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CONCEITO

O Service Desk é uma forma de administrar servicos de maneira centralizada, para
solucionar o mais rapido possivel os incidentes e solicitacbes, e minimizar os
impactos que as falhas de Tl possam causar no ambiente organizacional.

Com a implantacdo do ambiente Service Desk é possivel realizar um melhor
planejamento e adotar as melhores praticas para a automacao dos processos de
gerenciamento de servicos de Tl. Sendo um método de gestdo centralizado a
interagdo dos usuarios é realizada de forma mutua com o auxilio do gerenciamento
de conhecimento e promovendo assim a reducao do numero de incidentes.

A padronizacao dos processos ocorre com a utilizacdo de um catalogo de servigos -
lista dos servicos que estdo disponiveis. O catalogo € um produto de informacgao
para divulgar, definir e padronizar os servigos permitindo, assim, incrementar a

qualidade a fim de atingir as expectativas do negécio da Empresa.
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ACESSO A FERRAMENTA SDM:

O acesso a ferramenta SDM — Prodabel Service Desk Manager é realizado através
do navegador da Internet (Mozilla Firefox e Internet Explorer) pelo endereco
http://atendimento.prodabel.pbh.gov.br com a conta de e-mail da PBH (somente o
nome de usudrio sem @pbh.gov.br) e senha.
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TELA INICIAL:

. Prodabel Service Desk Manager

Efetuar logoff [FIGtELELT Definir funcao
Inicio | Sobre | Ajuda
Pesquisar solucio Atendimento ao cliente
Pesquisar solucédo usando palavras-chave: Criar Ticket
Informacées de contato e horario de funcionamento do Service Desk
|
Meus indicadores Procurar meus tickets existentes
Enviar conhecimento Ha 0 Tickets abertos
Ha 0 Tickets resolvidos
. o Ha 27 Tickets encerrados
Principais solugies
(Procurar mais solugies) Se vocé souber o nimero, insira-o:

Um namero de Ticket (solicitacdo/incidente/problema):

(Mostrar todos os aniincios)

Copyright @ 2011 CA. Todos os direitos reservados.

A tela inicial do SDM, perfil usuario final, esta dividida em areas com as respectivas

funcionalidades descritas abaixo:
Pesquisar solucdo: area para auxilio na escolha do servigco solicitado, base de

conhecimento;
Principais solucdes: area para visualizacdo das solugcdes/resolucbes de variados

tickets;
Atendimento ao cliente: local para abertura do ticket (ticket € o nome dado ao objeto

da sua solicitagdo, ou seja, o0 chamado);
Procurar meus tickets existentes: area em que agrupa os tickets em que “sou o

solicitante”. Local destinado para acompanhamento dos tickets;
Anuncios: secao reservada para informes do administrador do sistema.
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ABERTURA DO TICKET:

No formulario “Atendimento ao cliente”, no canto a direita da tela inicial, cligue em
“Criar Ticket” conforme abaixo:

. Prodabel Service Desk Manager

- Definir fungio
Inicio | Sobre | Ajuda

Atendimento ao ciente
Pesquisar solugido usando palavras-chave: Criar Ticket
Informacgbes de contato e horario de funcionamento do Service Desk
f

Meus indicadores Procurar meus tickets existentes
Enviar conhecimento Ha 0 Tickets abertos
Ha 0 Tickets resolvidos
— - Ha 27 Tickets encerrados
Principais solugoes
(Procurar mais solugdes) Se vocé souber o nimero, insira-o:

Um nimero de Ticket (solicitagdo/incidente/problema):

(Mostrar todos os aniincios)

Ao clicar em “Criar Ticket” a seguinte tela sera apresentada para preenchimento:

,,;;—F, " Prodabel Service Desk Manager

BELD ORI 3

2 NOME DO USUARIO LOGADO Efetuar logoff [GEEiGE Definir fung&o
Inicio | Sobre | Ajuda

Criar Ticket 55434 1
. ]

Relatado por
NOME DO USUARIO LOGADO

Telefone Endereco de email

(31) 3277-8352 2 / email@pbh.gov.br 3 - clique no link para selecionar
Urgéncia (necessario) Selecione o servico desejado / Status (necessario)

1-Quando possivel *

‘Desl-‘:top e Perifericos.Impressora. Novo -

Descricdo (necessario) [REL 0w lR il e

Solicito instalagdo da impressora X0000. b [— 4
Local de atendimento: Av. Presidente Carlos Luz, 1275, sala / andar - Caigara
Hordrio de atendimento: 08h as 17h

Patrimdnio Prodabel (necessario) (i.e. 951000000000 ou 1.5.00000.00)

Nimero de série

(Figura: abertura do ticket)

Indicacao 1: A numeracao do ticket sera informada no canto superior a esquerda,
conforme destaque na figura. E recomendada a guarda desta numeragdo para
acompanhamento do ticket.

Indicacao 2: Em seguida, informe ou confirme o telefone para contato e endereco
de e-mail da PBH. No campo “Urgéncia (necessario)” informe o grau de atendimento
para o servico solicitado.



Pagina7 de9

Indicacao 3: Apds os campos da indicagdo 2 serem preenchidos indique o servigo
que sera tratado, ou seja, a motivacao da abertura do ticket. Para isso clique no link
“Selecione o servico desejado” e sera aberta uma nova janela com a relacdo dos
servicos disponibilizados pela Prodabel conforme o catalogo de servicos:

m%,,“ Prodabel Service Desk Manager

BELD HORITONTE

Area de solicitacdo/incidente
AcessofConta
Desktop e Perifericos
Rede
Servico nao catalogado

Clique sobre a pasta fechada para expandir a sele¢éo até o servico solicitado.

Caso nao encontre o servigo desejado selecione a area “Servigo nao catalogado”.
Ap6s a criacao deste ticket sera automaticamente direcionado para uma area
especifica para que seja avaliada a solicitacdo e aplicado os devidos

encaminhamentos.

Indicacao 4: O campo “Descricao (necessario)”, € uma area livre para descrever a
motivacdo da abertura do ticket. Informe detalhadamente o que se deseja com o
servico selecionado, o local e horario do atendimento e demais informacdes que
serao necessarias para a resolucao do ticket.

v" Dica: Para melhor atendimento e direcionamento da demanda, utilize a

primeira linha do campo descrigéo para informar o resumo da demanda.

Indicacao 5: Conforme o servico solicitado podera ser obrigatério e/ou necessario

o preenchimento de alguns campos, como indicado na figura da abertura do ticket,
para auxilio no andamento da solicitacao e, em alguns casos, confirmacao de dados.
No exemplo mostrado neste manual, ao selecionar o servigo relacionado a
instalagéo de impressora o sistema adicionou novos campos ("Patriménio Prodabel
(necessario)" e "Numero de série") abaixo da caixa de texto de “Descricdo” e com a
informacao para o preenchimento correto (ex.: 99.100.xxxxx.00 ou 1.5.xxxxx.00 em

Patrimdnio Prodabel).
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Anexos:

Inicio | Sobre | Ajuda

Criar Ticket 55346 T |

O SDM permite anexar algum documento (arquivo em formato .xls, .doc, .dwg, etc)

para complementacdo do servico solicitado. Cligue em “Anexar Documento” no

canto superior a direita do ticket e siga a sequéncia abaixo para anexar:

Criar anexo [ Savar |
Clique no botdo Localizar arquivo para procurar pelo arquivo que deseja
anexar.

Localizar arquivo
ou

Especifique um endereco de pagina da web e clique no botdo Salvar.

Pagina da web

Clique no botao “Localizar arquivo” e sera aberto o pop-up abaixo:

Upload de arquivo

"0 ] canceir |

Clique em “Procurar” e a ferramenta mostrara a caixa do sistema para localizacao do

arquivo. Apés a selecao do mesmo, cliqgue em “Abrir”.

QJ\J’ |! Area de Trabalho » - | 43 ‘ | Pesquisar Area de Trabalho ol
Organizar »  Mova pasta - A @
L0 T =
[ Favoritos |

M Area de Trabalho 5 | Computador

K Domiia S p..tq do Sistema

=l Locais 9 o
ede
m- Pasta do Sistema

4 Bibliotecas

Eiobgie Cheoiin: Selecione um arquiveo para
. Atalh: visualizar,
1% Computador @ 7(:9 kcB isualizar

&, SISTEMA (C)

ImgBurn
=5 DADOS (D3) ) Atalho
Y 177 ke
i Rede . Morilla Firefox
| Atalho
1,08 KB I
Nome: | [Todos os Arquives () -

[ Awir | [ cancelar |

O SDM informara o andamento do upload e se foi realizado com éxito (Importante:
a confirmacao do arquivo anexado ao ticket somente sera liberada na visualizacao

do mesmo em Anexos).
Ao final clique em “Salvar” ou “Cancelar” no canto superior a direita. O botao

“Redefinir”, limpa a tela.
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VISUALIZACAO DO TICKET E REGISTRO DE COMENTARIOS:

No formulério “Procurar meus tickets existentes”, no canto inferior a direita da tela
inicial, clique em uma das sequéncias para visualizar o andamento do ticket: H& X
tickets abertos, Ha X tickets resolvidos, Ha X tickets resolvidos.

Ao clicar em uma dessas sequéncias sera gerada uma nova janela com a listagem

dos tickets existentes (quando existir):

Inicio | Sobre | Ajuda
Exibir tudo Expandir tudo Pdgina 1 de2 p bl 1-25 de 27
N© da ticket Status Data de abertura Urgéncia Grupo Contatos
4+ 17443 Clique em + para Fechado 10/01/2014 17:00:17 GAAT - 02 MARIA DO ROSARIO SILVEIRA ROCHA
+ 9296 Fechado 13/12/2013 14:32:54 1-Quando possivel Gestao Servicos - AD DANIELLA SILVA COSTA
+ 2393 Fechado 25/11/2013 13:58:53 Suporte - Aplicacao (Linux) LUIZ CARLOS CAPPAI CORREA
+ 2306 Fechado 18/11/2013 12:52:03 Suporte - Aplicacao (Linux) LUIZ CARLOS CAPPAI CORREA
+ 2259 (Viclacdo do SLA) Fechado 14/11/2013 17:08:17 Suporte - Aplicacao (Linux) LUIZ CARLOS CAPPAL CORREA
+ 2256 (Violacdo do SLA) Fechado 14/11/2013 12:46:56 Suporte - Aplicacao (Linux) LUIZ CARLOS CAPPAI CORREA
+ 2225 (Violacdo do 5LA) Fechado 12/11/2013 17:56:05 Suporte - Aplicacao (Linux) LUIZ CARLOS CAPPAI CORREA
+ 2104 Fechado 06/11/2013 17:54:50 Suporte - Aplicacao (Linux) ANTOMIO FABIO RODRIGUES DOS SANTOS

Ao clicar sobre o sinal de mais “+” do ticket serd expandido com uma breve

descricao do mesmo.

Para adicionar _algum comentario ao ticket clique sobre a sua numeracdo e em

seguida clique no botao “Adicionar comentario”, no canto superior a direita da nova
tela:

Inicio | Sobre | Ajuda
10594 - Detalhes do ticket Eotarcie ] [T o ] [t

Data/hora da abertura Status Urgéncia Servico desejado Status
25/02/2014 18:00:40 Novo 1-Quando possivel Acesso/Conta.Criacac de Conta.E-mail Novo
Descricdo

Teste teste teste

Propriedades

Nome valor Exemplo
Cargo Analita TT

Historico

Contato Data Tipo Resumo

System_AHD_generated 26/02/2014 17:00:00 Evente ocorreu AHDE3013:5la expirado.

evento 'Prodabel-100% SLA atigindo € ticket nao resolvido’ disparade pela condigdo 'Solicitagdo/incidente/problema ativo'.
DANIELLA SILVA COSTA 25/02/2014 18:02:15 Registrar comentdrio favor werificar
DANIELLA SILVA COSTA 25/02/2014 18:00:40 Inicial Contato: DANIELLA SILVA COSTA

Telefone: (31) 3277-8352
Email: daniella@pbh.gov.br

DANIELLA SILVA COSTA 25/02/2014 18:00:40 Registrar comentdrio O cliente ndo usou a caixa de didloge "Prompt para coenhecimento”

Serd aberta uma nova tela para que seja registrado o comentario (espaco para
adicionar alguma informacgédo que servira de complemento ao ticket), ao final clique

em Salvar ou Cancelar:

Adicionar comentario a solicitagdo 10594 Salvar Cancelar Redefinir

Descricio do usuario [T TEGNE ]

Para voltar a tela inicial cligue em “Inicio”.




