es, como A¢des em massa, em varios tickets, ou adicionar o
log de trabalho do ticket a lista de tickets.

Algumas das ag¢0es disponiveis aos analistas para exibir e gerenciar os tickets na fila sdo
listadas nesta secdo.

Filtrar a lista de tickets

A lista Meus tickets exibe todos os tickets atribuidos ao usuario conectado e aos grupos
de suporte aos quais o usuario conectado estiver relacionado. Dependendo se a
seguranga com base na organizacgdo estiver ativada ou ndo, um analista podera exibir os
tickets para uma ou mais organizacGes em sua instancia do CA Nimsoft Service Desk.

Os analistas podem filtrar a lista de tickets para exibir os tickets que correspondem a
determinadas condigdes.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espago de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido. Vocé pode rolar até a secdo Meus
tickets para exibir a lista de tickets.

2. Clique em Filtros na secao Meus tickets.
Os filtros rapidos disponiveis para filtrar a lista de tickets serdo exibidos.

Vocé pode filtrar por Status do ticket, Tipo de ticket, Grupo atribuido, Individuo
atribuido, Organizagdo ou Duragdo do ticket.

3. Marque as caixas de selegdo relevantes para indicar as opgGes com as quais deseja
filtrar a lista de tickets.

E possivel selecionar vérias opcBes em cada categoria e vérias categorias para filtrar
a lista de tickets.

4. Cliqgue em Aplicar.
A lista de tickets sera filtrada para mostrar apenas os tickets selecionados.

As opcoes de filtro permanecerdo abertas para exibir os filtros. Vocé pode optar por
fechar a gaveta se estiver satisfeito com os filtros.

5. Clique em Filtrar para fechar a gaveta de filtros.
A gaveta sera fechada e a lista de tickets exibira uma lista de tickets filtrada.

E possivel limpar os filtros para exibir a lista de tickets inteira.
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6. Clique em Filtrar, Limpar, Aplicar.
O filtro serd limpo e a lista de tickets agora exibird todos os tickets.

Também é possivel filtrar a lista de tickets por meio dos graficos do painel. Para
filtrar a lista usando Tickets por grupo ou Tickets por idade, clique em uma barra no
grafico para filtrar a lista de tickets para um tipo de ticket selecionado.

Exibir detalhes dos tickets

Vocé pode exibir os detalhes do ticket para ver todos os detalhes, atualizar o ticket ou
executar uma agdo no ticket. Vocé pode optar por exibir um novo ticket em uma nova
guia ou nova janela do espaco de trabalho. A abertura do ticket em uma nova janela do
espaco de trabalho permite navegar para um espago de trabalho diferente sem fechar o
ticket. A abertura do ticket em uma nova guia do espaco de trabalho permite exibir
varios tickets e o espacgo de trabalho Meus tickets em uma Unica janela do navegador.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opgoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serao exibidas.

3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opcdo Editar ticket na nova janela do espaco de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma a¢do no ticket usando a lista
suspensa de agao.
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Adicionar logs de trabalho embutidos

Vocé pode adicionar um log de trabalho ao ticket na lista de tickets. Isso permite
fornecer uma atualizagdo rapida ao ticket sem precisar abri-lo em uma nova janela ou
guia.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espago de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido com uma lista dos tickets atribuidos
a vocé ou a grupos de suporte aos quais vocé estiver relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para adicionar as informagdes do log de
trabalho.

2. Clique noicone ' nalinha que lista o ticket ao qual vocé deseja adicionar um log
de trabalho.

A gaveta sera expandida e a secdo de log de trabalho do ticket sera exibida.
3. Especifique os detalhes do log de trabalho no campo Log de trabalho.

Esse é um campo de texto, portanto, vocé pode digitar informagdes resumidas
sobre o trabalho feito no ticket.

4. Selecione Tipo de log de trabalho dentre as opg¢Ges suspensas.

Exemplo: Observagdo do cliente, Atualizacdo, etc. As opgGes exibidas podem ser
gerenciadas pelo administrador do aplicativo.

5. Especifique Tempo gasto para atualizar o tempo gasto com um determinado ticket.

Vocé pode inserir um valor ou clicar nas setas para aumentar ou diminuir o valor
em incrementos de 1 minuto.

6. Marque a caixa de seleg¢do Visivel para o cliente para tornar o log de trabalho visivel
para o solicitante.

Se vocé ndao marcar essa caixa de selegao, o log de trabalho serd ocultado do
solicitante.

7. (Opcional) Marque a caixa de selecdo Enviar como email para enviar o log de
trabalho como um email para diferentes destinatarios.

Se vocé marcar essa caixa de selecdo, a janela Comunicacgdo se abrird depois que o
log de trabalho for salvo.

8. Clique em Salvar.
O log de trabalho sera salvo.

Se vocé tiver optado por enviar o log de trabalho como email, a janela Comunicagdo
serd exibida em uma sobreposicdo. O log de trabalho sera exibido como o corpo da
mensagem. Vocé pode inserir os detalhes do destinatario nos campos Para, Cc e
Cco e enviar o email para os destinatarios pretendidos.
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O log de trabalho que vocé acabou de adicionar serd exibido juntamente com
outras comunicagdes e detalhes do log de trabalho na gaveta. Agora, vocé pode
fechar a gaveta do log de trabalho para passar a outro ticket.

Cligue no icone = do ticket.

A gaveta do log de trabalho sera fechada.

Executar acdes em massa nos tickets

AcBes em massa sdo agdes do fluxo de trabalho configuradas pelo administrador do
aplicativo que podem ser aplicadas a varios tickets selecionados na lista de tickets. Vocé
poderd executar uma acdo em massa quando desejar aplicar a mesma a¢do em mais de
um ticket. Por exemplo, se vocé deseja assumir a propriedade de varios tickets ou
atribuir varios tickets a outro individuo ou grupo, vocé podera executar acGes em massa
em todos os tickets selecionados.

As ac¢Oes disponiveis para vocé em Agdes em massa sao gerenciadas por permissoes e
configuradas pelo administrador do aplicativo.

Siga estas etapas:

1.

Cligue em Espacos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

E possivel selecionar varios tickets dessa lista e executar uma ac3o em todos os
tickets selecionados.

Marque a caixa de sele¢do dos tickets aos quais deseja aplicar a agdo em massa.

E possivel selecionar vérios tickets na lista ou clicar em Selecionar tudo para
selecionar todos os tickets na lista de tickets.

Clique na opgdo Agbes em massa, em Meus tickets.
OpcGes de acGes em massa disponiveis para vocé serdo exibidas.

As opc¢des disponiveis sdo gerenciadas pelo administrador do aplicativo. Se o
administrador do aplicativo ndo tiver configurado nenhuma a¢do como agdo em
massa, vocé ndo vera opgdes quando clicar em A¢bes em massa.

Na lista de a¢des disponiveis para a agdo em massa, clique na a¢do que deseja
aplicar.

Com base na opgao selecionada, talvez seja necessario executar outras agdes, como
selecionar o grupo de suporte para atribuir tickets usando uma agdo Atribuir ao
grupo.

A acdo selecionada sera aplicada a todos os tickets selecionados.
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Vocé também pode optar por aplicar uma agdo em massa a um Unico ticket na lista
de tickets.

a. Cligue noicone * em um ticket na lista de tickets.
As agcGes em massa disponiveis para vocé serao exibidas.
b. Selecione a acdo que deseja aplicar ao ticket.

A acgdo selecionada serd aplicada ao ticket e o estado do ticket sera alterado de
forma correspondente.

O Resumo de agdo em massa exibe as informagdes sobre se a acao foi executada
com éxito em alguns ou em todos os tickets selecionados. Quando a ag¢do falhar em
alguns ou em todos os tickets, o resumo também fornecera uma breve mensagem
sobre o motivo pelo qual a agdo falhou. Ndo é possivel executar uma agdo em
massa em um ticket que foi bloqueado por outro usudrio. O Resumo de agdo em
massa exibe uma mensagem indicando que ndo foi possivel concluir a acdo.

Observagao: ao executar a agdo Atribuir ao grupo, a pesquisa inclui apenas os
grupos de suporte com ao menos um integrante ativo.

Enviar uma comunicacao por email a partir do ticket

O administrador do aplicativo pode configurar comunicagGes por email para serem
enviadas automaticamente quando o ticket for roteado automaticamente, ou quando
uma agao do fluxo de trabalho for executada no ticket. Além disso, os analistas que
trabalham em um ticket poderao enviar manualmente comunicagdes a partir do ticket.
Eles também podem optar por enviar seus logs de trabalho como uma comunicagdo a
partir do ticket.

As secOes a seguir fornecem informacgGes sobre como enviar comunicag¢des por email a
partir do ticket.

Enviar email a partir de um ticket

Aintegracdo de email entre o Ca Nimsoft Service Desk e um servidor de email permite
gue os emails de saida sejam enviados do aplicativo para os destinatérios pretendidos.
Os analistas podem enviar um log de trabalho do ticket como um email, compor uma
comunicagdo para ser enviada ou usar um modelo de comunicagdo disponivel para
enviar emails a partir do ticket.

Isso permite que os analistas se comuniquem a partir de um ticket e que todos os emails
de saida e de entrada possam ser armazenados e acessados no ticket.
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Siga estas etapas:

1.

Cligue em Espacos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opcdes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket em uma nova janela do espaco de trabalho,
o ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

Cligue em Agoes.

Todas as agdes disponiveis no ticket serao exibidas.
Clique na opgdo Enviar email, agrupada em Service Desk.
A janela Comunicagdo sera exibida em uma sobreposicdo.
Especifique as seguintes informacgdes:

a. (Opcional) Selecione um modelo de comunicagdo disponivel por meio da opg¢édo
suspensa do campo Usar modelo.

Os modelos de comunicagao disponiveis sdo gerenciados pelo administrador do
aplicativo.

Observagao: se vocé usar um modelo de comunicagao para gerar a
comunicagao e se o modelo de comunicagado for traduzido e disponibilizado em
diferentes configuragGes regionais, o registro da comunicagdo sera gerado em
todas as configuragGes regionais traduzidas. O destinatario da comunicagdo
podera exibir o registro da comunicagdo em sua propria configuracdo regional.

b. (Opcional) Escolha a configuragdo regional do modelo de comunicagdo na
opcdo suspensa do campo Transmitir na configuragao regional.

A comunicagao sera exibida no idioma da configuragao regional selecionada e
vocé podera editar o corpo da mensagem antes de enviar a comunicagao.
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c. (Opcional) Defina a programagdo para indicar quando vocé deseja enviar a
comunicagao no campo Nao entregar antes de.

Essa opgdo permite programar um email de saida a ser enviado em uma data e
hora posteriores. Se vocé definir uma programacdo, a op¢do Gerar novamente
a mensagem ao enviar sera ativada.

Se vocé marcar essa caixa de selecdo, os valores para quaisquer espagos
reservados no modelo de comunicagdo, como Status do ticket, Atribuido ao
grupo, etc., serao gerados novamente quando o registro de comunicagado for
gerado e a comunicagdo for enviada.

d. Especifique os destinatarios nos campos Para, Cc e Bcc, conforme necessario.

Vocé pode usar a pesquisa para selecionar os destinatdrios, ou digitar
manualmente as IDs de email para as quais o email sera enviado.

e. Especifique o Assunto da mensagem.

Isso fornece algumas informacgGes para o destinatdrio sobre o email. Se vocé
tiver usado um modelo de comunicagdo e esse modelo tiver informagdes de
Assunto, esse campo serd atualizado automaticamente.

f.  Especifique a Mensagem para fornecer detalhes sobre a comunicagao.

Se vocé tiver usado um modelo de comunicagdo, o corpo da mensagem sera
atualizado automaticamente com base no modelo. Se necessario, vocé pode
editar as informacgdes antes do envio.

g. (Opcional) Escolha Responder para e Nome de exibicao do campo Responder
para.

Isso é usado para o campo de informagdes do remetente do email.
Clique em Enviar.

O email serd enviado aos destinatarios identificados. O registro de comunicagdo
também sera exibido no painel do ticket.
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Programe um email para ser enviado em uma data e hora futuras.

E possivel programar a comunicagdo por email para ser enviada do ticket em uma data e
hora futuras. Por exemplo, se desejar programar um acompanhamento de uma
solicitagdo com um fornecedor e desejar que a comunicagdo seja enviada no dia
seguinte, vocé podera programar o envio da comunicagdo em um determinado horario.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de acao.

Clique em Agoes.

Todas as ag¢des disponiveis no ticket serdo exibidas.
Clique na opgao Enviar email, agrupada em Service Desk.
A janela Comunicagdo sera exibida em uma sobreposicdo.
Especifique as seguintes informacgdes:

a. Selecione um modelo de comunicagdo disponivel por meio da opgdo suspensa
do campo Usar modelo.

Os modelos de comunicagao disponiveis sdo gerenciados pelo administrador do
aplicativo.

Observacgao: se vocé usar um modelo de comunicagdo para gerar a
comunicacdo e se o modelo de comunicagdo for traduzido e disponibilizado em
diferentes configuragdes regionais, o registro da comunicagdo sera gerado em
todas as configuragGes regionais traduzidas. O destinatario da comunicagdo
podera exibir o registro da comunicagdo em sua prdpria configuragdo regional.
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(Opcional) Escolha a configuragdo regional do modelo de comunicagdo na
opgdo suspensa do campo Transmitir na configuragao regional.

A comunicagdo sera exibida no idioma da configuragdo regional selecionada e
vocé podera editar o corpo da mensagem antes de enviar a comunicagao.

Clique no icone de calendario no campo Nao entregar antes de. No calendario,
voceé pode escolher a data e a hora em que a comunicagdo sera enviada. Vocé
pode escolher a data e digitar a hora para programar a comunicagao.

Essa opgdo permite programar um email de saida a ser enviado em uma data e
hora posteriores.

Se vocé definir uma programacao, a op¢ao Gerar novamente a mensagem ao
enviar serd ativada. Se vocé marcar essa caixa de sele¢do, os valores para
quaisquer espacos reservados no modelo de comunicagdo, como Status do
ticket, Atribuido ao grupo, etc., serdo gerados novamente quando o registro de
comunicagdo for gerado e a comunicagao for enviada.

Especifique os destinatarios nos campos Para, Cc e Bcc, conforme necessario.

Vocé pode usar a pesquisa para selecionar os destinatarios, ou digitar
manualmente as IDs de email para as quais o email sera enviado.

Especifique o Assunto da mensagem.

Isso fornece algumas informagdes para o destinatdrio sobre o email. Se vocé
tiver usado um modelo de comunicagdo e esse modelo tiver informacgdes de
Assunto, esse campo sera atualizado automaticamente.

Especifique a Mensagem para fornecer detalhes sobre a comunicacgéo.

Se vocé tiver usado um modelo de comunicagdo, o corpo da mensagem sera
atualizado automaticamente com base no modelo. Se necessario, vocé pode
editar as informagdes antes do envio.

(Opcional) Escolha Responder para e Nome de exibicdo do campo Responder
para.

Isso é usado para o campo de informacdes do remetente do email.

Clique em Enviar.

O email serd enviado aos destinatarios identificados na programacao definida. Se
tiver definido a opgdo "Gerar novamente a mensagem ao enviar", os valores para
quaisquer espacgos reservados no modelo serdo atualizados quando o registro de
comunicagao for gerado. O registro de comunicagdo também sera exibido no painel
do ticket, com o status como Programado.
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Adicionar log de trabalho de tickets e enviar log de trabalho como email

Vocé pode optar por adicionar um log de trabalho a um ticket embutido na lista de
tickets, ou adicionar detalhes do log de trabalho ao ticket em uma nova guia do ticket
ou janela do espago de trabalho. Também é possivel enviar o log de trabalho como um
email embutido ou a partir do formulario do ticket.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia ou editar o ticket em uma nova
janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de acao.

No ticket, cligue em Log de trabalho na se¢do Detalhes do ticket.
Os detalhes do log de trabalho serdo exibidos.
Selecione Tipo de log de trabalho dentre as opgdes suspensas.

Exemplo: Observagdo do cliente, Atualizagdo, etc. As opgdes exibidas podem ser
gerenciadas pelo administrador do aplicativo.

Especifique os detalhes do log de trabalho no campo Log de trabalho.

Esse é um campo de texto, portanto, vocé pode digitar informagdes resumidas
sobre o trabalho feito no ticket.

Especifique Tempo gasto para atualizar o tempo gasto com um determinado ticket.

Vocé pode inserir um valor ou clicar nas setas para aumentar ou diminuir o valor
em incrementos de 1 minuto.

Marque a caixa de selec¢do Visivel para o cliente para tornar o log de trabalho
visivel para o solicitante.

Se vocé ndao marcar essa caixa de selegao, o log de trabalho sera ocultado do
solicitante.
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10.

Marque a caixa de sele¢do Enviar como email para enviar o log de trabalho como
um email para diferentes destinatdrios.

Se vocé marcar essa caixa de selecdo, a janela Comunicagdo se abrira depois que o
log de trabalho for salvo.

Clique em Salvar.
O log de trabalho sera salvo.

Se vocé tiver optado por enviar o log de trabalho como email, a janela Comunicagao
serd exibida em uma sobreposi¢do. O log de trabalho serd exibido como o corpo da
mensagem. Vocé pode inserir os detalhes do destinatario nos campos Para, Cc e
Cco e enviar o email para os destinatarios pretendidos.

Vocé também pode optar por programar o email para ser enviado em uma data e
hora posteriores, se necessario.

Executar uma acao ou atualizar um ticket

Com base no estado do ticket e nas permissdes atribuidas a vocé, é possivel executar
diferentes acGes em um ticket selecionado. A opgdo Ag¢des exibida no formulario do
ticket permitird a exibicdo da maioria das a¢des disponiveis para vocé no espago de
trabalho de um ticket selecionado.

As acdes exibidas na opg¢ao A¢Ges em um ticket serdo categorizadas da seguinte
maneira:

Espago de trabalho

Este grupo lista as agbes comuns dos espacos de trabalho, como Imprimir e Definir
como pagina inicial, que estdo disponiveis para vocé em todos os espacos de
trabalho.

Service Desk

Este grupo lista agOes especificas de Service Desk, como Salvar para salvar as
mudancas do ticket, Enviar email para enviar um email a partir do ticket, Copiar
para novo para criar um novo ticket a partir desse ticket, Adicionar a base de
conhecimento para adicionar a solugdo de ticket a base de conhecimento, etc.
Essas opgdes variam com base no tipo de ticket e nas permissGes gerenciadas pelo
administrador do aplicativo.

Fluxo de trabalho

Este grupo lista a¢cdes do fluxo de trabalho, como Criar incidente para criar um
ticket de incidente a partir do ticket existente, Enviar para aprovac¢do para enviar
uma mudanga para aprovacao, etc., que podem ser aplicadas ao ticket para
gerenciar o andamento do ticket. As opgdes disponiveis neste grupo sao
configuradas e gerenciadas pelo administrador do aplicativo.
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Além disso, vocé pode executar a¢es para modificar ou atualizar um ticket, como
categorizagdo relacionada, relacionar um ticket a outros tickets ou itens de
configuracdo, adicionar o log de trabalho a um ticket, exibir e responder a violagédo de
meta do SLA, atualizar os detalhes da solugdo de ticket, etc.

Esta se¢do fornece instrugdes sobre as diversas agdes que vocé pode executar em um
ticket na lista de tickets.

Executar uma acao do fluxo de trabalho em um ticket

E possivel executar uma agdo do fluxo de trabalho no ticket para atualizar o estado e o
andamento do ticket até a resolugdo e o fechamento. As agbes do fluxo de trabalho
disponiveis em um ticket dependem dos seguintes fatores:

m  Tipo de ticket

m  Estado atual do ticket (Status, Cédigo do motivo e Fase).

m  Acdes do fluxo de trabalho que o administrador do aplicativo configura.

m  PermissOes que estdo atribuidas a um grupo de suporte ou funcgdo.

Com base nas condicGes, diferentes a¢des do fluxo de trabalho que estdo disponiveis
para vocé em um ticket na lista de tickets.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

0 espaco de trabalho Meus tickets é exibido. E possivel ver uma lista dos tickets que
estdo atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé esta relacionado.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opgoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espago de trabalho sao exibidas.

3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Ao selecionar a opgdo Editar ticket em uma nova janela do espago de trabalho, o
ticket é exibido em uma nova janela do navegador. E possivel exibir os detalhes do
ticket, acessar diferentes se¢des usando os links de ancoragem e executar uma agao
a partir da lista suspensa Acdes.

4. Cligue em Agoes no formulario do ticket.

Todas as agdes que podem ser executadas no ticket sdo exibidas. As a¢bes sdo
agrupadas sob Espago de trabalho, Service Desk e Fluxo de trabalho. Vocé pode
rolar para cima ou para baixo usando a barra de rolagem.
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Selecione a acdo do fluxo de trabalho que vocé deseja executar no ticket usando as
opgoes exibidas.

As ac¢des do fluxo de trabalho que estdo disponiveis dependem das condigGes e
permissdes do ticket. O administrador da central de servigos configura as condi¢des
que tém como base a criagdo do fluxo de trabalho.

Clique em Ag0es e, em seguida, em Salvar.

A acdo do fluxo de trabalho selecionada é aplicada ao ticket, e o status do ticket, o
codigo do motivo ou a fase sdo atualizados com base nas configuragdes do fluxo de
trabalho. Algumas agdes do fluxo de trabalho também definem valores de outros
campos no ticket, além de Fase, Status e Cédigo do motivo. As notificagbes também
podem ser enviadas por email a destinatarios especificados quando a agdo do fluxo
de trabalho estiver configurada para fazer isso.

Observagao: ao executar a agdo Atribuir ao grupo, a pesquisa inclui apenas os
grupos de suporte com ao menos um integrante ativo.

Atualizar detalhes, descricao ou informacoes adicionais do ticket

Quando um ticket é salvo, é possivel atualizar o ticket e alterar suas informacdes,
conforme necessario. E possivel categorizar um ticket, atualizar a descri¢do, adicionar
valores para quaisquer campos de informacgdes adicionais, etc.

Para atualizar um ticket, vocé deverd abri-lo em uma nova janela ou guia do espaco de
trabalho.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opgoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opcdo Editar ticket na nova janela do espaco de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢Oes diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.
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Vocé pode categorizar o ticket usando as categorizagdes disponiveis.

4. Clique em Categorizagdo e, em seguida, no icone ** para procurar os registros de
categorizacdo disponiveis.

A opcdo Pesquisar categorizagGes sera exibida. Vocé pode selecionar o CCTl a ser
aplicado para categorizar o ticket nessa pesquisa.

5. Selecione a categorizagdo para o ticket.
A pesquisa serd fechada e a categorizagao selecionada sera aplicada ao ticket.
6. Cligue em Agdes e, em seguida, em Salvar.

As informagdes de categorizagao serdo salvas. Dependendo da necessidade de um
modelo de campo personalizado ser aplicado ao ticket com base na categorizagdo
ou ndo, a secdo Informac&es adicionais podera ser preenchida. E possivel fornecer
valores para todos os campos adicionais e clicar em Acdo e, em seguida, em Salvar
para salvar quaisquer mudangas no ticket.

Exibir detalhes de atividades de tickets

E possivel exibir os detalhes da atividade do ticket, incluindo informac&es sobre
qualguer roteamento automatico aplicado para rotear o ticket, agcdes do fluxo de
trabalho executadas no ticket, entradas do log de trabalho no ticket e todas as
comunicagdes automaticas e manuais de e para o ticket.

Vocé pode exibir todas as atividades do ticket no painel do ticket.

Siga estas etapas:
1. Cliqgue em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opcoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.
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3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢Ges diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

Vocé pode ir até o painel do ticket usando os links de ancoragem no formuldrio do
ticket ou na opgdo Exibir o painel na se¢gdo Resumo do ticket.

4. Clique em Painel nos links de ancoragem ou em Exibir o painel na se¢cdo Resumo do
ticket.

O painel do ticket sera exibido. O histdrico de todas as atividades no ticket sera
exibido nesse painel.

Exibir e responder a notificacdo de SLA

O administrador do aplicativo pode configurar metas do SLA para serem aplicadas a um
ticket e monitorar o tempo de resposta, resolucdo etc. Varias metas do SLA podem ser
aplicadas a um ticket, com uma meta sendo marcada como limite de violagdo. Quando
uma meta do SLA se aproxima da violagdo ou é violada, o administrador do aplicativo
pode configurar agdes automaticas a serem executadas, como o envio de notificagdes
por email para as partes interessadas envolvidas ou o escalonamento do ticket para o
proximo grupo de encaminhamento.

O icone do SLA na lista Meus tickets exibe o status do SLA de um ticket. Indica se o SLA
esta aplicado ou ndo e, se estiver aplicado, mede o progresso do SLA e avisa sobre
possiveis violagdes das metas do SLA. A segao Tickets que precisam de atengdo no
espaco de trabalho Meus tickets também exibe tickets que estdo prestes a violar uma
meta do SLA.

Os analistas que trabalham em um ticket podem exibir o status do SLA e enviar um
comentdrio sobre uma meta do SLA que é aplicada aos seus tickets. Eles podem exibir
os detalhes de atividade do SLA de um ticket para ver quais metas do SLA serao
aplicadas ao ticket e o status das metas do SLA.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets serd exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.
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2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espacgo de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

4. Cligue na opcdo Atividade do nivel de servigo nos links de ancoragem para ir até a
secdo Atividade do nivel de servigo do ticket.

Uma lista de todas as metas do SLA aplicadas ao ticket, bem como informagoes
sobre o status das metas do SLA serdo exibidas.

Vocé pode exibir todos os detalhes e adicionar avisos de conformidade com o SLA a
uma meta listada.

5. Clique no icone *' ao lado de uma meta do SLA listada.

A gaveta sera expandida e os campos para inserir as avisos de conformidade com o
SLA serdo exibidos.

6. Especifique as informacgdes relevantes no campo Avisos de conformidade e clique
em Salvar.

As observagdes adicionadas serao salvas.

Gerenciar relacionamentos de tickets

Os tickets registrados no CA Nimsoft Service Desk podem ser relacionados a outros
tickets de formas diferentes, como relacionamento pai-filho, relacionamento légico e
relacionamento com o ticket global.

Além disso, os tickets podem ser relacionados a itens de configuracdo. Um IC de servico
pode ser relacionado ao ticket como servico afetado. Anexos também podem ser
relacionados a um ticket para fornecer informagdes adicionais.

Esta secdo fornece procedimentos para a criagcdo e a remogao desses relacionamentos a
partir de um ticket.
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Relacionar ou cancelar a relacao de tickets

E possivel relacionar um ticket a outros tickets na lista de tickets. O relacionamento de
tickets a outros tickets permite rastrear os tickets registrados por motivos relacionados.
Essa opgao também pode ser usada para verificar se o fechamento de um ticket pode
resolver uma ocorréncia que resultou no registro de outro ticket. Também é possivel
aplicar agdes em massa a tickets relacionados.

Por exemplo, se um solicitante tiver registrado um ticket devido a ma qualidade da
conectividade de rede e outro ticket tiver sido registrado por expiracdo do tempo limite
do gateway para acessar um sistema na rede, serd possivel relacionar os dois tickets
para ver se a solugdo do problema de conectividade de rede resultaria na solugdo do
problema no acesso a um sistema em uma rede.

E possivel relacionar um ticket a vérios tickets de diferentes tipos.

Siga estas etapas:
1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opgoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket em uma nova janela do espaco de trabalho,
o ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma a¢do no ticket usando a lista
suspensa de agao.

4. Cligue na opcao Tickets relacionados nos links de ancoragem no formulério do
ticket.

A secdo Tickets relacionados do ticket serd exibida. Vocé pode exibir os tickets
relacionados, relacionar outros tickets a esse ticket e cancelar a relagdo de tickets
nesta secao.

5. Cligue na opgao Relacionar tickets na sec¢do Tickets relacionados.

A opgdo Pesquisar tickets é exibida em uma sobreposi¢cdo. Uma lista de tickets sera
exibida.
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6. Marque a caixa de sele¢do ao lado dos tickets que vocé deseja relacionar ao ticket e
cligue em Relacionar.

Os tickets selecionados serdo relacionados ao ticket e exibidos na lista Tickets
relacionados.

Vocé pode cancelar a relagdo de um ticket que vocé tiver relacionado, se
necessario.

7. Clique no icone ™ na linha que contém o ticket com o qual deseja cancelar a
relagdo.

Opcdes para exibir o ticket em uma nova janela ou guia do espaco de trabalho e
cancelar a relagdo serdo exibidas.

8. Cligue em Cancelar relagao para cancelar a relagao do ticket.
Uma mensagem solicitando a confirmagdo da agdo Cancelar relagdo sera exibida.
9. Cliqgue em OK para confirmar a acgdo.

O ticket ndo estara mais listado na lista Tickets relacionados.

Observacgao: se dois tickets tiverem um relacionamento pai-filho, ndo sera possivel
cancelar a relagdo entre esses tickets. Dois tickets tém um relacionamento pai-filho
quando um ticket é criado a partir de outro ticket existente. Por exemplo, quando vocé
cria um Ticket de problema a partir de um Ticket de incidente ou de mudanga.

Criar um ticket filho para um ticket pai

Quando um ticket é criado a partir de um ticket existente para um tratamento mais
eficiente da solicitacdo, os dois compartilham um relacionamento pai-filho. Por
exemplo, quando um Ticket de mudancga é criado a partir de um Ticket de problema
(usando uma agdo do fluxo de trabalho Criar mudanga), porque a resolugdo do
problema exige a implementagdo de uma mudanca, o Ticket de mudancga e o Ticket de
problema compartilham um relacionamento pai-filho.
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Vocé pode criar um ticket filho para um ticket pai por meio de uma agdo do fluxo de
trabalho. A acdo do fluxo de trabalho usada depende do tipo do ticket pai e do ticket
filho que vocé deseja criar. Por exemplo, se vocé deseja criar um Ticket de problema a
partir de um Ticket de mudanga, use a a¢do do fluxo de trabalho Criar problema.

Observagao: o administrador do aplicativo gerencia o acesso a ag¢do do fluxo de trabalho
necessaria para criar um ticket filho. Essa agdo geralmente ndo estd disponivel a todos
os analistas e em todos os estagios do ciclo de vida do ticket.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrarad uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcOes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket em uma nova janela do espago de trabalho,
o ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

4. Cliqgue em Agao.

A lista suspensa exibe todas as agdes que podem ser executadas no ticket. As agdes
sdo agrupadas sob Espaco de trabalho, Service Desk e Fluxo de trabalho.

5. Role a tela até as agdes do fluxo de trabalho e clique em Criar problema.

Use esta acdo se desejar criar um Ticket de problema a partir de um Ticket de
mudanca. Vocé pode usar a a¢do Criar solicitagdo, Criar incidente ou Criar mudanga,
conforme apropriado para sua situagdo.

A nova guia exibe o novo ticket. As informacoes do ticket pai sdo preenchidas
automaticamente no novo ticket criado.

6. Atualize as informagGes conforme necessario, clique em Agoes e, em seguida,
cliqgue em Salvar.

O novo ticket é salvo. Vocé pode clicar na segdo de tickets relacionados para exibir
o relacionamento entre os tickets. O ticket que foi usado para criar o novo ticket é
exibido como um ticket pai.

Observagdo: ndo é possivel cancelar a relagdo de tickets relacionados como
pai-filho.
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Criar tickets de tarefas

Um analista que trabalha em um ticket aberto existente pode criar tickets de tarefa a
partir dele para executar tarefas para concluir as atividades dele. A criacdo de tickets de
tarefa permite que os analistas dividam uma atividade em tarefas menores. As tarefas
podem ser atribuidas a diferentes grupos de suporte com base na natureza da tarefa.
Quando todas as tarefas forem concluidas, o ticket poderd avangar em seu ciclo de vida.

O administrador do aplicativo também pode configurar tickets de tarefa a serem criados
para um ticket em um momento especifico no ciclo de vida do ticket. Por exemplo, se
um ticket de mudanca estiver sendo registrado para atualizar as configuragdes de
servidor, assim que a mudanca for aprovada, um conjunto de tarefas podera ser
automaticamente ativado para a divisdo de tarefas para atualizar as configuragdes de
servidor. O administrador também pode configurar as tarefas para serem atribuidas
automaticamente a diferentes grupos de suporte para execugdo.

Os tickets de tarefa podem ser criados na lista suspensa A¢Ges em uma solicitacdo de
servico ou ticket de incidente, problema ou mudancga existente.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opcgdes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma ag¢do no ticket usando a lista
suspensa de acao.

4. Cliqgue em Agoes.
Todas as a¢des disponiveis no ticket serdo exibidas.

Em Service Desk, vocé encontrara a¢Oes para a criagao de tickets de tarefa. As duas
opgOes a seguir estdo disponiveis para a criagdo de tarefas:

m Criar tarefa

m Criar tarefa a partir do modelo
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Cligue em Criar tarefa (ou Criar tarefa a partir do modelo se desejar usar modelos
de tarefa existentes.)

Uma nova guia sera aberta para a criagdo do ticket de tarefa. As Informagdes do
solicitante serdo automaticamente preenchidas e a guia Informagdes do ticket pai
exibira o numero e os detalhes do ticket pai a partir do qual a tarefa foi criada.

Atualize Descricdo e Detalhes do ticket de tarefa e quaisquer outras informacgdes
relevantes.

Campos como Prioridade, Origem, etc., serdo automaticamente preenchidos. Vocé
pode modifica-los, se necessario.

(Opcional) Configure a Programagdo da tarefa.

Vocé pode especificar a Data de inicio e a Data de término planejadas no icone de
calendario.

Clique em Ag0es e, em seguida, em Salvar.

O ticket de tarefa sera salvo como filho do ticket pai.

Marcar o ticket como global ou relaciona-lo ao ticket global

Quando um ticket tiver sido registrado para relatar uma ocorréncia que afeta varios
usuarios, ou quando diversas ocorréncias relacionadas tiverem ocorrido devido a uma
ocorréncia grave, um ticket pode ser marcado como Ocorréncia global e outras
ocorréncias relacionadas podem ser relacionados a ocorréncia global.

Quando uma ocorréncia global for resolvida, os detalhes da causa e da resolugdo da
ocorréncia global serdo aplicados as ocorréncias relacionadas. Isso permite um
gerenciamento mais eficiente de varias ocorréncias relacionadas.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrarad uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opcoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.
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3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢Oes diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

4. Clique em Agoes .

Todas as agOes disponiveis para vocé no ticket em um determinado estado serdo
exibidas. As opgdes Marcar como ocorréncia global, Desmarcar como uma
ocorréncia global, Relacionar a uma ocorréncia global e Cancelar relagao de
ocorréncias globais permitem gerenciar um ticket como uma ocorréncia global.

5. Cligue em Marcar como ocorréncia global para definir o ticket como ocorréncia
global ou Relacionar a uma ocorréncia global para relacionar o ticket a uma
ocorréncia global.

Se vocé clicar em Relacionar com uma ocorréncia global, a pesquisa da lista de
ocorréncias globais serd exibida, listando todos os tickets marcados como
ocorréncias globais no momento. Selecione um ticket da lista para relaciona-lo a
uma ocorréncia global existente.

Também é possivel remover a relagdo ou desmarcar uma ocorréncia como
ocorréncia global usando a a¢do apropriada.

6. Cligue em AgOes e, em seguida, em Salvar.

A acdo executada sera salva e aplicada ao ticket.

Relacionar itens de configuracao ao ticket

E possivel relacionar varios itens de configuracdo a um ticket. Essas informacdes ajudam
a controlar as ocorréncias que estdo sendo relatadas para um item de configuragdo e
também a solucionar uma ocorréncia.

Siga estas etapas:

1. Cliqgue em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.
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2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcgGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espacgo de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

Se um ticket estiver sendo registrado para uma ocorréncia com um IC de servico, é
possivel relacionar o servico afetado ao ticket.

4. Clique noicone ** a0 lado do campo Servico afetado na se¢do InformacgGes do
ticket.

A opgdo Pesquisar itens de configuragao exibird os ICs de servigo disponiveis.
5. Cligue em um item de configuragdo na pesquisa.

O IC selecionado sera relacionado ao ticket como servigo afetado.

Vocé também pode relacionar outros itens de configuragao ao ticket.
6. Clique na opgdo ICs relacionados nos links de ancoragem.

A secdo ICs relacionados do ticket sera exibida.
7. Clique em Relacionar ICs.

A opcdo Pesquisar itens de configuragdo sera exibida e ICs que podem ser
relacionados ao ticket serao listados.

8. Selecione um ou mais ICs na lista e clique em Relacionar.

Os itens de configuragdo relacionados serao relacionados ao ticket.
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Exibir informacdes de ICs relacionados e grafico de relacionamento de ICs

Vocé pode exibir detalhes de todos os itens de configuragao relacionados ao ticket e
exibir informacgdes adicionais, como informagdes de ICs relacionados para ver os ICs
relacionados ao IC que é relacionado ao ticket, o grafico de relacionamento de ICs para
visualizar a relagdo entre os ICs ou exibir o registro de ICs relacionados. Também é
possivel cancelar a relagdo de um IC vinculado ao ticket.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone = na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opg¢do Editar ticket na nova janela do espacgo de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma ag¢do no ticket usando a lista
suspensa de acao.

Clique na opgao ICs relacionados nos links de ancoragem.

A secdo ICs relacionados do ticket sera exibida.

Clique no icone ™ ao lado de um IC exibido na lista de ICs relacionados.

Todas as agGes que podem ser executadas no IC relacionado serdo exibidas. Vocé
pode Cancelar a relagdo do IC, Abrir o item de configuragdo na nova guia, Exibir
grafico de relacionamento de ICs e Exibir ICs relacionados.

Clique na agdo que deseja executar.

Exemplo: clique em Exibir grafico de relacionamento de ICs para ver o gréfico de
relacionamento entre o IC selecionado e outros ICs relacionados a ele.

Essas informacgGes podem ser usadas para solucionar problemas, conforme
necessario.
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Adicionar detalhes da solucao de ticket

Ap0s a resolugdo de uma ocorréncia, é aconselhavel que os detalhes de causa e
resolucdo sejam atualizados antes que o ticket seja definido para um estado resolvido.
Isso garante que todas as informagdes sobre a causa de uma ocorréncia e o que foi feito
para resolvé-la serdo mantidas no formulario do ticket.

Os analistas podem usar a solugdo existente na base de conhecimento ou detalhes da
solugdo de tickets resolvidos recentemente para resolver um ticket, ou podem atualizar
manualmente os detalhes da causa e da resolugdo. Os analistas com as permissées
necessarias também podem adicionar uma solugdo de ticket como artigo de
conhecimento a base de conhecimento.

Vocé pode atualizar manualmente os detalhes de causa e resolugdo, clicando em
Solugdes nos links de ancoragem para ir até a se¢do de solugdo do ticket e atualizar os
detalhes da causa e da resolugao. Clique em Salvar para salvar as alteragdes.

Esta se¢do fornece instrugdes para atualizar os detalhes da solugdo de ticket e adicionar
a solucdo a base de conhecimento.

Pesquisar solucdes na base de conhecimento

Os analistas podem pesquisar a base de conhecimento em busca de solugdes para um
ticket em sua fila. Se um artigo da base de conhecimento estiver disponivel para
resolver a ocorréncia, eles podem usa-lo para atualizar os detalhes de causa e resolugdo
do ticket e resolver a ocorréncia.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone ™ na
coluna no canto esquerdo.

OpcgGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.
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Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espago de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢Oes diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

Clique no icone 'Q ao lado do campo Descrigao.

A opgdo Pesquisar artigos da base de conhecimento serd exibida. Vocé pode filtrar
os artigos por Relacionado aos ICs no ticket, Relacionado ao servigo afetado no
ticket ou Relacionado a organizagao no ticket. Vocé também pode optar por
pesquisar solugdes em tickets resolvidos recentemente.

Aplique os parametros de pesquisa e clique em Pesquisar.

Todos os artigos de conhecimento que vocé tiver permissGes para exibir e que
estiverem no estado Ativo e Aprovado serdo listados.

Clique em um artigo de conhecimento na lista se ele resolver a ocorréncia.

Os detalhes de causa e resolugdo do artigo de conhecimento serdo preenchidos no
campo Causa e Resolugdo do ticket e a ID do artigo da base de conhecimento sera
exibida no campo Resolvido usando.

Usar a solucao de tickets resolvidos recentemente

Os analistas podem pesquisar a base de conhecimento em busca de solugdes para um
ticket em sua fila. Se um artigo da base de conhecimento estiver disponivel para
resolver a ocorréncia, eles podem usa-lo para atualizar os detalhes de causa e resolugdo
do ticket e resolver a ocorréncia.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

Opcoes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.
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3. Clique em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opg¢do Editar ticket na nova janela do espacgo de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢Oes diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

4. Cligue noicone 'Q ao lado do campo Descrigao.

A opgdo Pesquisar artigos da base de conhecimento serd exibida. Um filtro Incluir
tickets resolvidos recentemente serd exibido.

Importante: A capacidade de usar as solugdes de tickets resolvidos recentemente é
gerenciada pelo administrador do aplicativo, definindo o parametro de
configuragdo relevante como Sim.

5. Cligue na caixa de selec¢do Incluir tickets resolvidos recentemente e clique em
Pesquisar.

Todos os tickets resolvidos recentemente serao exibidos.

Observagao: o administrador do aplicativo define o valor para o nimero de dias
decorridos desde que o ticket foi resolvido, incluido nos resultados da pesquisa.
Pode ser definido como 30 dias, 90 dias, 180 dias ou 365 dias.

6. Clique nos detalhes da solugdo do ticket na lista se ele resolver a ocorréncia.

Os detalhes de causa e resolugdo do ticket resolvido recentemente serdo
preenchidos nos campos Causa e Resolugdo do ticket e a ID do ticket usado para
preencher os detalhes da solugdo sera exibida no campo Resolvido usando.

Enviar solucdes de ticket como artigo de conhecimento

Os usuarios com as func¢des de analista da base de conhecimento ou administrador da
base de conhecimento podem receber permissao para enviar uma solugdo de ticket
como artigos de conhecimento a serem adicionados a base de conhecimento. Isso ajuda
a criar conhecimento tribal, que pode ser modificado, conforme necessario, e
compartilhado com o publico adequado.

A acdo Adicionar a base de conhecimento, por padrao, esta disponivel somente para
tickets de incidente e problema, pois os detalhes da causa e da resolugdo sdao mais vitais
para incidentes e problemas. O administrador do aplicativo pode optar por tornar esse
recurso disponivel para outros tickets, se necessario.

Os usuarios com as permissdes necessarias podem enviar a solugdo de ticket como
artigo de conhecimento a partir do formulario do ticket. O formuldrio do ticket pode ser
acessado no espaco de trabalho Meus tickets (Espagos de trabalho < Meus tickets <
Ticket). Quando o ticket for atualizado com os devidos detalhes de causa e resolugdo,
sera possivel enviar a solugdo para inclusdo na base de conhecimento.
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Siga estas etapas:

1.

Cligue em Ag¢6es no formulario do ticket.

A lista suspensa A¢do mostrara varias agdes que podem ser executadas no ticket. As
opgOes serdo agrupadas sob diferentes cabecgalhos, como Espago de Trabalho,
Service Desk e Fluxo de trabalho.

Clique na opg¢do Adicionar a base de conhecimento, em Service Desk.

O formuldrio Artigo da base de conhecimento serd aberto em uma nova guia. Nesta
guia, vocé pode editar ou modificar o artigo de conhecimento.

As seguintes informagdes serdo automaticamente preenchidas a partir do ticket:
Titulo do artigo:

A descricdo do ticket sera atualizada automaticamente como Titulo do artigo.
Sintoma:

Os detalhes do ticket serdo atualizados automaticamente como Sintoma.
Causa:

Os detalhes de causa na secdo de solugGes do ticket serdo atualizados
automaticamente como Causa.

Resolugao:

Os detalhes de resolugdo na segdo de solugdes do ticket serdo atualizados
automaticamente como Resolugdo.

(Opcional) Modifique o contetdo de qualquer um dos campos acima, se necessario.

Vocé pode editar os detalhes de modo a torna-los mais adequados para um artigo
de conhecimento.

Defina a categoria do artigo selecionando uma opg¢ado dentre as categorias de artigo
da base de conhecimento disponiveis na lista suspensa Categoria do artigo.

Essa lista suspensa apresentara as categorias de artigo da base de conhecimento
que foram criadas no aplicativo.

(Opcional) Defina a categorizagdo (CCTI) do artigo de conhecimento.

Isso ajuda se houver uma grande quantidade de artigos. Quando os analistas
pesquisam solugdes de um ticket, os artigos sdo filtrados automaticamente pelo
CCTl aplicado ao ticket.

(Opcional) Marque a caixa de selecdo Definir como artigo permanente para marcar
o0 artigo como permanente.

Isso permite que os artigos sejam mais visiveis, pois sdo exibidos na parte superior
da lista de artigos da base de conhecimento mostrados no espaco de trabalho
Gerenciamento de conhecimento para os usudrios que tém permissdes para exibir
o artigo de conhecimento.
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7. Cligue em Agdes no espaco de trabalho do artigo de conhecimento e, em seguida,
em Salvar .

O artigo de conhecimento sera criado. Uma ID exclusiva é automaticamente
atribuida ao Artigo de conhecimento. Quando esse Artigo de conhecimento é usado
para resolver um ticket, a ID do artigo é exibida no campo Resolvido com na Sec¢do
Solugdes do ticket.

Vocé agora pode editar o artigo ou gerenciar agdes como Relacionar anexos,
Gerenciar permissoes, gerenciar Organizagdes relacionadas, Itens de configuragdo
relacionados ou Categorizagdes relacionadas de IC.

Enviar um ticket por meio do processo de aprovacao

O administrador do Service Desk pode configurar um processo de aprovacgdo para os
tickets. Para configurar o processo de aprovagao, o administrador do Service Desk
configura as ac¢des do fluxo de trabalho para enviar um ticket para aprovagao ou retirar
o ticket da aprovagdo. Quando o administrador configura as a¢gdes do fluxo de trabalho
e atribui as permissdes aos grupos de suporte, os analistas podem ver as a¢ées do fluxo
de trabalho relevantes na lista suspensa A¢des. O administrador do Service Desk
também configura os grupos de aprovagdes que sdo relacionados ao ticket de acordo
com as condi¢Oes de correspondéncia ao ticket. Ao configurar o grupo de aprovacgdo, o
administrador pode relacionar contatos ou grupos como aprovador ou revisor. O
administrador do Service Desk também pode relacionar aprovadores e revisores
contextuais ao grupo de aprovagdo. Os aprovadores contextuais sdo os contatos
associados com base na relagdo com um ticket. Os contatos como aprovadores ou
revisores de um IC relacionado, ou o gerente do solicitante podem ser aprovadores
contextuais.

Quando o analista envia o ticket para aprovacgéo, o ticket é enviado para aprovacao e
revisdo aos integrantes dos grupos de aprovagées. Os contatos designados como
aprovadores ou revisores veem os tickets aguardando aprovagdo no espaco de trabalho
Itens pendentes. Eles podem enviar sua decisdo de aprovagao ou rejeicao e verificar
comentdrios ou eles podem procurar mais informagdes antes de enviar uma decisdo. O
administrador do Service Desk também pode configurar que notificacdes de email sejam
enviadas para contatos, procurando por comentarios de aprovagdo ou revisdo. Os
contatos podem responder a notificacdo de email para aprovar ou rejeitar a mudancga e
para fornecer comentarios de revisao.

E possivel ver a secdo Aprovagdo na exibigdo do ticket e Adicionar aprovadores ou
Adicionar revisores ao ticket. E possivel ver os aprovadores ou revisores e exibir os
comentdrios de aprovagdo ou revisdo por meio da se¢do Aprovagao do ticket.

Observacao: é possivel ver a secdo de aprovacdo e as a¢oes relacionadas as aprovagdes
somente quando o roteamento da aprovacgao estiver ativado para o tipo de ticket
selecionado. O roteamento da aprovacdo esta ativado somente para tickets de mudanca
por padrao. O administrador do Service Desk pode ativar o roteamento da aprovacao
para outros tipos de ticket.
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Enviar um ticket para aprovacao

Quando uma solicitagdo precisar de aprovagdo antes de a solicitagdo poder ser atendida
ou implementada, vocé podera enviar o ticket para aprovagdo. Dependendo das
condigGes do ticket, a agdo do fluxo de trabalho que pode ser usada para enviar o ticket
para aprovacéo é exibida na lista suspensa A¢des. E possivel usar a acdo do fluxo de
trabalho para enviar o ticket para aprovagdo. O administrador do Service Desk também
configura os Grupos de aprovagdes que se aplicam ao ticket de acordo com as condigGes
de correspondéncia do ticket. Ao enviar o ticket para aprovacao, a lista de grupos de
aprovacdes que se aplica ao ticket é exibida. E possivel selecionar aprovadores e
revisores nos Grupos de aprovagdes aplicaveis e enviar o ticket para aprovagao. Uma
notificacdo é enviada para os contatos relacionados como aprovadores e revisores. Os
aprovadores e revisores também podem ver o ticket no espaco de trabalho Itens
pendentes e fornecer os comentdrios de aprovagdo no campo relevante. Os
aprovadores e revisores também podem fornecer seus comentarios respondendo ao
email de notificagdo.

Siga estas etapas:
1. Clique duas vezes no ticket na lista Meus tickets.

Os detalhes do ticket sdo exibidos em uma nova guia.
2. Clique em Agdes.

A lista suspensa exibe todas as a¢Ges que podem ser executadas no ticket. As acdes
sdo agrupadas sob Fluxo de trabalho, Service Desk e Espago de trabalho.

3. Selecione a agdo Enviar para aprovagao que é exibida na caixa suspensa Agoes.

Observagao: o administrador do Service Desk de sua organiza¢do fornece os nomes
das ag¢des do fluxo de trabalho. A agdo do fluxo de trabalho para enviar o ticket para
aprovagao pode ter um nome diferente na sua organizagao.

Ao selecionar Enviar para aprovagao, a pesquisa Lista de grupos de aprovagdes é
exibida. Um ou mais grupos de aprovagdes podem se aplicar ao ticket com base nas
condi¢Ges de correspondéncia. A lista exibe todos os contatos que estdo
relacionados aos grupos de aprovagdes como aprovadores e revisores.

4. Selecione Aprovadores e/ou Revisores na lista e clique em Selecionar.

Observagao: quando o administrador do Service Desk configura o grupo de
aprovacgao, o administrador pode escolher Sim ou Ndo para Permitir que agentes
modifiquem a lista durante o uso. Quando o administrador seleciona Ndo para esta
op¢ao, ndo é possivel selecionar aprovadores ou revisores na lista. Todos os
aprovadores e revisores sdo selecionados por padrdo e ndo é possivel desmarcar a
caixa de selegdo.
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Se o administrador do Service Desk tiver configurado para que os tickets sejam
bloqueados durante o processo de aprovagao, o ticket estd bloqueado quando vocé
enviar o ticket para aprovacgdo. So é possivel adicionar um log de trabalho ao ticket
se o ticket estiver bloqueado. O administrador do Service Desk também pode
configurar a agdo do fluxo de trabalho que permite remover o ticket do processo de
aprovacdo. Com base nas condigdes e permissdes de correspondéncia do ticket, é
possivel ver a acao do fluxo de trabalho Retirar da aprovagao na lista suspensa
Agles.

Adicionar contatos ou grupos como aprovadores ou revisores

E possivel que o administrador do Service Desk configure a op¢do para que vocé possa
adicionar manualmente contatos ou grupos de suporte como aprovadores ou revisores.
Quando a vista é ativada, é possivel ver os botdes Adicionar aprovadores e Adicionar
revisores na se¢do Aprovacao do ticket. Aqui, é possivel adicionar manualmente
contatos ou grupos como aprovadores e revisores.
Siga estas etapas:
1. Clique duas vezes no ticket na lista Meus tickets.

Os detalhes do ticket sdo exibidos em uma nova guia.
2. Cligue em Aprovagdo para ir diretamente para a se¢do Aprovagao.

Os bot&es Adicionar aprovadores e Adicionar revisores sao exibidos.

3. Paraadicionar aprovadores, clique em Adicionar aprovadores.

A Pesquisa de nome é exibida. A pesquisa exibe os contatos por padr3o. E possivel
selecionar Grupos na opg¢do suspensa no campo Mostrar. Ao selecionar Grupos, a
lista é atualizada e exibe uma lista de grupos de suporte que podem ser usados para
as aprovagoes.

4. Para selecionar um contato ou grupos na lista, clique no nome do grupo ou do
contato na lista.

A Pesquisa de nome sera fechada e o contato ou grupo selecionado é exibido na
se¢do Aprovagao do ticket.

Criar contato como Solicitante ou Solicitado para

Quando o Solicitante ou Solicitado para o contato, em nome do qual vocé esta
registrando o ticket, ndo existir no sistema, vocé podera criar um novo contato no

CA Nimsoft Service Desk. O novo contato que vocé criar s existira no aplicativo (ndo na
plataforma). Ndo atribuida nenhuma licenga a esse novo contato, nem podera efetuar
logon no aplicativo. No entanto, ao criar um contato como Solicitante ou Solicitado
para, vocé pode enviar notificagGes para o solicitante e outras notificagdes automaticas
sdo enviadas para o contato, conforme configurado.
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Criar contato como Solicitante ou Solicitado para

Durante o processo de registro de um ticket, se o nome especificado como Solicitante
ou Solicitado para ndo corresponder a um registro de contato existente, sera exibida
uma mensagem indicando que o solicitante especificado ndo é um contato registrado.
Sera solicitado que vocé crie um novo contato.

Siga estas etapas:
1. Clique em OK para confirmar e criar um novo contato.
O Perfil de contato é exibido em uma sobreposigdo.
2. Fornega as seguintes informagdes:
Nome
Digite o primeiro nome do contato.
Sobrenome
Digite o sobrenome do contato.
Email
Especifique a ID de email do contato.
Organizagao

(Opcional) Use a pesquisa antecipada no campo Pesquisar organiza¢do para
localizar a organizagdo a qual o contato esta relacionado.

Fuso horario
(Opcional) Selecione um fuso hordério na lista suspensa.
Gerente

(Opcional) Use a pesquisa antecipada no campo Pesquisar gerente para
localizar e relacionar um gerente ao contato.

ViP

(Opcional) Marque esta caixa de sele¢do para marcar o usuario como um
usuario VIP.

PIN
(Opcional) Especifique um nimero PIN para o contato.
Cargo
(Opcional) Especifique um Cargo para o contato.
Departamento
(Opcional) Especifique as informacgdes do departamento do contato.
Escritério / baia

(Opcional) Especifique o local do escritério do contato.
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Criar contato como Solicitante ou Solicitado para

ID do funcionario

(Opcional) Especifique a ID de funcionario do contato.
ID externa

(Opcional) Especifique a ID de funcionario do contato.
Mecanismo de notificagao

(Opcional) Selecione o mecanismo de notificagdo do contato. Isso é usado para
determinar como o contato recebera notificagées. Vocé pode escolher
Nenhum, Email ou Pager.

Clique em Salvar.
O botdo Selecionar estara agora ativado.
Clique em Selecionar.

O contato recém-criado sera exibido como o Solicitante ou Solicitado para no novo
ticket.
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Capitulo 5: Aprovar ou analisar tickets e
enviar avaliacoes sobre o servico

Se vocé estiver relacionado a um ticket, como aprovador ou revisor, é possivel ver o
ticket com aprovacgdo ou revisdo pendente no espaco de trabalho de itens pendentes.
Vocé também recebe notificagdes por email do CA Nimsoft Service Desk. E possivel
responder a notificagdo para aprovar ou rejeitar o ticket. Vocé também recebera
lembretes de notificagdo por email sobre os tickets com aprovacao pendente. O
administrador do Service Desk define o intervalo de tempo para a notificagdo.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Aprovar ou rejeitar um ticket (na pagina 107)
Enviar comentarios de analise (na pagina 108)
Enviar avaliacGes sobre o servico (na pagina 110)

Aprovar ou rejeitar um ticket

Uma solicitagdo pode exigir revisdo ou aprovagdo antes de ser executada. Os contatos
que sdo membros do CCM (Comité Consultivo de Mudancas) ou do CCME (Comité
Consultivo de Mudancga Emergencial) podem aprovar ou revisar as alteragdes. Alguns
contatos sdo aprovadores da mudanca de Itens de configuragdo no CMDB. Os usuarios
também podem ser relacionados como aprovadores ou revisores de outros tickets que
sdo enviados para aprovagao.

Todos os tickets que estdo aguardando comentdrios de aprovagdo sao exibidos no
espaco de trabalho Itens pendentes. E possivel aprovar ou rejeitar um ticket que foi
enviado para aprovagdo. Também é possivel exibir os comentarios de revisdo ou
aprovacao, ou buscar mais informacGes antes de aprovar um ticket a partir do espaco
de trabalho de Itens pendentes. O ticket é exibido na lista de Itens pendentes até que
vocé envie comentdrios de aprovacgdo ou até que o ticket esteja com a aprovagao
pendente.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Itens pendentes.

O espaco de trabalho Itens pendentes exibe todos os tickets que aguardam sua
aprovacgao ou revisdo e todas as pesquisas sobre a avaliagdo de servigos que
aguardam seus comentarios.

Vocé pode aprovar um ticket na secdo Aprovagado deste espaco de trabalho.
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Enviar comentarios de analise

Clique em Aprovagodes nos links de ancoragem do espaco de trabalho.

A secdo Aprovacgdes é exibida. Todos os tickets que estdo aguardando decisdo de
aprovacgao sdo exibidos.

Cligue no icone '*' ao lado de um ticket que esta listado na se¢do Aprovagdes para
exibir detalhes e enviar comentdrios de aprovagao.

Detalhes resumidos sobre o ticket, incluindo o status do ticket, as informacgGes de
atribuicdo e a lista de aprovadores sdo exibidos. Opg¢des para inserir comentarios de
aprovacgdo e aprovar ou rejeitar a mudanga, ou para buscar mais informagdes sdo
exibidas.

E possivel exibir os comentérios de outros aprovadores e revisores a partir do icone
B Clique no icone para ver todos os comentarios de revisdo e aprovacao.

Especifique os comentarios de aprovagdo no campo Comentarios e clique em
Aprovar para aprovar o ticket, ou clique em Rejeitar para rejeitar a mudanca.

Os comentarios e a decisdo de aprovagdo (aprovar ou rejeitar) sdo atualizados no
ticket e o ticket é removido da lista de Itens pendentes.

Vocé pode procurar mais informagdes antes de enviar sua decisao.
Clique em Precisa de mais informagdes para buscar Informacgdes adicionais.

Uma pesquisa é exibida, onde vocé pode inserir os detalhes sobre as informacdes
adicionais de que vocé precisa.

Digite os detalhes sobre as informacgGes adicionais de que vocé precisa e clique em
Enviar.

Sua solicitagdo de Informagdes adicionais é atualizada no ticket e enviada as partes
interessadas relevantes.

Enviar comentarios de analise

Os contatos que estdao envolvidos no processo de revisdao ou que sdo revisores dos ltens
de configuracdo no CMDB sdo envolvidos no processo de aprovagdo como Revisores. Os
revisores ndo enviam uma decisdo de aprovag¢do, mas fornecem comentarios muito
importantes para os aprovadores para que estes enviem sua decisdo de aprovagao.

Todos os tickets que estdo aguardando comentdrios de revisao sdo exibidos no espago
de trabalho Itens pendentes. E possivel enviar seus comentarios de revisdo, exibir os
comentdrios de aprovacgdo ou revisdes de outros revisores na se¢do Analises, no espago
de trabalho Itens pendentes. O ticket continua a ser exibido na lista de Itens pendentes
até vocé envie seus comentarios de revisdo ou até que o ticket permaneca aguardando
aprovagao.
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Enviar comentarios de analise

Siga estas etapas:
1. Clique em Espagos de trabalho, Itens pendentes.

O espaco de trabalho Itens pendentes exibe todos os tickets que aguardam sua
aprovacgdo ou revisdo e todas as pesquisas sobre a avaliagdo de servicos que
aguardam seus comentarios.

Vocé pode enviar comentdrios de analise na se¢do Analises deste espago de
trabalho.

2. Cligue em Analises nos links de ancoragem do espago de trabalho.

A secdo Analises serd exibida. Todos os tickets que estdo aguardando seus
comentdrios de revisdo sdo exibidos.

3. Clique noicone '*'ao lado de um ticket que esta listado na se¢do Analises para
exibir detalhes e enviar comentarios de revisdo.

Detalhes resumidos sobre o ticket sdo exibidos, incluindo o status do ticket, as
informac0es de atribuicdo, a lista de aprovadores e alguns detalhes sobre a
mudanga.

E possivel exibir comentarios de outros aprovadores e revisores clicando no icone

4. Especifique seus comentdrios de analise no campo Comentarios e clique em Enviar
para enviar seus comentarios de analise.

Os comentarios sdo atualizados no ticket e o ticket é removido da lista de Itens
pendentes.

Também é possivel buscar Informagdes adicionais antes de enviar seus comentarios
de revisdo.

5. Cliqgue em Precisa de mais informagdes para buscar Informagdes adicionais.

Uma pesquisa é exibida, onde vocé pode inserir os detalhes sobre as Informagdes
adicionais de que vocé precisa.

6. Digite os detalhes sobre as Informagdes adicionais de que vocé precisa e clique em
Enviar.

Sua solicitacdo de Informacgses adicionais é atualizada no ticket e enviada as partes
interessadas relevantes.
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Enviar avaliacdes sobre o0 servico

Enviar avaliaces sobre o servico

As avaliagGes sobre o servigo é o processo de busca de avaliagGes dos usuarios sobre a
qualidade de suporte ou servigos de Tl disponibilizados a eles. As pesquisas sobre a
avaliagdo de servigos também podem ser usadas para obter outras avaliagdes
relevantes dos usuarios.

Todas as pesquisas sobre a avaliagao aguardando sua entrada serdo exibidas no espago
de trabalho Itens pendentes. E possivel visualizar a pesquisa e enviar a sua avaliagdo a
partir da se¢do Avaliagdo do espaco de trabalho Itens pendentes.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Itens pendentes.

O espaco de trabalho Itens pendentes exibira todos os tickets com aprovacdo ou
analise pendente e todas as pesquisas sobre a avaliagao de servigos com
comentdrios pendentes.

E possivel exibir todas as pesquisas sobre a avaliagdo de servicos aguardando suas
avaliagBes na sec¢do AvaliagGes deste espaco de trabalho.

Clique em Avaliagdo nos links de ancoragem do espaco de trabalho.

A secdo Avaliagdo sera exibida. As pesquisas que estdo aguardando seus
comentdrios serdo exibidas.

Cligue no icone '*' ao lado de uma pesquisa listada na se¢do Avaliagdo para exibir
os detalhes da pesquisa.

As perguntas da pesquisa serdo exibidas.
Fornega sua avaliacdo e clique em Enviar.
Suas avaliagOes serdo registradas e a pesquisa sera removida da lista.

Observagao: se uma programacao de avaliagdes estiver marcada como Andnima e
Permitir respostas duplicadas, as avaliagdes continuardo listadas na se¢do Avaliacdo
do espacgo de trabalho Itens pendentes até que a programacao esteja ativa.
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Capitulo 6: Gerenciamento de
conhecimento

Visao dgeral

O gerenciamento de conhecimento permite a criagdo e a manutengdo de uma base de
conhecimento de artigos, que pode ser usada para resolver rapidamente ocorréncias
gue aconteceram no passado. Esta se¢do fornece informagdes sobre os recursos de
gerenciamento de conhecimento do CA Nimsoft Service Desk. Os usuarios com as
fungdes de analista da base de conhecimento ou administrador da base de
conhecimento, ou o administrador do aplicativo, podem usar as informagoes desta
secdo para executar agBes relacionadas ao gerenciamento de conhecimento.

As ac¢Ges do usuario final de procurar, classificar e fazer avaliagdes dos artigos de
conhecimento sdo detalhadas no Guia do Usuario Final. As a¢des do analista de
pesquisar um artigo de conhecimento a partir de um ticket e usa-lo para resolver um
ticket sdo explicadas nas agGes do analista listadas acima e na se¢do Gerenciamento de
tickets no Guia do Analista.

Esta se¢do contém informagdes sobre como criar e gerenciar artigos de conhecimento
adequadas para fungdes de analista da base de conhecimento ou administrador da base
de conhecimento.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral (na pagina 111)

Detalhes do Artigo de conhecimento (na pagina 113)

Criar e gerenciar artigos de conhecimento (na pagina 115)

Definir status do artigo de conhecimento como Inativo (na péagina 128)
Criar e gerenciar anuncios (na pagina 129)

O recurso de gerenciamento de conhecimento do CA Nimsoft Service Desk permite a
criagdo, o armazenamento, a aprovacgao, o acesso controlado e a distribuicdo de artigos
de conhecimento a usuarios e provedores de suporte de Tl. Os recursos de
gerenciamento de conhecimento também podem ser utilizados para publicar
informacdes, como Noticias e Interrupgdes na forma de anuncios visiveis para os
usuarios conectados.
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Visao dgeral

Os usudrios de um artigo de conhecimento podem ser usuarios finais que precisam de
suporte de Tl ou analistas que fornecem suporte aos usuarios finais. Algumas fungdes
comuns relacionadas a artigos de conhecimento e disponiveis a todos os usuarios sao:

m  Pesquisar artigos da base de conhecimento
m  Exibir os artigos de conhecimento que tém permissdes para acessar.

m  Avaliar o artigo de conhecimento
m  Fazer avaliagdes e comentarios sobre o artigo de conhecimento.

®m  Imprima um artigo de conhecimento para compartilhamento offline.

Os usuarios finais podem pesquisar artigos de conhecimento usando a guia Pesquisar no
espaco de trabalho Minha central de servigos. Os analistas podem pesquisar artigos de
conhecimento usando o espaco de trabalho Pesquisa do Service Desk. Os analistas que
trabalham em um ticket também podem pesquisar artigos de conhecimento que podem
ser usados para resolver um ticket a partir do préprio ticket. Se encontrarem um artigo
que resolve a ocorréncia reportada, eles usardo diretamente o artigo que resolveu a
ocorréncia para atualizar automaticamente os detalhes da causa e da resolu¢do do
ticket.

Na posi¢do de administrador do aplicativo ou usuario com a fungdo atribuida de
Administrador da base de conhecimento, as seguintes fungdes estardo disponiveis para
o gerenciamento dos artigos de conhecimento para outros usuarios:

m  Criar ou modificar um artigo de conhecimento.
m  Definir a categoria do artigo da base de conhecimento para categorizar o artigo.

m  Gerenciar o estado do artigo de conhecimento (Rascunho, Aprovado, Ativo) para
que fique disponivel para exibi¢do.

m  Gerenciar permissdes para determinar o acesso.

m  Relacionar o artigo a outros registros, como Organizagdo, Iltem de configuragdo,
CCTI de itens de configuragdo, etc.

Alguns analistas com a fungdo atribuida de Analistas da base de conhecimento também
podem receber permissdes para adicionar solugdes de ticket como artigos de
conhecimento. Isso permite a criagdo de um artigo de conhecimento com os detalhes de
sintoma, causa e resolugao obtidos diretamente do ticket resolvido. Todos os artigos sao
criados no estado Rascunho. Os usudrios com a fungdo designada podem gerenciar o
artigo de conhecimento recém-criado usando um processo especifico para defini-lo
como aprovado, atribuir permissdes e ativar o artigo.
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Detalhes do Artigo de conhecimento

Os Administradores do aplicativo também sdo responsdveis pela criagdo de categorias
de artigos da base de conhecimento, que podem ser usadas para categorizar os artigos.
Na criagdo da categoria do artigo da base de conhecimento, o administrador do
aplicativo também gerencia se ela sera exibida no espago de trabalho Gerenciamento de
conhecimento nos links de ancoragem.

As categorias de artigos da base de conhecimento Noticias e interrupgdes, definidas
pelo sistema, podem ser usadas para criar e publicar anuncios exibidos no espaco de
trabalho Minha central de servigos para os usuarios finais e no espago de trabalho Meus
tickets para analistas.

As secdes a seguir fornecem mais informacgGes sobre o gerenciamento da base de
conhecimento no CA Nimsoft Service Desk.

Detalhes do Artigo de conhecimento

Esta exibicdo mostra os detalhes de um artigo de conhecimento ou é usada para criar
novos artigos de conhecimento.

Nesta exibicdo, vocé pode fornecer, exibir e editar uma descri¢do detalhada sobre o
artigo de conhecimento, sintomas, causa, resolucdo e outras informagdes relevantes
sobre o artigo de conhecimento. Vocé também pode relacionar o artigo a outros
registros como IC, CCTl do IC e organizagao.

Também é possivel exibir identificadores, classificagdes, comentdrios e avaliagdes de
diferentes usuarios sobre um artigo de conhecimento.

As sec¢des do espaco de trabalho do artigo de conhecimento sdo explicadas a seguir:
Informacgdes gerais:

Esta secdo contém o titulo, o sintoma, detalhes de causa e resolugdo e informacoes
de categorizagdo sobre o artigo de conhecimento.

Anexos:

Esta secdo permite exibir qualquer anexo relacionado ao artigo de conhecimento.
Avaliagao:

Esta secdo é usada para reunir avaliagdes sobre o artigo de conhecimento. Vocé
pode enviar comentarios sobre o artigo, classificd-lo em uma escaladela5e
marcar a utilidade do artigo na solugdo de sua ocorréncia.

A secdo "Avaliagbes da comunidade" exibe avaliagdes enviadas por outros usudrios.
Esta secdo exibe uma contagem de quantas vezes o artigo foi exibido, a
classificacdo média do artigo, uma contagem do nimero de usuarios que marcou o
artigo como util ou ndo para resolver uma ocorréncia, bem como uma contagem do
numero de comentdrios sobre o artigo.
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Detalhes do Artigo de conhecimento

Além das opgdes das segBes acima, o artigo de conhecimento exibe os seguintes
portlets na barra lateral:

Resumo:

Este portlet da barra lateral exibe informagdes essenciais sobre o artigo de
conhecimento, incluindo a criagdo (autor e data), ultima modificacdo (autor e data),
ultima aprovacgdo (autor e data), status e estatisticas.

O status exibido é uma combinac¢do de Estado (Rascunho/Aprovado) e Status
(Ativo/Inativo). "Estatisticas" exibe uma contagem de quantas vezes o artigo foi
exibido, a classificagdo média atribuida ao artigo e uma contagem de quantas vezes
o artigo foi marcado como util ou ndo util. Uma contagem de comentdrios de
avaliagdo também é exibida.

Os usuarios com fungdes como Analista de KB ou Administrador de KB tém acesso a
acdo Editar artigo. Ao usar essa a¢do, vocé pode consultar as se¢des que estdo
detalhadas a seguir, que vocé podera usar para gerenciar o artigo de conhecimento.

Permissoes

Esta secdo exibe informagdes sobre os grupos de suporte e fungdes de usuarios que
tém permissdes para exibir o artigo. Vocé pode usar a janela de pesquisa para
procurar usuarios, grupos de suporte ou fungdes aos quais vocé deseja atribuir
permissoes.

Anexos

Esta secdo lista todos os anexos que estdo relacionados ao artigo de conhecimento
e permite a vocé relacionar ou cancelar anexos.

OrganizagOes relacionadas

Esta secdo exibe as organizagdes que estdo relacionadas ao artigo de conhecimento
e permite a vocé relacionar ou cancelar a organizagao.

Itens de configuragdo relacionados

Esta secdo exibe os itens de configuragdo que estdo relacionados ao artigo de
conhecimento e permite a vocé relacionar ou cancelar itens de configuragéo.

Categorizacao relacionada de IC

Esta secdo exibe categoriza¢des de ICs relacionadas ao artigo de conhecimento e
permite relacionar ou cancelar categorizagdes de ICs.
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Criar e derenciar artigos de conhecimento

Criar e derenciar artigos de conhecimento

O processo de gerenciamento de conhecimento inclui agdes relacionadas a
categorizacdo de artigos de conhecimento, criagdo e manutencdo de artigos de
conhecimento, gerenciamento do estado de artigos de conhecimento, bem como
gerenciamento do acesso a um artigo de conhecimento.

O processo de gerenciamento de conhecimento também pode ser usado para criar e
publicar informagdes Uteis na forma de andncios para usuarios finais e analistas.
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Criar e gerenciar artigos de conhecimento

O diagrama a seguir mostra o processo de criagdo e manutengdo de artigos de
conhecimento na base de conhecimento.

Frocesso de gerenciamento de
conhecimento

Gerenciar a
categoria do artigo
da baze de
conhecimerto

Administrador +

Criar artigo de
conhecimento

v v

Enviara
CHar artigo s0lgEo do
de ticket como
Conbecimento artigo de
conhecimento

hodificar o atigo

£ gerenciar
relacionamentos

¥

Gerenciar o
estado do artigo
de conhedmento

v

Gerendar as
pemmizstes do
atigo de
conhecimerto

Serd necessario executar as etapas a seguir para criar e gerenciar artigos de
conhecimento na base de conhecimento.

1. Gerenciar a categoria do artigo da base de conhecimento

Esta é uma atividade de pré-requisito independente que pode ser feita por usudrios
com acesso a administragdo do aplicativo.
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Criar e derenciar artigos de conhecimento

2. Criar artigos de conhecimento

Pode ser feito usando a ac¢do Criar ou a agdo Adicionar a base de conhecimento nos
tickets.

3. Moaodificar artigo e gerenciar relacionamentos

Quando um artigo de conhecimento é criado, vocé pode modifica-lo e criar
relacionamentos com outros registros, conforme apropriado.

4. Gerenciar o estado do artigo de conhecimento

Ha trés estados - Rascunho, Aprovado e Ativo. Um artigo precisa ser aprovado e
ativado para ficar visivel aos usudrios.

5. Gerenciar permissdes do artigo de conhecimento

E possivel atribuir permissdes a usudrios, grupos ou funcdes.

O procedimento detalhado para cada etapa desse processo é abordado nas se¢Ges a
seguir.

Gerenciar a catedoria do artigo da base de conhecimento

A categoria do artigo da base de conhecimento é usada para categorizar artigos de
conhecimento e agrupar artigos relacionados em uma categoria especifica. Isso facilita a
pesquisa de artigos de conhecimento e torna o agrupamento de artigos mais eficiente
para exibicdo no espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento. Por exemplo,
vocé pode criar uma categoria de artigo da base de conhecimento chamada Erros
conhecidos. Vocé pode usar essa Categoria de artigo da base de conhecimento para
incluir artigos de conhecimento que podem ser usados para lidar com tickets
categorizados como Erros conhecidos.

Importante: Gerenciar a categoria do artigo da base de conhecimento é uma funcado
disponivel somente para usudrios com permissdes de administracdo do aplicativo. Ndo
estard disponivel para analistas e outros usudrios que ndo forem integrantes do grupo
de suporte Administragdo.

Siga estas etapas:

1. Cligue em Gerenciar no menu de navegagao.

A gaveta exibira as op¢des disponiveis para gerenciar as configuracées do
aplicativo. Em Service Desk, vocé encontrara as opg¢des para gerenciar o CA Nimsoft
Service Desk.
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Criar e gerenciar artigos de conhecimento

Clique em Configuragao do aplicativo, em Service Desk.

Os varios formularios relacionados a opgdo Configuragdo do aplicativo para o CA
Nimsoft Service Desk serdo exibidos.

Clique em Gerenciar categoria de artigo da base de conhecimento na lista exibida.

O formulario Gerenciar categoria de artigo da base de conhecimento sera exibido.
Vocé pode usar esse formuldrio para criar uma categoria de artigo da base de
conhecimento.

Especifique o nome da categoria de artigo da base de conhecimento.
Esse serd o nome usado para categorizar os artigos de conhecimento.

(Opcional) Marque a caixa de selegdo Mostrar na pagina inicial da base de
conhecimento.

Marcar essa caixa de selecdo permite que a categoria do artigo da base de
conhecimento e os artigos relacionados a essa categoria sejam exibidos no espaco
de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

Clique em Aplicar mudangas.
Uma categoria de artigo da base de conhecimento sera criada.

Agora, vocé pode associar uma imagem a categoria do artigo da base de
conhecimento, se necessario.

(Opcional) Clique no icone de pesquisa no campo Nome da imagem.

Um formulario de pesquisa sera exibido, no qual vocé pode escolher dentre as
imagens existentes ou relacionar uma nova imagem a partir de seu computador
local.

Selecione uma imagem para ser relacionada a categoria do artigo da base de
conhecimento.

Uma mensagem sera exibida confirmando se vocé deseja relacionar a imagem a
categoria do artigo da base de conhecimento. Clique em OK para confirmar.

A imagem serd relacionada a categoria do artigo da base de conhecimento.

Isso conclui o processo de criagdo de uma categoria de artigo da base de conhecimento.
Agora, os usudrios com as fungdes de analista da base de conhecimento ou
administrador da base de conhecimento poderao usar essas categorias para criar artigos
de conhecimento.
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Criar e derenciar artigos de conhecimento

Um artigo de conhecimento contém informacgdes e instrugdes que podem ser usadas
para solucionar problemas ou obter informagdes sobre um sistema ou servigo com
suporte. Artigos de conhecimento podem ser criados por usuarios com fungdes
relevantes de analista da base de conhecimento ou administrador da base de
conhecimento, bem como acesso a agdo necessaria para criar artigos de conhecimento.
Artigos de conhecimento podem ser criados de duas maneiras:

m  Usando a agdo Criar no espago de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

m  Usando a opgdo Adicionar a base de conhecimento na lista suspensa Agdo.

Observagao: por padrdo, esta opgdo estd disponivel apenas em tickets de incidente
e problema.

O acesso a essas agoes é gerenciado por permissdes. Se vocé tiver acesso a a¢do
relevante, podera criar um artigo de conhecimento no espaco de trabalho
Gerenciamento de conhecimento e/ou a partir de um ticket aberto.

Criar artigo de conhecimento

Vocé pode criar um artigo de conhecimento no espaco de trabalho Gerenciamento de
conhecimento.
Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de conhecimento para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A guia Visdo geral exibirad painéis e todos os artigos permanentes. A guia Pesquisar
permite pesquisar o artigo de conhecimento.

2. Clique no botdo Agdes no espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A lista suspensa exibira as varias a¢des disponiveis para vocé no espacgo de trabalho
Gerenciamento de conhecimento. As agGes serdo agrupadas de acordo com os
servigos aos quais vocé tem acesso.

Se vocé tiver permissdes para criar artigos de conhecimento, vera a opgao Criar em
Service Desk.

3. Clique em Criar.
O formulario Artigo da base de conhecimento sera exibido em uma nova guia.

Vocé pode criar um artigo de conhecimento nesse formulario.
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10.

11.

(Opcional) Cligue em Procurar para selecionar uma imagem para o artigo de
conhecimento.

Vocé poderd escolher uma imagem do sistema para o artigo de conhecimento.

Especifique detalhes resumidos ou um titulo para o artigo no campo Titulo do
artigo.

Esse é o titulo que sera exibido em varios espacos de trabalho, portlets ou
resultados da pesquisa, nos quais os usuarios podem exibir informagdes resumidas
sobre um artigo de conhecimento.

Especifique detalhes sobre o artigo no campo Sintomas.

Esse campo permite fornecer informagdes detalhadas sobre o artigo ou sobre a
ocorréncia para a qual esse artigo é util.

(Opcional) Especifique os detalhes sobre o porqué de uma ocorréncia no campo
Causa.

Esse campo permite fornecer informacgGes sobre a causa de uma ocorréncia e é (til
principalmente ao fornecer instrugdes de solugdo de problemas.

(Opcional) Especifique detalhes sobre a solugdo para a ocorréncia no campo
Resolugdo.

Esse campo permite fornecer instrugdes detalhadas para a solugdo de uma
ocorréncia e é especialmente util ao fornecer instrugdes de solugdo de problemas.

Selecione a categoria do artigo selecionando uma opgdo entre as Categorias de
artigo da base de conhecimento disponiveis na lista suspensa Categoria do artigo.

Essa lista suspensa apresentara as Categorias de artigo da base de conhecimento
que foram criadas no aplicativo.

(Opcional) Clique em ** para Pesquisar CCTl e aplicar a Categorizacgdo.

Isso ajuda se houver uma grande quantidade de artigos. Quando os analistas
pesquisam solugdes de um ticket, os artigos sdo filtrados automaticamente pelo
CCTlI aplicado ao ticket.

(Opcional) Marque a caixa de sele¢do Definir como artigo permanente para marcar
o artigo como permanente.

Isso permite que os artigos fiqguem mais visiveis, pois sdo exibidos na parte superior
da lista de artigos da base de conhecimento mostrados na area de trabalho
Gerenciamento de conhecimento.
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12. Clique em Agdes no espago de trabalho do artigo de conhecimento e, em seguida,
em Salvar.

O artigo de conhecimento sera criado. Uma ID exclusiva é automaticamente
atribuida ao Artigo de conhecimento. Quando esse Artigo de conhecimento é usado
para resolver um ticket, a ID do artigo é exibida no campo Resolvido com na Segdo
Solugdes do ticket.

Vocé agora pode editar o artigo ou gerenciar agdes como Relacionar anexos,
Gerenciar permissoes, gerenciar Organizagdes relacionadas, Itens de configuragao
relacionados ou CategorizagOes relacionadas de IC.

Enviar solucdes de ticket como artigo de conhecimento

Os usuarios com as fung¢des de analista da base de conhecimento ou administrador da
base de conhecimento podem receber permissdo para enviar uma solugdo de ticket
como artigos de conhecimento a serem adicionados a base de conhecimento. Isso ajuda
a criar conhecimento tribal, que pode ser modificado, conforme necessario, e
compartilhado com o publico adequado.

A acdo Adicionar a base de conhecimento, por padrdo, esta disponivel somente para
tickets de incidente e problema, pois os detalhes da causa e da resolugdo sdo mais vitais
para incidentes e problemas. O administrador do aplicativo pode optar por tornar esse
recurso disponivel para outros tickets, se necessario.

Os usuarios com as permissdes necessarias podem enviar a solugdo de ticket como
artigo de conhecimento a partir do formulario do ticket. O formulario do ticket pode ser
acessado no espaco de trabalho Meus tickets (Espacos de trabalho < Meus tickets <
Ticket). Quando o ticket for atualizado com os devidos detalhes de causa e resolugdo,
sera possivel enviar a solugao para inclusdo na base de conhecimento.

Siga estas etapas:

1. Clique em Agdes no formuldrio do ticket.

A lista suspensa A¢do mostrara varias acdes que podem ser executadas no ticket. As
opcoes serdo agrupadas sob diferentes cabecalhos, como Espago de Trabalho,
Service Desk e Fluxo de trabalho.

2. Cligue na opgdo Adicionar a base de conhecimento, em Service Desk.

O formulario Artigo da base de conhecimento sera aberto em uma nova guia. Nesta
guia, vocé pode editar ou modificar o artigo de conhecimento.

As seguintes informacgdes serdo automaticamente preenchidas a partir do ticket:
Titulo do artigo:

A descrigdo do ticket sera atualizada automaticamente como Titulo do artigo.
Sintoma:

Os detalhes do ticket serdo atualizados automaticamente como Sintoma.
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Causa:

Os detalhes de causa na se¢do de solugGes do ticket serdo atualizados
automaticamente como Causa.

Resolugdo:

Os detalhes de resolucdo na se¢do de solugdes do ticket serdo atualizados
automaticamente como Resolugdo.

(Opcional) Modifique o conteudo de qualquer um dos campos acima, se necessario.

Vocé pode editar os detalhes de modo a torna-los mais adequados para um artigo
de conhecimento.

Defina a categoria do artigo selecionando uma opgao dentre as categorias de artigo
da base de conhecimento disponiveis na lista suspensa Categoria do artigo.

Essa lista suspensa apresentara as categorias de artigo da base de conhecimento
que foram criadas no aplicativo.

(Opcional) Defina a categorizagdo (CCTI) do artigo de conhecimento.

Isso ajuda se houver uma grande quantidade de artigos. Quando os analistas
pesquisam solugdes de um ticket, os artigos sdo filtrados automaticamente pelo
CCTlI aplicado ao ticket.

(Opcional) Marque a caixa de selegdo Definir como artigo permanente para marcar
o0 artigo como permanente.

Isso permite que os artigos sejam mais visiveis, pois sdo exibidos na parte superior
da lista de artigos da base de conhecimento mostrados no espaco de trabalho
Gerenciamento de conhecimento para os usudrios que tém permissdes para exibir
o artigo de conhecimento.

Cliqgue em Agbes no espaco de trabalho do artigo de conhecimento e, em seguida,
em Salvar .

O artigo de conhecimento sera criado. Uma ID exclusiva é automaticamente
atribuida ao Artigo de conhecimento. Quando esse Artigo de conhecimento é usado
para resolver um ticket, a ID do artigo é exibida no campo Resolvido com na Sec¢édo
Solugdes do ticket.

Vocé agora pode editar o artigo ou gerenciar agdes como Relacionar anexos,
Gerenciar permissoes, gerenciar OrganizagOes relacionadas, Itens de configuracdo
relacionados ou CategorizagGes relacionadas de IC.
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Modificar artigo e derenciar relacionamentos

Quando um artigo de conhecimento tiver sido criado e salvo, vdrias se¢des adicionais no
formulario Artigo da base de conhecimento sdo exibidas. Essas se¢des permitem
relacionar um anexo ao artigo da base de conhecimento e registros relacionados, como
Organizagdo, Item de configuragdo e Categorizagdo do item de configuragdo. Esses
relacionamentos podem aumentar a capacidade que os usuarios analistas tém de
procurar solugdes e localizar um artigo relevante facilmente, pois a pesquisa também é
filtrada com base nos relacionamentos.

Depois que o artigo da base de conhecimento tiver sido salvo, as opg¢Bes para
modifica-lo ou relaciona-lo a outros registros fica disponivel no artigo da base de
conhecimento.

Para relacionar anexos, siga estas etapas:

1. Clique em Anexos nos links de ancoragem no formulario do artigo de
conhecimento.

Esse recurso ajuda a ir facilmente até a secdo de anexos sem fazer a rolagem pelo
formuldrio inteiro. Vocé pode optar por relacionar um anexo existente ou um novo
anexo ao artigo de conhecimento.

2. Cligue na opgdo Relacionar existente ou Adicionar novo.

A opgdo Relacionar existente permitird escolher anexos existentes no formulario
qgue foram marcados como anexos globais. A opgao Adicionar novo permitird que
voCé procure no sistema um arquivo relevante para anexar ao artigo de
conhecimento. Vocé pode definir o anexo como global para disponibiliza-lo em
outros formuldrios.

O anexo que vocé selecionar ou carregar serd relacionado ao ticket e exibido como
anexo para o artigo de conhecimento.

Para relacionar organizagoes, siga estas etapas:

1. Clique em Organizagdes relacionadas nos links de ancoragem no formulario do
artigo de conhecimento.

Esse recurso ajuda a ir facilmente até a secdo de organizagoes relacionadas sem
fazer a rolagem pelo formuldrio inteiro. Nesta se¢do, vocé podera relacionar uma
ou mais organizagdes ao artigo de conhecimento.

2. Clique em Relacionar organizagoes.

A opcdo Pesquisar organizagOes sera exibida em uma sobreposi¢édo. Todas as
organizagOes em sua instancia do aplicativo serdo exibidas. Se vocé desejar
relacionar o artigo de conhecimento a um site para uma organizag¢do ou um local
relacionado ao site, vocé pode usar os filtros disponiveis para exibicdo de site e
local para uma organizacao.
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Selecione as organizagdes que deseja relacionar ao artigo de conhecimento e clique
em Relacionar.

A sobreposicdo serd fechada automaticamente e as organizagdes selecionadas
serdo relacionadas ao artigo de conhecimento.

Para relacionar itens de configuragao, siga estas etapas:

1.

Clique em Itens de configuragdo relacionados nos links de ancoragem no
formuldrio do artigo de conhecimento.

Esse recurso ajuda a ir facilmente até a segao de itens de configuragao relacionados
sem fazer a rolagem pelo formulario inteiro. Nesta sec¢ao, vocé podera relacionar
um ou mais itens de configuracdo ao artigo de conhecimento.

Clique em Relacionar ICs.

A opcdo Pesquisar itens de configuracdo sera exibida em uma sobreposi¢do. Todos
os itens de configuragdo no CMDB em sua instancia do aplicativo serdo exibidos.

Selecione os itens de configuracdo que deseja relacionar ao artigo de conhecimento
e clique em Relacionar.

A sobreposicdo serd fechada automaticamente e os itens de configuragao
selecionados serdo relacionados ao artigo de conhecimento.

Para relacionar categorizagGes de ICs, siga estas etapas:

1.

Clique em Categorizag6es relacionadas de IC nos links de ancoragem no formulario
do artigo de conhecimento.

Esse recurso ajuda a ir facilmente até a se¢do de categorizagGes relacionadas de IC
sem fazer a rolagem pelo formulario inteiro. Nesta sec¢do, vocé podera relacionar
uma ou mais categorizagdes de IC ao artigo de conhecimento.

Clique em Relacionar categorizagdes.

A opgdo Pesquisar categorizagdes serd exibida em uma sobreposi¢cdo. Todos os
registros de categorizagdo relacionados aos itens de configuragao serao exibidos.

Selecione as categorizagdes que deseja relacionar ao artigo de conhecimento e
clique em Relacionar.

A sobreposicdo serd fechada automaticamente e as organizagdes selecionadas
serdo relacionadas ao artigo de conhecimento.

Todos os relacionamentos acima sdo opcionais e vocé podera escolher se deseja ou ndo
criar esses relacionamentos para um artigo de conhecimento.
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Definir estado do artigo de conhecimento como aprovado

A disponibilidade de um artigo de conhecimento é controlada por dois fatores: Estado e
Status.

Os artigos de conhecimento tém dois estados:

m  Draft

m  Aprovado

Artigos de conhecimento tém dois status:
m  Ativo

®  |nativo

Um artigo de conhecimento precisa estar Aprovado e Ativo para que fique disponivel
a0s usuarios que possuem permissdes para o artigo.

Todos os novos artigos de conhecimento sdo criados primeiro em um estado de
Rascunho e status Ativo. Nesse estado, o artigo de conhecimento nao fica disponivel
para os usuarios, mesmo que as permissdes tenham sido atribuidas. Isso permite que os
gerentes de conhecimento analisem um artigo de conhecimento, testem os detalhes da
solugdo e confirmem a veracidade do artigo antes de torna-lo disponivel aos usuarios.

E possivel definir o estado de um artigo de conhecimento usando a acdo do fluxo de
trabalho disponivel no artigo de conhecimento

Talvez seja necessario primeiro localizar o artigo de conhecimento do qual vocé deseja
gerenciar o estado. Se vocé ja tiver o artigo de conhecimento aberto, va diretamente
para a etapa 5.

Siga estas etapas:

1. Cliqgue em Espagos de trabalho, Gerenciamento de conhecimento para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A guia Visdo geral exibirad painéis e todos os artigos permanentes. A guia Pesquisar
permite pesquisar o artigo de conhecimento.

2. Cligue em Pesquisar.

As varias opgGes de pesquisa sdo exibidas. Os usudrios com as permissGes
necessarias, como aqueles com a fungdo de administrador da base de
conhecimento, verdo as opg¢des para pesquisar um artigo de conhecimento usando
seu estado e status.
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3. Cligue na caixa de selegdo Rascunho para pesquisar artigos no estado Rascunho.

A pagina sera atualizada e todos os artigos de conhecimento no estado Rascunho
serdo exibidos na mesma guia.

Vocé pode escolher outras opg¢des, como Aprovado, Ativo ou Inativo para pesquisar
artigos de quaisquer outros estados ou status.

4. Cligue no artigo do qual deseja gerenciar o estado.

O artigo de conhecimento sera aberto em uma nova guia. Ele estard no modo de
somente exibigdo.

O Status do artigo no painel da barra lateral Resumo exibira o status como Ativo |
Rascunho.

5. Cliqgue em Agoes.

As agGes que podem ser executadas no artigo de conhecimento serdo exibidas na
lista suspensa. As a¢des serdo agrupadas de acordo com o tipo de agdo.

6. Cliqgue em Aprovar artigo agrupado na sec¢do Fluxo de trabalho .
A pagina sera atualizada e o artigo sera definido como Aprovado.

O Status do artigo no painel da barra lateral Resumo exibira o status como Ativo |
Aprovado.

O artigo de conhecimento ficard disponivel para os usudrios com permissdes para
exibi-lo.

Gerenciar permissdes do artigo de conhecimento

A capacidade dos usudrios de acessar um artigo de conhecimento é gerenciada por
permissdes. As permissdes para um artigo de conhecimento podem ser atribuidas a
funcdes, grupos de suporte ou usudrios individuais. E recomendével que os usudarios
sejam relacionados aos grupos de suporte que, por sua vez, devem ser relacionados a
fungbes. As permissdes podem ser atribuidas a fungGes e herdadas pelos usuarios e
grupos de suporte relacionados as fungdes.

E possivel atribuir permissdes a um artigo de conhecimento a partir do préprio artigo de
conhecimento.
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Talvez seja necessario primeiro localizar o artigo de conhecimento do qual vocé deseja
gerenciar o estado. Se vocé ja tiver o artigo de conhecimento aberto, va diretamente
para a etapa 5.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de conhecimento para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A guia Visdo geral exibira painéis e todos os artigos permanentes. A guia Pesquisar
permite pesquisar o artigo de conhecimento.

Clique em Pesquisar.

As varias opgOes de pesquisa sao exibidas. Os usudrios com as permissdes
necessarias, como aqueles com a funcdo de administrador da base de
conhecimento, verdo as opg¢des para pesquisar um artigo de conhecimento usando
seu estado e status. E possivel usar um parametro de pesquisa apropriado para
pesquisar o artigo de conhecimento para o qual vocé deseja gerenciar as
permissoes.

Marque a caixa de sele¢do correspondente para pesquisar um artigo de
conhecimento.

Exemplo: se vocé deseja pesquisar um artigo modificado recentemente, marque a
caixa de selecdo correspondente para pesquisar o artigo.

Vocé também pode usar o campo de pesquisa para inserir texto de pesquisa.

A pagina sera atualizada e todos os artigos de conhecimento que corresponderem
as condic¢des da pesquisa serdo exibidos na mesma guia.

Clique no artigo do qual deseja gerenciar o estado.

O artigo de conhecimento sera aberto em uma nova guia. Ele estara no modo de
somente exibicao.

Clique em Ag0es.

As agOes que podem ser executadas no artigo de conhecimento serdo exibidas na
lista suspensa. As a¢Oes serao agrupadas de acordo com o tipo de agdo.

Clique em Editar, agrupado na se¢ao Service Desk .

O artigo sera exibido em um modo editavel, com se¢Ges adicionais para gerenciar
permissdes, relacionamentos, etc.

Cliqgue em Permissoes nos links de ancoragem para ir para a se¢dao Permissdes do
artigo de conhecimento.

Os detalhes de usudrios, grupos e fungdes que receberam permissdes para o artigo
serdo exibidos.

Especifique o nome da fungao, grupo de suporte ou usuario ao qual deseja atribuir
permissdes no campo Pesquisar.

Todas as opgdes correspondentes ao texto especificado serdo exibidas.
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9. Selecione a fungado, grupo de suporte ou usudrio ao qual deseja atribuir permissdes
e clique em Adicionar.

A funcdo, grupo de suporte ou usuario selecionado sera adicionado a lista abaixo.

Os usuarios das fungdes ou grupos de suporte selecionados terdo permissdes para
exibir o artigo de conhecimento.

Definir status do artigo de conhecimento como Inativo

Artigos de conhecimento tém dois status:

m  Ativo

®  |nativo

Um artigo de conhecimento com status Ativo e estado Aprovado estd disponivel para os

usuarios com permissdes para exibir o artigo. Quando um artigo de conhecimento nao é
mais valido ou deve ser removido, vocé pode definir seu status como Inativo.

E possivel definir o status de um artigo de conhecimento usando a acdo do Service Desk
para excluir o artigo de conhecimento.

Quando quiser localizar o artigo de conhecimento, siga todas as etapas listadas aqui.
Quando vocé ja estiver com o artigo de conhecimento aberto, va diretamente para a
etapa 5.

Siga estas etapas:

1. Cliqgue em Espagos de trabalho, Gerenciamento de conhecimento para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A guia Visdo geral exibe painéis e todos os artigos permanentes. A guia Pesquisar
permite pesquisar o artigo de conhecimento.

2. Cligue em Pesquisar.

As varias opgOes de pesquisa sdo exibidas. Os usuarios com as permissGes
necessarias, como aqueles com a funcdo de Administrador da base de
conhecimento, poderao ver opg¢des para pesquisar um artigo de conhecimento
usando seu Estado e Status.

3. Cligue na caixa de sele¢do Ativo para pesquisar artigos no status Ativo.

A pagina é atualizada e todos os artigos de conhecimento no estado Rascunho sdo
exibidos na mesma guia.

Vocé também pode pesquisar o artigo de conhecimento ao digitar texto no campo
Pesquisa.
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4. Clique no artigo que vocé deseja definir como Inativo.
O artigo de conhecimento é aberto em uma nova guia, em modo apenas de
exibicdo.
O Status do artigo no painel da barra lateral Resumo exibe o status como Ativo
5. Cligue em Agoes.

As agGes que podem ser executadas no artigo de conhecimento sdo exibidas na lista
suspensa.

6. Cligue em Editar, agrupado na se¢do Service Desk .
Uma mensagem é exibida pedindo para vocé confirmar a agdo.
7. Cligue em OK.
O artigo de conhecimento é definido como Inativo e ndo esta mais disponivel para

0S usuarios.

Quando quiser definir o status de um artigo Inativo como Ativo, siga 0 mesmo
procedimento para pesquisar o artigo.
Siga estas etapas:
1. Clique no artigo que vocé deseja definir como Ativo.
O artigo de conhecimento é aberto em uma nova guia, em modo apenas de
exibigdo.
O Status do artigo no painel da barra lateral Resumo exibe o status como Inativo
2. Clique em Agoes.

As acdes que podem ser executadas no artigo de conhecimento sdo exibidas na lista
suspensa.

3. Clique em Ativar artigo, agrupado em A¢des do fluxo de trabalho.

O status do artigo de conhecimento é definido como Ativo.

Criar e derenciar andncios

O espaco de trabalho Minha central de servicos para os usuarios finais e o espaco de
trabalho Meus tickets para os analistas exibem anuncios que foram publicados e
disponibilizados para o usuario conectado.

Os anuncios podem incluir noticias sobre sistemas e servigos de Tl ou outras noticias
qgue podem ser do interesse de diferentes grupos de usuarios, bem como informagdes
sobre interrupc¢Ges planejadas ou programadas que podem afetar diferentes usuarios
Ou grupos.
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Os usuarios com a fungao de administrador da base de conhecimento apropriada ou o
administrador do aplicativo podem criar esses anuincios para serem exibidos nos
espacos de trabalho Minha central de servigos e Meus tickets. Os artigos de
conhecimento com a Categoria do artigo da base de conhecimento como Noticias ou
Interrupgdo sdo disponibilizados como anuncios.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de conhecimento para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de conhecimento.

A guia Visdo geral exibira painéis e todos os artigos permanentes. A guia Pesquisar
permite pesquisar o artigo de conhecimento.

2. Cligue em Agao na guia Visdo geral do espaco de trabalho Gerenciamento de
conhecimento.

A lista suspensa exibira as varias a¢des disponiveis para vocé no espaco de trabalho
Gerenciamento de conhecimento. As a¢Ges serdo agrupadas de acordo com o tipo
de agdo para o qual vocé tem permissdes.

Se vocé tiver permissdes para criar artigos de conhecimento, verd a opgao Criar em
Service Desk.

3. Clique em Criar.
O formulario Artigo da base de conhecimento sera exibido em uma nova guia.
Vocé pode criar um artigo de conhecimento nesse formulario.

4. Especifique detalhes resumidos ou um titulo para o artigo no campo Titulo do
artigo.

Esse é o titulo que serd exibido nos espagos de trabalho Meus tickets ou Minha
central de servigos na se¢ao de anuncios.

5. Especifique detalhes adicionais sobre o artigo no campo Sintomas.

Esse campo permite fornecer informacdes detalhadas sobre o artigo ou sobre a
ocorréncia para a qual esse artigo é util.

Os detalhes da causa e da resolucdo sdo redundantes para as informacgdes de
Noticias ou Interrupgdo, portanto, é possivel deixar esses campos em branco.

6. Defina a categoria do artigo selecionando uma opg¢do dentre as categorias de artigo
da base de conhecimento disponiveis na lista suspensa Categoria do artigo.

Selecione Noticias se estiver criando um item de noticias, ou Interrupgao se estiver
criando um anuncio sobre uma interrupgao.

7. Cligue em Agao e, em seguida, em Salvar .

O artigo que serd disponibilizado como anuncio sera criado no estado Ativo |
Rascunho.

Vocé deve aprovar o artigo para torna-lo disponivel aos usuarios.
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Cligue em Agao.

As agles que podem ser executadas no artigo de conhecimento serdo exibidas na
lista suspensa. As a¢dOes serdo agrupadas de acordo com o tipo de agdo.

Clique em Aprovar artigo agrupado na segao Fluxo de trabalho .
A pagina sera atualizada e o artigo sera definido como Aprovado.

O Status do artigo no painel da barra lateral Resumo exibira o status como Ativo |
Aprovado.

O artigo serd exibido como Noticias/Interrupgdo na se¢do de andncios para usudrios
finais e analistas.
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Capitulo 7: Gerenciamento de
configuracoes

Visao dgeral

O gerenciamento de configuragGes trata da criagdo e da manutengdo do CMDB de
dispositivos, servigos e outros itens de Tl que fazem parte dos ativos de Tl da
organizagao.

Esta secdo fornece informagdes sobre os recursos de gerenciamento de configuragdes
do CA Nimsoft Service Desk e as agBes que analistas e administradores podem executar
para criar e gerenciar registros de IC no aplicativo.

Esta se¢do contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral (na pagina 133)

Detalhes do item de configuracdo (na pagina 134)

Processo de gerenciamento de configuracGes (na pagina 136)

Usar itens de configuracdo no tratamento dos tickets (na péagina 146)

O recurso de gerenciamento de configuragdes do CA Nimsoft Service Desk pode ser
usado para criar e manter um banco de dados de itens de configuracgdo (ICs),
dispositivos e servicos com suporte. Grupos de ICs que juntos fornecem um servico de Tl
também podem ser configurados como ICs de servigo.

Um registro de IC contém informagdes detalhadas sobre o IC, incluindo informagdes
padrdo, como fabricacdo, modelos, informagdes de garantia, informagdes de suporte,
etc. O administrador do aplicativo também pode configurar um modelo de atributo de
IC para adicionar atributos a um IC com base na categorizagdo (CCTI).

Os usuarios finais podem relacionar ICs a tickets que eles registram, e os analistas
podem relacionar ICs a um ticket em sua fila. Se um ticket for registrado para relatar
uma ocorréncia para um item de configuragdo com suporte, o IC podera ser relacionado
ao ticket.

Essa opcdo ajuda a controlar ocorréncias relatadas para um determinado IC que, por sua
vez, pode ser usada para manutencgao e gerenciamento do IC. Se um ticket estiver sendo
registrado para um servico, os analistas podem relacionar o servigo afetado ao ticket.
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O status de um IC pode ser definido para indicar seu status atual em seu ciclo de vida.
Por exemplo, o software pode ter um status como Solicitado, Novo, Configurado, Em
uso etc. O hardware pode passar por status como Ativo, Producdo, Backup,
Redundante, Inativo etc. O status de um IC que ndo estd mais em uso pode ser definido
como Desprovisionado.

Por padrao, o status de um IC recém-configurado é Ativo. Um IC Desprovisionado ndo
esta disponivel para ser relacionado a tickets e outros ICs.

Um IC pode ser relacionado a uma organizagdo, e um contato pode ser relacionado ao
IC como proprietdrio. Contatos adicionais também podem ser relacionados a um IC
como usuarios, provedores de suporte, aprovadores da mudanga e revisores da
mudanca. Os aprovadores e revisores da mudanga podem ser usados como aprovadores
ou revisores contextuais para tickets de mudanga que precisam de aprovacdo. Isso pode
ser configurado pelo administrador do aplicativo como parte da configuragdo de grupos
de aprovacgao.

Um IC pode ser relacionado a outros ICs em diferentes tipos de relacionamento, como
légico, rede, energia; e um grafico de relacionamento esta disponivel, mostrando a
maneira como os ICs estdo relacionados entre si em um dominio de relacionamento
especifico. Também é possivel atribuir programagdes a um IC, por exemplo,
programacao de disponibilidade, programacédo de interrupgao, etc.

Assim, todas as informagdes sobre o IC podem ser mantidas de forma centralizada, e o
histérico de todos os tickets para o IC pode ser mantido no registro de IC. Vocé pode
imprimir um registro de IC quando necessario.

Embora a maioria dos usuarios analistas ndo possa criar ou modificar registros de IC, os
analistas em alguns grupos de suporte e fungdes podem receber permissao para criar ou
modificar detalhes do IC. Esse recurso é gerenciado pelo administrador do aplicativo.

Detalhes do item de configuracao

A exibicdo Item de configuracdo mostra informacdes detalhadas sobre um item de
configuragdo (IC) selecionado. E possivel visualizar valores de atributo, informac&es
sobre itens de configuragdo relacionados, tickets relacionados, contatos relacionados, a
programacao do IC e o histérico do IC.

A lista suspensa Ag¢Oes exibe as a¢Oes disponiveis para vocé no IC. Quando vocé tem as
permissdes necessarias, pode editar o registro de IC.
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As diferentes se¢des na exibicao Item de configuragdo sdo explicadas a seguir:
Visao geral:

Esta se¢do exibe informagdes basicas sobre o Item de configuragdo. Isso inclui
Nome, Descrigdo, Identificador, Status, Categorizagdo, Organizagdo e Proprietdrio.

Atributos:

Esta se¢do exibe informagdes detalhadas sobre atributos associados ao IC e valores
desses atributos. Os valores especificados em quaisquer atributos padrdo e em
quaisquer atributos personalizados aplicados ao IC sdo exibidos nesta segao.

Itens de configuragao relacionados:

Esta secdo exibe uma lista de ICs relacionados ao IC selecionado. Vocé pode
Relacionar ICs e Exibir grafico de relacionamento para ver como os ICs estdo
relacionados a ele. Vocé pode escolher o Dominio de relacionamento e exibir
informacdes de ICs relacionados para o dominio de relacionamento selecionado.
Essas informacgBes podem ser utilizadas para analise de impacto e solugdo de
problemas.

Tickets:

Esta secdo exibe uma lista de tickets abertos relacionados ao IC. Vocé pode exibir
informagdes resumidas sobre o ticket na lista, editar o ticket em uma nova guia ou
editar o ticket em uma nova janela do espacgo de trabalho.

Contatos e grupos:

Esta secdo exibe uma lista de contatos e grupos de suporte que estdo relacionados
ao IC. Vocé pode relacionar os contatos ou grupos de suporte ao IC e exibir
informagdes do contato relacionado. Os contatos e os grupos de suporte podem ser
relacionados ao IC como Usuario, Aprovador, Revisor ou Provedor de suporte. A
lista exibe 0 nome do contato ou grupo de suporte e o tipo de relacionamento. Ela
também exibe o nome do contato definido como Proprietario do IC.

Anexos:

Esta se¢do exibe uma lista dos arquivos e/ou URLs relacionados ao IC. Vocé pode
clicar no anexo para exibir seus detalhes. Vocé pode relacionar ou cancelar o
relacionamento de anexos nesta sec¢ao.

Horas de servigo:

Esta secdo exibe as programagdes configuradas para o IC. Ela exibe a programacgao
de disponibilidade e a programacdo de interrupgdo conforme definida.
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Painel:

Esta segao exibe o histérico do IC. Ela exibe informagdes sobre quem criou o IC com
carimbo de data e hora, e informagGes sobre os atributos adicionados ao IC. Esta
se¢do também exibe informacgGes sobre tickets registrados em que o IC estava
relacionado ao ticket, e o histérico do ticket. O painel também exibe todos os
comentdrios publicados no painel do IC pelos contatos que o seguem. Os carimbos
de data e hora, que sdo atualizados automaticamente, indicam quando a
atualizagdo ocorreu.

Além das se¢des acima, o formuldrio de IC também exibe os seguintes portlets da barra
lateral:

Resumo:

Este portlet exibe um breve resumo do IC, incluindo ID do IC, Criado por e
Modificado por, com carimbo de data e hora e o Status atual. Essas informacses sdo
criadas automaticamente quando o registro do IC é criado e modificado. Vocé
também pode navegar para o Painel diretamente do portlet Resumo.

Préximas mudangas:

Este portlet exibe uma lista das alteragdes programadas para o IC. Isso inclui os
tickets de mudanga em que o IC esta relacionado ao ticket como Servigo afetado ou
IC relacionado.

Processo de gerenciamento de configuracoes

O processo de gerenciamento de configuragdes inclui agdes relacionadas a criagdo,
modificagdo e manutengdo de um registro de itens de configuragao no CA Nimsoft
Service Desk. A manutencdo efetiva do CMDB também inclui a atualiza¢do do status de
um IC, conforme apropriado, bem como a criagdo e o gerenciamento das horas de
servico do IC, quando necessario.

Antes de criar os registros de IC, o administrador do aplicativo deve criar os registros de
categorizagdo (CCTI) necessarios como parte das fungdes de administragdo do
aplicativo. Se necessario, o administrador do aplicativo também pode configurar
modelos de atributo do IC e relacionar os modelos a um ou mais CCTls. Esses modelos
serdo relacionados ao registro de IC com base no CCTIl e podem ser usados para
capturar informacGes adicionais sobre o IC.

Para obter mais informagdes sobre como gerenciar a categoriza¢do e gerenciar modelos
de atributo do IC, consulte o Guia de Administracao.

Depois que os dados de pré-requisito forem criados, os usuarios com as permissoes
apropriadas poderao criar registros de IC.
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O diagrama a seguir mostra o processo de criagdo e manutengdo de registros de ICs no
CA Nimsoft Service Desk.

Frocesso de gerenciamento de
configuracbes

Criar registro de |1C
[CriarfCapiar para novo)

Administradaor

Gerenciar 12
reladonados

Gerenciar contaos
relacionados

Gerenciar hordrios de
atendimerto

Serd necessario executar as seguintes etapas para criar e gerenciar itens de
configuracdo no CA Nimsoft Service Desk.

1. Criar registro de IC. E possivel fazer isso por meio da ac3o Criar ou Copiar para novo.
2. Gerenciar itens de configuragdo relacionados

3. Gerenciar contatos relacionados

4. Gerenciar horas de servigo

O procedimento detalhado para cada etapa desse processo é abordado nas se¢Ges a
seguir.

Observagao: registros de itens de configuragdo podem ser carregados em massa no
aplicativo. Depois que o registro de IC for criado, ele podera ser modificado, conforme
necessario.
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Criar item de configuracao usando a acao Criar novo

Os usudrios com as permissdes necessarias podem criar registros de itens de
configuragdo no espaco de trabalho Gerenciamento de configuragdes.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de configura¢Ges para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de configuragGes.

O espaco de trabalho listara todos os itens de configuragdo de sua instancia ou os
ICs aos quais vocé possui direitos de acesso com base na organizagdo com a qual
vocé estiver relacionado, caso a seguranga com base na organizagdo esteja ativada.

Cligue em Agao.

A lista suspensa exibira as varias a¢des disponiveis para vocé no espago de trabalho
Gerenciamento de configuragdOes. As agdes serdo agrupadas de acordo com o tipo
de acdo que vocé pode executar.

Se vocé tiver permissGes para criar itens de configuracdo, vera a opgdo Criar em
Service Desk.

Clique em Criar.
O formulario Item de configuragdo serd exibido em uma nova guia.
Vocé pode criar um item de configuragdo nesse formulario.
Especifique as seguintes informagdes:
Nome:

Esse campo é obrigatério e identifica o IC.
Identificador:

Pode ser um identificador adicional usado para identificar exclusivamente o IC,
por exemplo, um nome de marca.

Descrigao:

Pode ser usado para fornecer uma breve descri¢do do IC.
Selecione Status dentre as opgdes na lista suspensa.
O status selecionado serd exibido no campo.

Agora, é possivel selecionar a categorizacdo para o IC.

G

Clique em para Pesquisar CCTI.

A opcdo Pesquisar categorizacdes sera exibida. Selecione a categorizagdo que sera
aplicada ao IC. A categorizacdo selecionada sera exibida ao lado de Categorizacgdo.
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7. Clique em ** para Pesquisar organizagao.

A opcdo Pesquisar organizagOes sera exibida. Vocé pode escolher relacionar uma
organizagdo, ou site e local relacionados a organizacgao.

m Clique nas opgdes suspensas para exibir as opgdes disponiveis e
m selecione a organizagdo para relacionar ao IC.
A organizacao selecionada sera exibida na se¢dao Organizagao.
8. Clique em ** para Pesquisar proprietario.
A opcdo Pesquisa de nome sera exibida.

m Digite o nome do usuario que deseja relacionar como proprietario, ou clique
em Exibir para pesquisar todos os usuarios.

m Selecione o usuario dentre as opgdes exibidas.
O usuario selecionado sera exibido na se¢do Proprietario.
9. Cligue em Agao e, em seguida, em Salvar.

O registro de item de configuragdo sera criado. Se¢des adicionais, como Atributos,
Itens de configuragdo relacionados, Contatos relacionados, Horas de servigo e
Painel, serdo exibidas.

Agora, é possivel modificar o registro de IC para adicionar mais atributos ou
relacionamentos, conforme necessario.

Observagdo: com base no CCTl aplicado, atributos de modelos de atributo de IC
relacionados sdo anexados ao IC. Se os modelos de atributo de IC contiverem atributos
gue ndo sdo automaticamente anexados ao IC apds a criagao, vocé podera relacionar
manualmente esses atributos ao IC, usando a a¢do Anexar atributos.
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Copiar para novo a partir de um item de configuracao existente

E possivel criar um registro de item de configuragdo copiando um registro de IC
existente. Usando a a¢do Copiar para novo, vocé pode criar um IC a partir de um IC
existente, modificar os valores de atributo, conforme necessario, e salvar o novo
registro de IC.

Os usuarios com as permissdes necessarias podem ver agdes como Criar no espaco de
trabalho Gerenciamento de configuragdes e Copiar para novo em um registro do item
de configuragdo existente.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de configuragdes para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de configuragdes.

O espaco de trabalho listara todos os itens de configuracdo de sua instancia ou os
ICs aos quais vocé possui direitos de acesso com base na organizagdo com a qual
voceé estiver relacionado, caso a seguranga com base na organizacdo esteja ativada.

Na lista, é possivel selecionar o IC desejado para Copiar para novo.

140 Guia do Analista



Processo de gerenciamento de configuragdes

Passe o cursor do mouse sobre o item de configuragdo na lista e clique no icone =
na coluna no canto esquerdo.

As opgdes para Abrir o item de configuragdo em uma nova guia ou Abrir o item de
configuragdo em uma nova janela do espago de trabalho sdo exibidas.

Clique em Abrir o item de configuragdo na nova guia para exibir o item de
configuragdo em uma nova guia.

Se vocé selecionar Abrir o item de configuragdo em uma nova janela do espago de
trabalho, o IC serd exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do IC, ir até se¢des diferentes do IC
usando os links de ancoragem e executar uma agdo no registro de IC usando a lista
suspensa de agao.

Clique em Agdo.

A lista suspensa exibira as varias a¢des disponiveis para vocé no espago de trabalho
Gerenciamento de configuragdes. As agdes serdao agrupadas de acordo com o tipo
de acdo que vocé pode executar. Se vocé tiver as permissdes necessarias, a op¢ao
Copiar para novo sera exibida em Service Desk.

Clique em Copiar para novo.
Um formulario Copiar informagdes da guia sera exibido como uma sobreposicdo.

Esse formulario exibe o Nome do IC existente e Identificador como campos
editaveis e permite selecionar os aspectos do registro de IC existente que vocé
deseja copiar.

Especifique o seguinte:
Nome:

O nome do registro de IC usado para Copiar para novo sera exibido. Modifique
o nome, conforme apropriado.

Identificador:

Os detalhes de Identificador do registro de IC usado para Copiar para novo
serdo exibidos. Modifique o Identificador, conforme apropriado.

Todos os valores de atributo:

Marque essa caixa de selegdo se desejar que todos os valores de atributo do
registro de IC usados para Copiar para novo sejam transferidos para o novo
registro de IC.

Se vocé marcar essa caixa de selecdo, todos os valores de atributo padrdo e os
valores de todos os atributos dos modelos de atributo de IC relacionados serao
transferidos. Se vocé anexar manualmente qualquer atributo usando a agdo
Anexar atributo, ele também sera transferido.

Caso vocé ndo marque essa caixa de sele¢do, nenhum valor de atributo padrao
e dos atributos dos modelos de atributo de IC relacionados sera transferido.
Vocé devera anexar manualmente os atributos opcionais depois que o registro
de IC tiver sido criado.
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7.

Contatos:

Marque essa caixa de selecdo se desejar transferir os Contatos relacionados do
registro de IC usado para Copiar para novo.

Se vocé marcar essa caixa de selegdo, todos os contatos relacionados, como
aprovador da mudanga, revisor da mudanca, etc., serdo transferidos para o
novo registro de IC.

Se vocé ndao marcar essa caixa de selecdo, serd necessario atualizar
manualmente os contatos relacionados.

Cligue em Copiar.
Uma nova guia com o novo registro de IC sera exibida.

Agora, é possivel modificar o registro de IC, conforme necessario.

Gerenciar itens de configuracdo relacionados

Um item de configuragdo pode ser relacionado a outros ICs nos seguintes dominios de
relacionamento:

Légico
Rede
Energia

Servigo

Cada IC pode ser relacionado a outros ICs em um ou mais dominios de relacionamento
exibidos acima.

Os relacionamentos do item de configuragdo podem ser configurados a partir do
registro de IC. Talvez seja necessario primeiro localizar o IC com o qual deseja criar um
relacionamento. Se vocé tiver o registro de IC aberto, vd para a etapa 3.

Siga estas etapas:

1.

Cligue em Espagos de trabalho, Gerenciamento de configuragdes para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de configuracgdes.

Nesse espaco trabalho, vocé podera localizar o IC com o qual deseja relacionar
outros ICs.

Passe o cursor do mouse sobre o IC na lista, clique em = no IC selecionado e
escolha Abrir o item de configuragdo na nova guia.

O registro de IC serd exibido em uma nova guia. Vocé também pode optar por exibir
o IC em um nova janela se desejar exibi-lo em uma nova janela do navegador.
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Cligue em Itens de configuragao relacionados nos links de ancoragem.

A sec¢do Itens de configuragdo relacionados do registro de IC sera exibida.
Clique em Relacionar ICs.

Os campos para criar o relacionamento de IC serdo exibidos.

Escolha Dominio da relagdo na lista suspensa.

E possivel escolher dentre Ldgico, Rede, Energia ou Servico.

O Dominio da relagdo selecionado sera exibido. Com base no dominio selecionado,
a opgdo de Tipo de relagdo pode variar.

Escolha Tipo de relagdo na lista suspensa.

O Tipo de relagdo selecionado sera exibido.

Clique em e

para pesquisar o IC a ser relacionado.
A opgdo Pesquisar itens de configuragao sera exibida.
Clique em Relacionar.

O IC selecionado serd relacionado.

E possivel relacionar varios ICs em um dominio de relacionamento. Depois de
relacionado, o grafico de relacionamento de ICs pode ser gerado para exibir os
relacionamentos de ICs.

Gerenciar contatos ou grupos relacionados

Os contatos ou grupos podem ser relacionados a um item de configuragdo das seguintes

maneiras:

m  Usuario

m  Aprovador
m  Revisor

m  Fornecedor

Os contatos podem ser relacionados ao IC a partir do registro de IC. Talvez seja
necessario primeiro localizar o IC com o qual deseja criar um relacionamento. Se vocé
tiver o registro de IC aberto, va para a etapa 3.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espacos de trabalho, Gerenciamento de configuragdes para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de configuragGes.

Nesse espaco trabalho, vocé podera localizar o IC com o qual deseja relacionar
outros ICs.
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Passe o cursor do mouse sobre o IC na lista, clique em = no registro de IC e
selecione Abrir o item de configuragdo na nova guia.

O registro de IC serd exibido em uma nova guia. Vocé também pode optar por exibir
o IC em um nova janela se desejar exibi-lo em uma nova janela do navegador.

Cligue em Contatos e grupos nos links de ancoragem.

A secdo Contatos relacionados do registro de IC sera exibida.
Clique em Novos contatos relacionados.

Os campos para relacionar contatos ao IC serdo exibidos.
Escolha Tipo de relacionamento na lista suspensa.

Vocé pode optar por Usuario, Aprovador da mudanga, Revisor da mudanga ou
Provedor de suporte.

O tipo de relacionamento selecionado sera exibido.
(Opcional) Escolha Fase dentre as opg¢Ges disponiveis.

Observagao: esse campo sera ativado apenas se o Tipo de relacionamento
escolhido for Aprovador ou Revisor. Isso permite gerenciar a fase de aprovacdo
para a qual um contato ou grupo pode ser o aprovador ou revisor.

As opgdes disponiveis na lista suspensa dependem das fases de aprovagao definidas
durante a configuragdo das ag¢des do fluxo de trabalho relacionadas as aprovagoes.

Agora, é possivel selecionar o contato ou grupo que deseja relacionar.
Escolha uma destas opgoes:

m  Escolha Contatos para relacionar usuarios.

m  Escolha Grupos para relacionar grupos.

Com base na opgao selecionada, os resultados da pesquisa serdo exibidos.

Selecione o contato ou o grupo a relacionar na pagina de resultados da pesquisa e
cligue em Relacionar.

O contato ou grupo selecionado sera relacionado ao IC no tipo de relacionamento
especificado.

Vocé pode seguir esse procedimento para criar mais relacionamentos de contatos
ou grupos com o IC.
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Gerenciar horas de servico

Vocé pode configurar dois tipos de horas de servigo para um item de configuragdo:

Disponibilidade do servico - definir quando um item de configuragao ou servigo
estara disponivel.

Interrupgdo/manutencao - definir quando um item de configuragdo ou servigo ndo
estard disponivel.

A configuragdo de horas de servigo para um IC pode ser usada para definir as
expectativas com relagdo ao momento em que um IC estara disponivel, ou
provavelmente estard indisponivel devido a manutengdo programada ou planejada.

Se o registro de IC para o qual vocé deseja definir as horas de servigo ja estiver aberto,
va para a etapa 3.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Espagos de trabalho, Gerenciamento de configura¢Ges para acessar o
espaco de trabalho Gerenciamento de configuragGes.

Nesse espaco trabalho, vocé podera localizar o IC com o qual deseja relacionar
outros ICs.

Passe o cursor do mouse sobre o IC na lista, clique em = no IC selecionado e
escolha Abrir o item de configuragdo na nova guia.

O registro de IC serd exibido em uma nova guia. Vocé também pode optar por exibir
o IC em um nova janela se desejar exibi-lo em uma nova janela do navegador.

Clique em Horas de servigo nos links de ancoragem.

A secdo Horas de servico do registro de IC sera exibida.
Cliqgue em Adicionar programacao.

A pesquisa sera exibida em uma sobreposicdo.

Vocé pode configurar a programagao na pesquisa.
Escolha Tipo dentre as opg¢des suspensas.

Vocé pode escolher Disponibilidade do servigo ou Interrupgdo/manutengio.
O tipo de programacao selecionado sera exibido.
Especifique os seguintes detalhes:

m Data de inicio

m (Opcional) Data de término

Vocé pode escolher as datas no calendario. Por padrio, a data de inicio é
definida como a data atual em que a programacdo esta sendo configurada.

Capitulo 7: Gerenciamento de configuragbes 145



Usar itens de configuracdo no tratamento dos tickets

m  Repetirem

E possivel optar por repetir a programacio em todos os dias ou em dias
especificos da semana. Se nenhum padrao estiver definido, ela sera repetida
todos os dias.

m Duragao

E possivel escolher uma duragdo especifica na lista suspensa ou definir como O
dia todo. Se nenhuma duragdo for definida, por padrdo, a duragdo é
considerada 24 horas.

m  Fuso hordrio
E possivel escolher dentre as opgdes suspensas.

Importante: é essencial definir o fuso hordério, pois o fuso horario padréo é
GMT +00:00 (Africa/Abidjan).

m (Opcional) Feriados
E possivel escolher dentre as listas de feriados configuradas anteriormente.
7. Clique em Salvar.
As horas de servigo para o IC serdo criadas.

E possivel criar varias horas de servigo para o IC, conforme apropriado.

Usar itens de configuracao no tratamento dos tickets

Ao registrar um ticket, sera possivel relacionar o impacto sobre o item de configuragdo
(IC) ao ticket. E possivel coletar dados histéricos sobre o IC relacionando um IC ao ticket.
E possivel coletar informagdes como o nimero de incidentes, problemas ou alterar os
tickets que foram registrados para um IC. E possivel usar as informac&es para gerenciar
o IC ao longo de seu ciclo de vida. Também é possivel usar as informagdes do IC
relacionado para solucionar o problema com um ticket. E possivel exibir o grafico de
relacionamento do IC para conduzir a analise de impacto e identificar a origem de um
incidente.

O administrador do Service Desk pode configurar aprovagdes com base no IC associando
os aprovadores ou os revisores relacionados ao IC como aprovadores contextuais. O
administrador pode selecionar os aprovadores ou os revisores relacionados ao servigo
afetado, IC de servigo relacionado ou IC relacionado que ndo seja de servigco como
aprovadores contextuais. Quando o ticket é enviado para aprovagdo, os contatos
relacionados aos ICs relacionados ao ticket sdo associados como revisores ou
aprovadores.
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Relacionar itens de configuracao ao ticket

E possivel relacionar varios itens de configuragio a um ticket. Essas informacdes ajudam
a controlar as ocorréncias que estdo sendo relatadas para um item de configuragdo e
também a solucionar uma ocorréncia.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrara uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opgdo Editar ticket na nova janela do espaco de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma agdo no ticket usando a lista
suspensa de agao.

Se um ticket estiver sendo registrado para uma ocorréncia com um IC de servigo, é
possivel relacionar o servico afetado ao ticket.

4. Cligue noicone ** 30 lado do campo Servico afetado na se¢do InformacgGes do
ticket.

A opgdo Pesquisar itens de configuragao exibird os ICs de servigo disponiveis.
5. Cligue em um item de configuragdo na pesquisa.

O IC selecionado serd relacionado ao ticket como servigo afetado.

Vocé também pode relacionar outros itens de configuragao ao ticket.
6. Cligue na opgao ICs relacionados nos links de ancoragem.

A secdo ICs relacionados do ticket sera exibida.
7. Clique em Relacionar ICs.

A opcdo Pesquisar itens de configuragdo sera exibida e ICs que podem ser
relacionados ao ticket serao listados.

8. Selecione um ou mais ICs na lista e clique em Relacionar.

Os itens de configuragdo relacionados serao relacionados ao ticket.
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Exibir informacdes de ICs relacionados e grafico de relacionamento de ICs

Vocé pode exibir detalhes de todos os itens de configuragao relacionados ao ticket e
exibir informacgdes adicionais, como informagdes de ICs relacionados para ver os ICs
relacionados ao IC que é relacionado ao ticket, o grafico de relacionamento de ICs para
visualizar a relagdo entre os ICs ou exibir o registro de ICs relacionados. Também é
possivel cancelar a relagdo de um IC vinculado ao ticket.

Siga estas etapas:

1. Clique em Espagos de trabalho, Meus tickets.

O espaco de trabalho Meus tickets sera exibido e mostrard uma lista de todos os
tickets atribuidos a vocé e aos grupos de suporte aos quais vocé estiver
relacionado.

Vocé pode selecionar um ticket dessa lista para exibir detalhes sobre ele.

2. Passe o cursor do mouse sobre o ticket na lista de tickets e clique no icone * na
coluna no canto esquerdo.

OpcGes para editar o ticket em uma nova guia do espaco de trabalho ou editar o
ticket em uma nova janela do espaco de trabalho serdo exibidas.

3. Cligue em Editar ticket na nova guia para exibir o ticket em uma nova guia.

Se vocé selecionar a opg¢do Editar ticket na nova janela do espacgo de trabalho, o
ticket sera exibido em uma nova janela do navegador.

Agora, é possivel exibir todos os detalhes do ticket, ir até se¢des diferentes do
ticket usando os links de ancoragem e executar uma ag¢do no ticket usando a lista
suspensa de acao.

4. Cligue na opg¢ao ICs relacionados nos links de ancoragem.

A secdo ICs relacionados do ticket sera exibida.

5. Clique no icone =] a0 lado de um IC exibido na lista de ICs relacionados.

Todas as agGes que podem ser executadas no IC relacionado serdo exibidas. Vocé
pode Cancelar a relagdo do IC, Abrir o item de configuragdo na nova guia, Exibir
grafico de relacionamento de ICs e Exibir ICs relacionados.

6. Cligue na agdo que deseja executar.

Exemplo: clique em Exibir grafico de relacionamento de ICs para ver o gréfico de
relacionamento entre o IC selecionado e outros ICs relacionados a ele.

Essas informacgGes podem ser usadas para solucionar problemas, conforme
necessario.
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Visao dgeral

Esta secdo fornece informagdes sobre os tipos de relatdrio disponiveis para os usuarios
analistas e sobre como acessar e gerar esses relatérios.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Visdo geral (na pagina 149)

Gerar relatérios padrdo (na pagina 150)

Programar relatério padrdo (na pagina 152)

Modificar parametros de relatério e programacdo de um relatério padrdo (na pagina
153)

Configurar um relatério ad hoc (na pagina 155)

Executar as acGes Excluir, Editar ou Copiar para novo em relatérios ad hoc (na pagina
158)

Programar um relatério (na pagina 159)

Modificar programacdo de um relatério ad hoc (na pagina 161)

Exibir painéis (na pagina 163)

O CA Nimsoft Service Desk oferece aos usudrios a capacidade de exibir e gerar uma
variedade de relatérios relacionados a tickets, itens de configuragdo e artigos de
conhecimento. Ha dois tipos de relatérios acessiveis a analistas e administradores.

Relatdrios padrdo:

Inclui uma variedade de relatdrios relacionados ao ticket, gerenciamento de
configuragGes, gerenciamento de conhecimento e comentarios sobre o servigo que
estdo disponiveis e prontos para uso. O acesso aos varios relatérios padrado é

gerenciado pelo administrador do aplicativo por meio da atribuicdo de permissdes a

cada relatdrio para diferentes grupos de suporte e fungdes. Com base nas
permissodes, o usudrio conectado podera ver varios relatérios por categoria como
Cinco principais, Tendéncias de entrega, etc.

Relatorios ad hoc:

Os analistas e administradores podem configurar relatdrios ad hoc para a geragdo
de dados relacionados a tickets e itens de configuracdo. Ha dois tipos de relatérios
ad hoc:

m  Pesquisas definidas, configuradas pelo administrador do aplicativo e
gerenciadas por meio da atribuigcdo de permissdes para usudrios, grupos de
suporte ou fungdes.

m Relatdrios ad hoc, criados pelo usuario analista ou administrador conectado
por meio da sele¢do de um formulario, de campos no formulario e de
condi¢Ges que formam os parametros de geracgdo de relatérios.
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Gerar relatérios padrao

O usuadrio conectado pode salvar um relatério ad hoc que ele tiver criado, copia-lo para
novo para criar outro relatdrio a partir de um relatério ad hoc existente e editar ou
excluir o relatério.

Os usuarios também podem programar a geragao automatica de relatdrios padrdo e ad
hoc de acordo com uma programacao definida ou envia-los por email para si mesmo e
para outros usuarios.

Painéis:
Além de relatérios, os analistas e administradores também tém acesso a opgao
Painéis, em Relatérios. Os painéis podem ser usados para acessar informagdes em
tempo real sobre o desempenho em relagdo aos principais indicadores de
desempenho estabelecidos. Esses indicadores principais asseguram a

responsabilidade e um funcionamento eficiente e ajudam a alinhar o desempenho
da organizacgdo de suporte com os objetivos estratégicos.

Vocé pode clicar em um painel exibido na lista para exibir o painel em uma nova
guia. Vocé pode organizar o painel, escolhnendo o niumero de gréficos que deseja
para exibir o painel, a ordem na qual os graficos serdo exibidos e assim por diante.

Observagao: o detalhamento a partir dos graficos do painel ndo esta disponivel.
N&do é possivel exibir a lista de tickets clicando em uma seleg¢do no grafico do painel.

Esta se¢do fornece informacgGes sobre a exibicdo, a configuracdo e a programacao de
relatérios padrdo e ad hoc. Ela também fornece informagGes sobre como acessar,
visualizar e organizar um painel.

Observagdo: ha um limite de nivel de instancia para o numero de programacées que
podem ser configuradas. Se esse limite for excedido, uma mensagem sera exibida
indicando o ocorrido.

Gerar relatorios padrao

Vocé pode acessar uma variedade de relatdrios prontos relacionados a tickets, itens de
configuracdo e artigos de conhecimento. O administrador do aplicativo gerencia o
acesso aos relatérios padréo. E possivel acessar os relatérios padrdo na opgdo Relatdrios
do menu de navegacao.

Siga estas etapas:

1. Clique em Relatérios na opgdo de menu de navegacgao e clique em Relatdrios
padrao no Service Desk.

E exibida uma lista de todos os relatérios padrdo para os quais vocé tem permissio
de exibicdo.
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2. Filtre a lista por tipo de relatério. E possivel selecionar o tipo nas op¢des da lista
suspensa ou pesquisar por um relatdrio, inserindo o nome dele no campo
Pesquisar.

A lista de relatérios é filtrada para mostrar os relatorios selecionados.
3. Cligue em um relatdrio da lista.
O relatério é exibido em uma nova guia.

4. Especifique os parametros do relatério, como Frequéncia, Data de inicio, Data de
término ou Tipo de ticket.

Os Parametros do relatdrio sdo diferentes com base no Tipo de relatério.
5. Selecione Formato para indicar como vocé deseja exibir o relatério.
Vocé pode escolher Na tela, CSV ou PDF.
6. Cligue em Mostrar.

O relatério sera exibido no formato selecionado. Quando vocé opta por exibir o
relatério como CSV ou PDF, o arquivo CSV ou PDF é gerado. E possivel fazer
download do arquivo e salvar o relatério no local selecionado. Quando vocé escolhe
Na tela, o relatério é exibido na tela.

Observagao: quando vocé ndo tem permissdo para relatdrios padrdao, uma mensagem
sera exibida na exibi¢do Relatdrios padrio. E possivel entrar em contato com o
administrador do Service Desk para acessar os relatérios padrao.
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Programar relatério padrao

Depois que vocé definiu os pardmetros do relatorio e gerou um relatério padrdo, a agdo
para programar o relatorio torna-se disponivel. Vocé pode programar o relatorio e
depois definir o padrdo de recorréncia para o relatério ser gerado e entregue no
formato selecionado de acordo com a programacgao.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Agdo, Relatério de programagdo no relatério padrao cujos parametros
vocé definiu.

Observagao: a agdo Relatério de programacao fica disponivel somente depois que
os parametros do relatério sdo definidos e o relatdrio é gerado. Use o
procedimento descrito em Gerar relatdrio padrao para gerar o relatério.

Especifique as seguintes informacgdes:
Relatorio de email:
Selecione uma das seguintes opgdes:
Eu: para enviar o relatdrio a si mesmo.

Eu e/ou os outros: para enviar o relatério a si mesmo e para outros
destinatarios.

Quando vocé escolhe Eu e/ou os outros, a tela é expandida e exibe opg&es para
pesquisar usuarios, grupos ou fungdes como destinatarios do relatorio.

Tipo do relatério:

Selecione PDF ou CSV.

O relatério é gerado no formato selecionado.
Relatério de programacgdo:

Defina a frequéncia na qual o relatério é gerado. Escolha entre Didrio, Semanal
ou Mensal.

Com base na selecdo, sera solicitado que vocé especifique a frequéncia. Por
exemplo, se vocé selecionar Diariamente, devera escolher o dia da semana,
todos os dias ou apenas dias Uteis.

Agora, é possivel definir a Data de inicio e a Data de término da programacgao.
Data de inicio:
Clique no icone de calendario e defina a data quando a programacao sera
iniciada.
Data de término:
Clique no icone de calendario e defina a data de término da programacao.

Observagao: se vocé ndo definir uma data de término, o relatério seja
executado perpetuamente.
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Hora de preferéncia:

Selecione a hora do dia em que o relatdrio sera gerado.
Fuso horario:

Selecione um fuso horario na lista suspensa.
Clique em Salvar.
A mensagem de relatério programado com éxito é exibida.
Cliqgue em OK.

A opgdo Relatorio de programacao é fechada. O relatério é programado. O relatério
com os parametros definidos é gerado automaticamente e enviado por email para
os destinatarios identificados de acordo com a programacao definida.

Observagao: ha um limite para o nUmero maximo de relatdrios que podem ser
programados em uma instancia do aplicativo. Quando esse limite é atingido, uma
mensagem é exibida indicando que o limite foi alcancado.

Modificar parametros de relatério e programacao de um

relatorio padrao

Os icones da lista de relatérios indicam se um relatério tem uma programacao ativa,
uma programagcao inativa ou ndo esta programado. Para atender as mudangas nas
necessidades de geragdo de relatérios, vocé pode modificar os parametros do relatério
e modificar a programacgao de um relatdrio.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Relatdrios no menu de navegacao e clique em Relatdrios padrdo em
Service Desk.

Uma lista de todos os relatérios padrdo que estdo disponiveis para vocé é exibida.
Marque a caixa de sele¢do "Mostrar somente meus relatérios programados".

A lista de relatdrios filtra para mostrar apenas os relatdrios que vocé programou.
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Cligue em um relatdrio da lista.

O relatdrio é exibido em uma nova guia. Uma mensagem é exibida indicando que o
relatério estd programado. Os valores de parametro do relatério exibem os valores
armazenados definidos ao programar o relatorio.

(Opcional) Modifique os parametros do relatorio.

Exemplo: vocé pode modificar parametros como "Data de criagdo entre" e "Data de
encerramento entre" para o Relatério padrdo e Todos os tickets abertos e fechados.

Cligue em Mostrar.
O relatério é gerado com os parametros modificados.

Observacgao: vocé pode optar por ndo modificar os parametros do relatério, mas
apenas modificar a programacdo. Nesse caso, ndo modifique os parametros. Clique
em Mostrar para gerar o relatério. Vocé deve gerar o relatério para poder modificar
a programagao.

Clique em Agdo e depois em Relatério de programagao em Service Desk.

A opgdo Relatorio de programacdo é exibida em uma sobreposi¢do. A sobreposi¢do
exibe um resumo dos parametros de relatério originais e atualizados, e o formulario
para programar o relatoério. Os valores de campo da programacao exibem os valores
gue sdo selecionados e especificados para a programacao original. Vocé pode
modificd-la conforme necessario.

Especifique as seguintes informacgdes:
Relatério de email:
Selecione uma das seguintes opgdes:
Eu: para enviar o relatério a si mesmo.

Eu e/ou os outros: para enviar o relatdrio a si mesmo e para outros
destinatarios.

Quando vocé escolhe Eu e/ou os outros, a tela é expandida e exibe opg¢des para
pesquisar usuarios, grupos ou funcdes como destinatarios do relatorio.

Tipo do relatério:

Selecione PDF ou CSV.

O relatério é gerado no formato selecionado.
Relatério de programagao:

Defina a frequéncia na qual o relatério é gerado. Escolha entre Diario, Semanal
ou Mensal.

Com base na selecdo, sera solicitado que vocé especifique a frequéncia. Por
exemplo, se vocé selecionar Diariamente, devera escolher o dia da semana,
todos os dias ou apenas dias Uteis.

Agora, é possivel definir a Data de inicio e a Data de término da programacao.
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Data de inicio:
Clique no icone de calendario e defina a data quando a programacao sera
iniciada.

Data de término:
Clique no icone de calendario e defina a data de término da programacao.

Observagao: se vocé ndo definir uma data de término, o relatério seja
executado perpetuamente.

Hora de preferéncia:
Selecione a hora do dia em que o relatdrio sera gerado.
Fuso horario:
Selecione um fuso horario na lista suspensa.
8. Clique em Salvar.
A mensagem de relatdrio salvo com éxito é exibida.
9. Clique em OK.

A opgdo Relatorio de programacao é fechada. O relatdrio é gerado de acordo com a
programacao definida.

Observagao: ha um limite para o nUmero maximo de relatérios que podem ser
programados em uma instancia do aplicativo. Quando esse limite é atingido, uma
mensagem é exibida indicando que o limite foi alcancado.

Configurar um relatério ad hoc

Os analistas e administradores podem configurar relatdrios ad hoc para a geragao de
dados relacionados a tickets e itens de configuragdo. Ha dois tipos de relatdrios ad hoc:

m  Pesquisas definidas, configuradas pelo administrador do aplicativo e gerenciadas
por meio da atribuicdo de permissdées.

m  Relatdrios ad hoc criados pelo usuario conectado.

No caso de relatérios ad hoc criados pelo administrador, vocé so podera gerar relatérios
ad hoc usando a consulta. Ndo é possivel modificar o relatério de forma alguma.

Vocé pode configurar relatérios ad hoc que podem ser salvos, modificados ou excluidos.

Siga estas etapas:

1. Clique em Relatérios na opgdo de menu de navegacao e clique em Relatérios ad
hoc no Service Desk.

Uma lista exibe todos os relatdrios ad hoc existentes disponiveis para vocé.
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Vocé pode filtrar a lista usando as op¢des na lista suspensa ou pesquisar um
relatério usando o nome do relatério. Também é possivel filtrar a lista para exibir
apenas os relatorios que vocé configurou.

m Clique na caixa de selecdo Mostrar somente meus relatdrios ad hoc.
A lista sera filtrada para exibir apenas os relatérios que vocé configurou.
Clique em Ag0es e depois clique em Criar novo, agrupado em Service Desk.

Uma nova guia sera aberta com o formulario que pode ser usado para configurar
um novo relatério ad hoc.

Especifique as seguintes informacgdes:
Tipo de formulario:

Selecione uma das seguintes op¢des: Todos os tickets, Solicitacdo de servigo,
Incidente, Problema, Ticket de mudanga, Ticket de tarefa ou Itens de
configuracgdo.

Dependendo do tipo de formulario selecionado, os parametros que vocé pode
escolher para o relatdrio variam.

Nome do relatério:
Especifique o nome do relatério, que ird ajuda-lo a identificar o relatdrio.
Nome da categoria:

Especifique o nome da categoria ou selecione um nome de categoria
especificado antes.

Esse campo permite que vocé digite um nome ou selecione uma opgdo na lista
suspensa.

Descrigao:
Especifique uma descrigdo para o relatério ad hoc que vocé esta configurando.
Ordem de classificagao:

Selecione uma ordem de classificagdo para gerenciar a ordem em que o
relatério aparece na lista de relatdrios ad hoc.

Padrao: 0
Adicionar campo:

Essa se¢do permite configurar os campos a serem incluidos no relatério. Os
campos disponiveis dependem do Tipo de formulario selecionado.

a. Cligue na lista suspensa para exibir os campos que podem ser incluidos e
selecione o campo cujos valores vocé deseja usar como critérios para
selecionar os registros a serem incluidos no relatério.

Exemplo: Origem
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Configurar um relatério ad hoc

De acordo com o campo selecionado, o préximo campo exibird uma das
seguintes opgoes:

m Igual a/Contém (para os campos de texto)

m  Simbolos para: Maior que, Menor que, Igual, Igual ou menor que, lgual ou
maior que (para os campos que estdo relacionados a datas).

b. Selecione uma das op¢des disponiveis para indicar o tipo de valor a ser
considerado no relatério.

Exemplo: Igual a
c. Especifica o valor a ser considerado no relatério.

Exemplo: web

Usando os exemplos, o campo exibe: Origem | Igual a | web.
d. Clique no icone Adicionar.

O campo selecionado é incluido no relatério e uma nova linha com opg¢des para
adicionar o campo é exibida.

E possivel adicionar varios campos usando essa etapa. E possivel excluir um
campo usando o icone Remover.

Colunas para exibigcao:
Esta se¢do permite escolher as colunas que serdo exibidas no relatério.
Exemplo: Servigos afetados.

Todos os campos que podem ser incluidos no relatério sdo exibidos na coluna a
esquerda. Selecione um campo e use as setas # # * ¢ ¥+ ¥ parg mover
o campo selecionado para a coluna a direita e ser incluido no relatério. Vocé
pode mover os campos para cima ou para baixo, indicando o posicionamento
no relatorio.

Vocé pode selecionar e mover vdrias colunas por vez, e também desmarcar
uma selec¢do ou redefinir a se¢do.

Cliqgue em Pesquisar para executar a consulta.

Um relatorio é gerado com os resultados da pesquisa.

Vocé pode modificar a consulta ou salvar o relatdrio para uso futuro.
Clique em Salvar.

O relatério ad hoc sera criado e listado em Relatérios ad hoc para uso futuro. E
possivel exibir o relatério ad hoc, editar o relatério para modificar os parametros,
copia-lo para um novo e programar o relatdrio conforme necessario.

Vocé também pode usar as opgdes Imprimir em PDF ou Exportar para CSV no
relatério ad hoc para exportar os resultados para o formato PDF ou CSV.
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Executar as acdes Excluir, Editar ou Copiar para novo em

relatorios ad hoc

Os analistas e administradores podem excluir um relatério ad hoc que configuraram,
editar o relatdrio para modificar os parametros e copia-lo para criar um novo relatério
ad hoc a partir de um relatdrio existente.

Relatdrios ad hoc podem ser acessados no espaco de trabalho Relatdrios.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Relatdrios na opgdo de menu de navegacao e clique em Relatdrios ad
hoc no Service Desk.

A lista exibe todos os relatérios ad hoc que vocé configurou e as consultas de
pesquisa de relatérios ad hoc que vocé tem permissao para exibir.

Vocé pode excluir, editar ou copiar somente os relatdrios que configurou; por isso,
pode limitar a lista para exibir apenas esses relatoérios.

(Opcional) Marque a caixa de selecdo Mostrar somente meus relatérios ad hoc para
exibir somente os relatorios ad hoc que vocé tiver configurado.

A lista de relatérios é filtrada para mostrar os relatdrios selecionados.
Para excluir um relatdrio da lista.

Passe o cursor do mouse sobre um relatorio da lista e clique em ™ na coluna do
canto esquerdo do relatério.

Opcgdes para excluir o relatério sdo exibidas.
Clique em Excluir.

O relatério selecionado é excluido.

Para editar um relatério:

Clique no relatério que vocé deseja editar.

O relatério é aberto em uma nova guia. Vocé pode exibir os parametros do relatério
e um botdo Editar.

Clique em Editar.

E possivel editar o relatério nesse formulario. Faga as modificacBes necessérias e
cligue em Salvar para salvar o relatério modificado.

Para Copiar para novo:
Cliqgue em Agao e, em seguida, em Copiar para novo.

Uma nova guia é aberta com o formulario para configurar o relatdrio. Os campos
selecionados na relatério existente sdo preenchidos automaticamente. Agora, vocé
pode editar o relatdrio para criar um relatdrio a partir do relatdrio existente.
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Programar um relatério

Os usuarios podem programar um relatdrio para ser gerado em uma programagao
especificada e enviado para destinatarios de email identificados. Uma programacgdo
pode ser configurada para relatorios padrao e relatérios ad hoc.

Siga estas etapas:

1.

Cligue em Relatérios na opgao de menu de navegagdo e clique em Relatdrios ad
hoc no Service Desk.

Uma lista de todos os relatérios ad hoc que vocé criou e tem permissdo para exibir
é mostrada.

Filtre a lista por tipo de relatério selecionando um tipo nas opgdes da lista suspensa
ou marque a caixa de selecdo Mostrar somente meus relatdrios ad hoc para exibir
somente os relatérios ad hoc que vocé configurou.

A lista de relatérios é filtrada para mostrar os relatdrios selecionados.
Cligue em um relatério da lista.

O relatério é exibido em uma nova guia.

Clique em Agdo e depois em Relatério de programagao em Service Desk.

A opcdo Relatério de programacdo sera exibida em uma sobreposicdo. E possivel
especificar os detalhes da programacao.

Especifique as seguintes informagdes:
Relatério de email:
Selecione uma das seguintes opgdes:
Eu: para enviar o relatério a si mesmo.

Eu e/ou os outros: para enviar o relatdrio a si mesmo e para outros
destinatarios.

Quando vocé escolhe Eu e/ou os outros, a tela é expandida e exibe opc¢des para
pesquisar usuarios, grupos ou funcdes como destinatarios do relatorio.

Tipo do relatério:
Selecione PDF ou CSV.

O relatério é gerado no formato selecionado.
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Programar um relatério

Relatério de programagao:

Defina a frequéncia na qual o relatério é gerado. Escolha entre Didrio, Semanal
ou Mensal.

Com base na selecdo, sera solicitado que vocé especifique a frequéncia. Por
exemplo, se vocé selecionar Diariamente, devera escolher o dia da semana,
todos os dias ou apenas dias Uteis.

Agora, é possivel definir a Data de inicio e a Data de término da programacgao.
Data de inicio:
Clique no icone de calendario e defina a data quando a programacao sera
iniciada.
Data de término:
Clique no icone de calenddrio e defina a data de término da programacao.

Observacgao: se vocé ndo definir uma data de término, o relatério seja
executado perpetuamente.

Hora de preferéncia:

Selecione a hora do dia em que o relatério sera gerado.
Fuso horario:

Selecione um fuso hordrio na lista suspensa.
Clique em Salvar.
A mensagem de relatério programado com éxito é exibida.
Clique em OK.

A opcdo Relatorio de programacdo é fechada. O relatdrio é programado. O relatério
com os parametros definidos é gerado automaticamente e enviado por email para
os destinatarios identificados de acordo com a programacao definida.

Observagao: ha um limite para o nUmero maximo de relatdrios que podem ser
programados em uma instancia do aplicativo. Quando esse limite é atingido, uma
mensagem é exibida indicando que o limite foi alcancado.
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Modificar programacdo de um relatério ad hoc

Os icones da lista de relatérios indicam se um relatério tem uma programacdo ativa,
uma programacao inativa ou nao esta programado. Para atender as mudancas nas
necessidades de geragdo de relatérios, vocé pode modificar a programacao de um
relatério. No caso dos relatérios ad hoc que vocé configurou, vocé também pode optar
por editar os parametros do relatério antes de modificar a programagao.

Siga estas etapas:

1.

Clique em Relatdrios no menu de navegacdo e clique em Relatdrios ad hoc em
Service Desk.

A lista exibe todos os relatérios ad hoc que vocé criou e tem permissao para exibir.

Marque a caixa de sele¢do "Mostrar somente meus relatdrios programados" para
filtrar a lista e ver apenas os relatérios que vocé programou.

A lista de relatérios é filtrada para mostrar apenas os relatérios que foram
programados.

Cligue em um relatdrio da lista.

O relatério é exibido em uma nova guia. Uma mensagem é exibida indicando que o
relatério estd programado.

Ap0s configurar o relatdrio ad hoc, edite-o antes de modificar a programacao
(Opcional) Clique em Editar relatério.

A gaveta é expandida para exibir as opgdes de criacdo dos parametros do relatério.
Vocé pode adicionar ou remover parametros do relatério ou colunas incluidas no
relatério conforme necessario.

(Opcional) Modifique os parametros e clique em Salvar.
A mensagem de alteracGes salvas é exibida, confirmando as alteracdes.
Clique em Agdo e depois em Relatdrio de programagao em Service Desk.

A opcdo Relatorio de programacdo sera exibida em uma sobreposi¢do. Vocé pode
especificar a programacao do relatdrio aqui.

Especifique as seguintes informacgdes:
Relatoério de email:
Selecione uma das seguintes opgdes:
Eu: para enviar o relatério a si mesmo.

Eu e/ou os outros: para enviar o relatério a si mesmo e para outros
destinatarios.

Quando vocé escolhe Eu e/ou os outros, a tela é expandida e exibe opc¢des para
pesquisar usuarios, grupos ou fungdes como destinatarios do relatério.
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Tipo do relatorio:

Selecione PDF ou CSV.

O relatério é gerado no formato selecionado.
Relatério de programagao:

Defina a frequéncia na qual o relatério é gerado. Escolha entre Diario, Semanal
ou Mensal.

Com base na selegdo, sera solicitado que vocé especifique a frequéncia. Por
exemplo, se vocé selecionar Diariamente, devera escolher o dia da semana,
todos os dias ou apenas dias Uteis.

Agora, é possivel definir a Data de inicio e a Data de término da programacao.
Data de inicio:
Clique no icone de calendario e defina a data quando a programacao sera
iniciada.
Data de término:
Clique no icone de calendario e defina a data de término da programacao.

Observagao: se vocé ndo definir uma data de término, o relatério seja
executado perpetuamente.

Hora de preferéncia:
Selecione a hora do dia em que o relatdrio serd gerado.
Fuso horario:
Selecione um fuso horario na lista suspensa.
Clique em Salvar.
A mensagem de relatdrio salvo com éxito é exibida.
Clique em OK.

A opgdo Relatorio de programacdo é fechada. A programacao modificada é salva e
o relatdrio é gerado de acordo com a programacao atualizada.

Observagao: ha um limite para o nUmero maximo de relatérios que podem ser
programados em uma instancia do aplicativo. Quando esse limite é atingido, uma
mensagem é exibida indicando que o limite foi alcancado.
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Exibir painéis

Vocé pode exibir painéis para acompanhar o desempenho em relagdo aos principais
indicadores de desempenho definidos. O administrador do aplicativo configura painéis e
atribui permissdes para acessar os painéis aos diferentes grupos de suporte e fungdes.
Como usuario conectado, vocé podera ver os painéis que vocé tem permissdo para
visualizar.

E possivel selecionar o nimero de graficos a serem incluidos no painel e organizar a
sequéncia dos graficos.

Siga estas etapas:

1. Clique em Relatérios > Painéis.

A lista exibe todos os painéis que vocé tem permissdo para visualizar. E possivel
usar o menu suspenso para filtrar a lista para ver os painéis que estdo relacionados
a um formulario selecionado ou vocé pode procurar um painel usando a pesquisa
antecipada.

2. Cligue em um painel na lista para exibir o painel.
O painel selecionado é exibido em uma nova guia.
Vocé pode modificar ou organizar o painel, conforme necessario.

3. Selecione o layout da grade, selecionando as op¢des na lista suspensa.
Vocé pode exibir até um maximo de seis graficos no painel.

4. Selecione Tamanho (pixels) nas opgGes na lista suspensa.

5. Cliqgue em Organizar painel para exibir os graficos que vocé pode incluir ou remover
do painel.

A pesquisa Organizar graficos do painel exibe os graficos que estdo incluidos no
painel e os graficos que estdo disponiveis para uso no painel.

Observacao: a lista exibe apenas os graficos relacionados ao mesmo tipo de
formuldrio que o painel.

6. Selecione um grafico e clique em Adicionar para adicionar graficos ao painel ou em
Remover para remover o grafico do painel. E possivel selecionar varios graficos para
adicionar ou remover de cada vez.

7. Cligue em Aplicar mudangas.
A pesquisa sera fechada e os graficos selecionados serdo exibidos no painel.

Importante: Vocé deve ter permissdo para acessar a pesquisa definida que sera
usada para coletar os dados usados nos graficos, bem como ter permissdo para
acessar os graficos que sao exibidos no painel. Se vocé nao tiver permissdo para a
pesquisa definida, o grafico ndo processara os dados.
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Capitulo 9: Gerenciar configuragoes
pessoais

Esta secdo fornece informagdes sobre como gerenciar suas configuragdes pessoais, para
atualizar o perfil, gerenciar a senha, gerenciar o idioma, bem como definir o sinalizador
Fora do escritério e designar um representante.

Esta secdo contém os seguintes tdpicos:

Gerenciar perfis de usuério (na pagina 166)
Definir preferéncia de configuracdo regional (na pagina 167)
Gerenciar as configuraces de Fora do escritério (na pagina 167)
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Gerenciar perfis de usuario

Gerenciar perfis de usuario

Meu perfil permite adicionar informagGes sobre si mesmo e adaptar o ambiente aos
seus requisitos. E possivel configurar as seguintes configura¢des basicas:

Imagem:

Personalize sua experiéncia do Portal com uma imagem de perfil para compartilhar
com outros usuarios. Adicionar uma imagem ao perfil ajuda os colegas a saber
quem vocé é e melhora sua experiéncia de colaboragdo online.

Configuragdes regionais:

Para exibir o contelido em seu idioma de preferéncia, selecione o idioma. Para
exibir os carimbos de data/hora ajustados a hora local, defina o fuso horario de
preferéncia. Para que as configuragdes de idioma e fuso horario sejam aplicadas,
efetue logout e depois logon novamente.

Observagao: a sincronizagao com a opgao de configuragdo do fuso horario do
sistema é selecionada por padrdo. Isso garante que o fuso horario em seu sistema
cliente local e o fuso horario que vocé selecionou no perfil sejam correspondentes.
Ha inconsisténcia nas informacdes de data e hora quando a configuragdo de fuso
horario de seu perfil ndo coincide com a configuragdo de fuso horario do sistema
local.

InformagGes pessoais opcionais:
Adicione outras informagdes sobre vocé, como a pagina de perfil do LinKedin.
Para personalizar a experiéncia do Portal, selecione Gerenciar, Preferéncias do usuario,

Meu perfil na faixa de navegacdo principal. Selecione a guia Basico para configurar as
configuracGes basicas do Portal descritas neste topico.

Os servicos que vocé assina podem ter suas proéprias definicGes configuraveis. Selecione
a guia Servicos para revisar e configurar essas defini¢des.
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Definir preferéncia de configuragdo regional

Definir preferéncia de configuracgdo regional

A definigdo das preferéncias de configuragdo regional permitem acessar o aplicativo no
idioma de sua regido. Vocé pode optar por inglés, chinés, japonés, espanhol, francés,
alemdo, ou portugués (Brasil).

Vocé pode definir sua preferéncia de configuragdo regional em Preferéncias do usuario,
Meu perfil.

Siga as etapas a seguir:

1. Clique em Gerenciar, Preferéncias do usuario, Meu perfil.

Meu perfil, um espaco de trabalho basico, é exibido com informagGes como seu
nome (nome do usuario conectado), email, telefone e informacgdes de fuso horario.

E possivel selecionar sua configuracdo regional, escolhendo um idioma dentre as
opg¢oes disponiveis.

2. Clique no icone suspenso para definir o idioma.
Os idiomas disponiveis (configuragdo regional) serdo exibidos.
3. Selecione um idioma.
O idioma serd exibido no campo.
4. Escolha um fuso horario correspondente dentre as opg¢des disponiveis.
5. Cligue em Salvar.
A configuragdo regional de preferéncia é aplicada.

Importante: Serd necessario efetuar logoff apds salvar as configuragdes e efetuar logon
novamente para ver o aplicativo na configuragao regional selecionada.

Gerenciar as configuracdes de Fora do escritdrio

E possivel definir seu status como Fora do escritério e designar um representante para
atuar na notificagdo de tickets durante sua auséncia. Durante o tempo em que o
sinalizador Fora do escritdrio estiver definido, as comunicagGes por email a partir de
tickets, como notificagdes de encaminhamento de SLA, notificaces de aprovacdo ou
revisdo, etc. serdo redirecionadas para o contato designado como representante.

A definicdo do sinalizador Fora do escritdrio e a designagdo de um representante
ajudam a garantir que o ticket que exige atenc¢do imediata ndo sera atrasado quando
vocé estiver fora do escritério.
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Gerenciar as configuracoes de Fora do escritorio

Vocé pode gerenciar as configuragdes do sinalizador Fora do escritdrio na se¢do Servigos
em sua pagina de perfil.
Siga estas etapas:
1. Clique em Gerenciar, Preferéncias do usuario, Meu perfil no menu de navegacao.
Sua pagina de perfil sera exibida.
Essa pagina exibe duas opgdes:
m  Basico: com suas informagdes basicas, a imagem do perfil, etc.
m  Servigos: com informagdes sobre os servigos aos quais vocé tem acesso.
A opgdo Servigos permite gerenciar uma configuragdo especifica de servigo.
2. Cligue em Servigos, e, em seguida, clique em Service Desk.

OpcGes para gerenciar as configuragcGes do sinalizador Fora do escritério serdao
exibidas.

3. Selecione Sim para definir seu status como Fora do escritdrio.
Agora, é possivel delegar um representante.
4. Digite um nome de usuario no campo Substituto.

Opcgdes que correspondem ao nome de usuario serao exibidas durante a digitacao
do nome.

5. Selecione um usuario dentre as opgdes exibidas para indicar o contato como seu
substituto.

O nome de usuario selecionado sera exibido no campo Substituto.
6. Clique em Salvar.
Seu status sera definido como Fora do escritdrio e emails de tickets serdo

redirecionados para seu representante.

Importante: Até que vocé remova manualmente o sinalizador Fora do escritério, todos
os emails do aplicativo continuardo a ser redirecionados para seu representante.
Portanto, vocé deve limpar o sinalizador para alterar o status e comegar a receber
emails relevantes do aplicativo.
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