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Introducao

No atual cendrio de negdcios, altamente competitivo, agilidade, flexibilidade e modernidade
sdo requisitos para o sucesso empresarial de qualquer organizagao.

Neste contexto, a Tl adquiriu um espaco de grande relevancia, devendo estar alinhada com os
objetivos estratégicos e de negdcio da organizagao.

Para suprir estas demandas, surgiram no mercado praticas, normas e ferramentas para apoiar
~ . ®, ®. ®
a gestdo dos processos de Tl dentre as quais destacamos: ITIL™, COBIT 2 e PMBok .

Em sintonia com estas demandas, a Relativa Solu¢gbes desenvolveu o Autématos Service
Manager® qgue é um sistema integrado, capaz de gerenciar processos técnicos e operacionais
de TI. Hoje a IT2M que é detentora dos direitos do produto, esta realizando melhorias na
plataforma do sistema, e denominamos IT2M.

Por ser um sistema flexivel, com alta capacidade de parametrizacdo e de adequacdo as

. s . ~ . ® . ~ . ~
necessidades especificas de cada organizagao, o it2m tem grande aceitagdo em organizagbes
privadas e publicas, independentemente de porte ou segmento de mercado.
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Estdo contemplados no sistema diversos processos de Tl, desde os mais elementares, como a
implantacdo de centrais de “Service Desk” e a criagdo de uma base de dados para inventario
de ativos computacionais, até a gestdo de projetos complexos.

Esse manual tem como finalidade introduzir o uso dessa aplicagdo de gestao de servigos aos
solicitantes (clientes) , que o usarao para registrar e acompanhar suas solicitacdes de
servigos.

Incidente — Evento que nao faz parte do funcionamento normal de um Servico e que causa
(ou pode causar) a interrupg¢do ou reducdo de qualidade deste Servico.
Entdo resumindo dizemos incidente toda Falha que diminui a qualidade ou parada de um
servigo.

Requisigao de Servigo — Incidente que ndo representa um erro ou falha e sim uma demanda
por algum Servico disponivel no portfélio da TI.
RequisicGes podem ser de novos equipamentos, instalacdes, ou mesmo questionamento de
duvidas e informacdes sobre o uso de um servico de seu catdlogo.

Solicitante é o termo usado para designar o usudrio “cliente”, que usa a ferramenta para
abrir seus chamados (incidentes e Requisi¢des).

Um solicitante acessa o sistema com seu usudrio e senha em seu navegador

M [ mM|Login ool | - a X

1
C @ @ localhost @ ((Nsosincronizando (@) -

Microsoft Windows... | Pagina Inicial doMi.. [} ™M |login [l Caixade Entrada(1.. @ Google [3 Novaguia Cliente 001 | Pesqui.. @ Salagoogleescola () SurahAl-Bagarah-.. &3 D
- —

Bem-vindo(a) a central de atendimento da IT2M

) Usurio

Senha

Idioma Portugués >

Telefone:

~

Verséo 3.5.0.0
it-m

Ao digitar o link do it2m no seu navegador de internet, encontrard uma primeira tela com
avisos e o local de login, para entrar com seu usuario e senha.

Nesta tela inicial existe também um link “esqueceu a senha” que permite o usuario recuperar
sua senha se 0 mesmo a esqueceu.
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Em alguns casos , dependendo da parametrizacdo, é necessario validar as letras do Captcha,
gue aparecerdo para preenchimento.

Apds entrar com seu usuario e senha, o sistema efetuard logon na aplicacdo e trara uma
pagina, onde o cliente podera visualizar e interagir com seus chamados além de outras op¢des
gue iremos conhecer neste Manual de solicitante.

[ Cliente 001 | Home x |+ = x
< C @ localhost/IT2M_WEB/Account/Home % =
Solicitacdes registradas Solicitagées em aberto  [EZN Solicitagbes terminadas  [E20 SLA =3
# Painel inicial
0,
©§ Minhas solicitages 4 4 0 0%
Qtde de Solicitagoes registradas Qtde em Aberto Qtde Terminadas Solicitagbes terminadas no

Prazo

M Meus servigos

@ Minhas pesquisas

i Uttime acesso: @ 080412021 15:58:57
COMO PODEMOS AJUDA-LO?
@ Ajuda
! Digite aqui 0 que vocé precisa para podermos localizar em nossa base de conhecimentos algum artige para te ajudar, ou cligue AQUI para ir para as perguntas mais frequentes.
MEUS SERVICOS MINHAS SOLICITAGOES MINHAS APROVAGOES BASE DE CONHECIMENT(

Navegue no catélogo de senvigos Veja lista de todas as suas Veja a lista de todas as suas Veja a lista de todos artigos
oferecidos & escolha o que vocé solicitaces ou crie uma nova provagdes que estéo pendentes & blicados e que podem ajudé-

Visdao Geral

A tela do it2m apresenta um Menu na lateral Esquerda, com logo Empresa e outros itens para
interacdo do solicitante, conforme descrevemos abaixo:

Menu Pagina Inicial: Mostra ao solicitante um painel com dados de quantas solicitacdes ele
registrou, as que estdo em aberto e as que ja foram encerradas, além do SLA.

Minhas Aprovacoes: Traz a lista de tarefas que necessitam da aprovacao do Solicitante.

Meus Servicos: Traz a lista de servigos que estdo disponiveis a cada usuario, e através deste
item, um solicitante podera abrir um chamado para um determinado servico.

Ajuda-FAQs: O solicitante poderd neste menu, ter acesso a documentos e conhecimentos por
analistas, com a finalidade de tirar dividas.

Ajuda-Artigos: mostra artigos liberados para visualizagdo do solicitante. Estes artigos sao
também denominados “Conhecimentos”, e podem auxiliar um solicitante a resolver um
problema sem a necessidade de registrar o Chamado.
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Botao Login

Botdo do login de usuario:

@

& Minha Conta

Permite ao Solicitante interagir com sua conta, verificando seus dados e realizando a troca de
senha.

Este botdo também permite que o solicitante possa criar uma solicitagcdo a qualquer momento

no sistema.

Outros Recursos da Pagina inicial.

Além dos acessos pelo menu, os solicitantes tém as opg¢des de pesquisar artigos
(Conhecimento) fazendo a pesquisa direto no campo “Como podemos ajuda-los”.

O solicitante também pode acessar os recursos do menu, clicando diretamente nos botdes dos
icones de Servicos, de minhas aprovagdes, de minhas solicitagdes e de Artigos.
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Digite aqui o que vocé precisa para podermos localizar em nossa base de conhecimentos algum artigo para te ajudar.
SERVICOS MINHAS SOLICITACOES MINHA S APROVACOES [ 1 ] BASE DE CONH
Navegue no catalogo de servigos Veja lista de todas as suas Veja a lista de todas as suas Veja a lista de tod(
oferecidos e escolha o que vacé solicitagdes ou crie uma nova Aprovagbes que estio pendentes e publicados e que |
precisa solicitagaio. que necessitam de sua ateng&o. resclver algum prc
st e

Criando uma nova Solicitacao

Apds logar. no sistema um solicitante pode acompanhar uma demanda ou registrar uma nova
solicitagcdo (um novo chamado).

As solicitagdes no it2m, sdo designadas Incidentes ou Requisi¢oes.

Incidentes sdo abertos quando um servico esta com uma falha de funcionamento, um defeito.
Exemplos:

Meu equipamento ndo liga

N3ao consigo acessar a internet,

Meu notebook esta lento,

A impressora do financeiro ndo imprime.

Uma Requisi¢do é aberta quando desejamos solicitar um novo servico ou mesmo tirar uma
davida com os analistas.

Exemplos.

Necessito de um novo ramal telefénico,

Necessito de passagens aéreas,

Como fago para configurar minha conta de e-mail?

Gostaria que instalassem o Skype em minha maquina.

O IT2M permite que um solicitante tenha vdrias op¢des para abrir uma Solicitagao isso para
facilitar a abertura de uma demanda no momento em que o solicitante desejar.
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O solicitante pode registrar sua demanda das seguintes formas:

1- Clicando no seu login de usuario. E escolhendo criar uma solicitagao.

Administrador @

& Minha Conta

o [# Criar Solicitacdo

(= Sair

rermminadas aen

2- No icone de minhas solicitagcdes botdo criar.

MINHAS SOLICITAGOES

Veja lista de todas as suas
solicitagdes ou crie uma nova
solicitagao.

Minhas Solicitacfes

3- Acessando o menu Minhas solicitagdes, Botdo Criar.
B | [ Cliente 001 | Solicitagses x |+

& (@] @ localhost/IT2M_WEB/Account/Requests 98 7=

2 E Pesquisar solicitagio...

= x

¢ Nio sincronizando | &
-

Cliente 001 / §1Cliente001 @

Opgdes
Q
Posto de .. |?| ‘,T‘
Rede e Te... ‘T‘
Posto de ...
Posto de ...

& Painclinicial Minhas Solicitagdes
&2 Minhas solicitagées Processo Status Criada(s) entre
v Todos N3o Terminados/Cancela v 08/04/2020 - 08/04/2021
N Meus s
£ Minhas Arraste as colunas para agrupé-las B | Q Procura
@ Ajuda N. SLA Soli... Pro Stat. Res... Cria... Prazo Clas... Tipo
Q a Q Q Q a @ma [/ma a
145 @ SiCliente. Incidente emAberto Postode.. 08/04/20.. 11/04/20.. Deskiop | ErroouF..
140 g | SiClente.. Incidente  Pausado Ramales.. 24/03/20.. 25/03/20.. Telefonia.. Ramal-..
117 ‘e | | SiCliente.. Incidente em Aberto | Desktop.. 24/03/20.. 26/03/20.. Desktop | Nao Liga
74 @ | SiCiente. Incidente em Aberto Desktop.. 02/09/20.. 06/09/20.. Deskiop Mo Liga

Vers&o 2.0.0.5 - Copyright ® 2021 IT2M Technology

IT2M - Service Management Software
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4- Diretamente Pelo Menu Servico. Vocé pode escolher a area e o servico deseja abrir
uma solicitagao e clica no Botao Nova Solicitacao.

]

[ Cliente 001 | Servigos x |+

< C @ localhost/IT2M_WEB/Account/Services

E E Pesquisar solicitagio.

# Painel inicial Meus Servigos

©} Minhas solicitagbes Area

M Meus servigos

& Minhas pesquisas

@ Ajuda

MANUTENGAO DE ACESS
POINT

Versdo 2.0.0.5 - Copyright ® 2021 IT2M Technology

Tipo

=
POSTO DE TRABALHO

Criar Solicitagéo

Registrando uma nova Solicitacao

- X

REDE E TELEFONIA

Criar Solicitagéo

IT2M - Service Management Software

Agora que conhecemos algumas opgdes para Registrar Solicitagdes, vamos seguir os passos de

um registro de solicitagdo.

Ap0s clicar em nova solicitacdo, abrird a pagina para que o solicitante registrar seu novo

chamado.
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x |+

@ localhost/IT2M_WEB/Account/Add Request?ld_Area=16672&Id_Service=6846

E Pesquisar solicitagao...

B | [ Cliente 001 | Solicitagtes

C

<

Nova Solicitagédo

& Minha Preencha abaixo os dados da sua solicitagio
N Meus Solicitante
Empresa Nome Departamento
# Minhas pesquisas y §
Cliente 001 S1Cliente001
® Ajuda - -
Solicitagao

Area do Servico

T

Vocé deseja *

Incidente - Deseja reportar um problema com um servico.

Classificagdo *

Acess Point

Item / Patriménio *

Resumo *

Telefone

Servigo *

Manutencio de Acess Point

Tipo *

Corretiva

i Pesquisar

i

2
Cliente 001 / $1Cliente001 @

e-Mail

S1Cliente001@cliente001.com.br

Nesta pdagina o Vocé necessitara preencher as informagdes referentes a sua demanda.

- Area do servico:

se refere a qual drea o servigo pertence ou deseja abrir uma solicitagdo. Tl, RH, financeiro, etc.,
dependendo da parametrizacdo previamente realizada no sistema.

vocé escolhera na lista a area.
Solicitacao

Area do Servico

Impressoras

Acesso e Controle
Deskiops e Notebooks
Impressoras

Semnvigos ndo Catalogados
Servidores

Sistemas

Softwares

Telefonia Corporativa

Tl

- Servigo:

se refere a um ou mais servigo no catalogo de servigo que estdo disponiveis para seu uso.
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Servigo

Impressora - Hardware v

Selecione um Servico

LHE U Al U¥ale
Servicos de Impressdo em Geral
Toner

-0 que vocé deseja? Neste campo o solicitante ira definir se vai abrir uma requisicdo, ou um
incidente.

Vocé deseja

Reportar um problema com o servico pois mesmo ndo esta funcionando corretamente (Criar um Incidente) v

Selecione o que vocé deseja fazer
Reportar um problema com o Sefvico pois mesmo n3o esta funcionando corretamente (Criar um Incidente)

Deseja solicitar algo relacionado ao servigo (Criar uma Requisicdo de Servigo)

TITTPTC e TITTET OTE TS TP ITTG

- Classificagao e tipo.

Nestes campos vocé define a classificagdo e tipo que sua solicitagao ira ter.

Classificaciao Tipo

Impressdo v Impressora ndo imprime v

- Resumo e descri¢ao

nos campos resumo e mais detalhes, vocé podera dar um titulo para sua solicitacdo, bem
como em descri¢do, vocé descrevera suas necessidades inclusive podendo colocar um print de
tela com o erro que é apresentado.

Resumo *

Mais detalhes *

Criar Solicitagio

Depois é sd clicar no botdo criar Solicitagdo.

10
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0S.: Dependendo da parametrizagao do sistema em sua empresa, alguns servicos podem
possuir um formulario que necessitara ser preenchido, para que o atendimento seja melhor
direcionado, nesse caso ao clicar no bot3o ira abrir uma pagina com os campos do formulario
para que vocé entre com as informacgdes, que podem ser obrigatérias.

Depois de preenche-las clique no botao Criar solicitagdo, e sua solicitagdo serd registrada e
encaminhada para equipe designada, e vocé podera acompanhar o atendimento. Pois a
mesma estard em sua lista de solicitacées.

Na figura abaixo, vocé podera verificar os dados de sua solicitagdo, apds ser registrada.

(3 Cliente 001 | Processo x |+ - E 3
< C @ localhost/IT2I Account/Process?ld_Process=29512 B 1=
& Painel inicial Incidente : 145 - Posto de Trabalho inoperante [ ]
© Minhas solicitagbes Nimero: m Status:  em Aberto
W Meus servigos Empresa:  Cliente 001 SLA:
Cidade: Estado:
# Minhas pesquisas
Solicitante: ~ 51Cliente001 UO/Departamento:
® Ajuda
Criado em:  08/04/2021 15:29:33 Prazo:  11/04/2021 13:29:33
Servico:  Posto de Trabalho Gerente Processo:  Gestores Processo Incidente
Classificagiio:  Desktop Tipo:  Ermo ou Falha
Prioridade: 1 Baixa Urgéncia do Solicitante:  [[ZEST)

Comentrios

@ $1Cliente001 postou em 08/04/2021 15:29:35

Equipamento da mesa 32 ndo esta igando

Apds criar sua solicitagdo, vocé poderd acompanha-la, trocar mensagens através da “Aba
Comentarios”, com os analistas do atendimento, e anexar arquivos, para dar andamento na
resolucdo de sua demanda.

Para isso vocé podera navegar pelas abas de sua solicitacdo.

Mensagens

impressora faz barulho e ndo imprime

Mimero Patimonio=123345325
Endereco=r joaguim nabuco
Mome Solicitante =tesie

Aba Mensagem — apresenta as mensagens trocadas por vocé e o analista.

11
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Aba Tarefa — Mostra a tarefa que estd sendo executada e seu status.

Aba Anexo, permite vocé anexar arquivos, e visualizar anexos inseridos pelo analista de seu
atendimento.

Acompanhando suas solicitacdes.

Apds abrir as solicitacOes e desejar interagir com os analistas, vocé devera acessar o site de
suporte e ir na op¢ao minhas solicitacdes no menu da ferramenta.

Na pagina das solicitacdes o usuario tem recursos de filtro para auxiliar a busca por uma ou
mais solicitagdes.

O solicitante pode filtrar por processo (incidente ou Requisi¢do) e por status (em aberto, em
andamento, cancelado, pausado, pronto pra terminar, ou mesmo terminados).

Por exemplo: Um solicitante um solicitante resolve filtrar por incidentes, com status em
aberto.

Minhas Solicitagdes

Processo Status Criada(s) entre @2 Cria

Incidente v em Aberto v 08/04/2020 - 08/04/2021

=

Entdo vird na lista apenas os incidentes em andamento.

B | () Cliente 001 | Solicitacdes x |+ = O fa
& C @ localhost/IT2M_WEB/Account/RequestsByParameters 6 =
E E Pesquisar solicitagao... Cliente 001 / S1Cliente001 @
T Minhas Solicitagdes
citagoes Processo Status Criadals) entre
Incidente - emAberto - 08/04/2020 - 08/04/2021
@ Minhas pesquisas e e ol . 5 & Q
® Ajuda .
A at S — c o
Q Q Q Q Q Q o a B a Q Q
145 @  SiCliente.. Incidente em Aberto Postode.. 08/04/20.. 11/04/20.. Desktop ErmoouF.. Postode.. ‘ @ H ™ ‘
17 ° SiCliente... Incidente  em Aberto Desktop.. 24/03/20..  26/03/20..  Desktop Nio Liga  Posto de ... ‘ & H - ‘
74 @ | SiCliente. Incidents  em Aberts Desktop.. 02/09/20.. | 06/03/20. Desktop  Nioliga  Posto de .. ‘ P H - ‘
Versdo 2.0.0.5 - Copyright ® 2021 IT2M Technology IT2M - Service Management Software
Pigina12de 17 1727 palavas (7 Fortugués (Brasil) D - ] B - ] + 100%

12



o e c hn ol o g vy
Manual Solicitante
O solicitante também pode realizar a busca pelo numero do chamado usando o recurso
“search”.

[ Cliente 001 | Solicitagdes x |+ a 0 *
< C @ localhost/IT2M_WEB/Account/RequestsByParameters 75 1=

E Pesquisar solicitagio... Cliente 001 / $1Cliente001 @

& Painel inicial Minhas Solicitagdes
2 M coe Processo Status Criadals) entre m
Incidente v em Aberto v 08/04/2020 - 08/04/2021
M Meus servigos
& Winha Arraste a5 colunas pars agrupé-iss A @ [am e
@ Ajuda N . . N S
Q Q Q Q Q a @ma [ma Q Q
117} ° SiCliente... Incidente  em Aberto Desktop .. 24/03/20.. | 26/03/20..  Desktop Nioliga  Posto de ... ‘ = H - ‘
Versio 2.0.0.5 - Copyright © 2021 IT2M Technology IT2M - Service Management Software
i @ 3 @ W O W @ & A~ D m gy POR 1630 []

No Exemplo acima, ndo filtramos o processo (incidente ou requisicdo), e no campo search,
pedimos uma busca pelo nimero 117.

Assim a aplicacdo Trouxe a Requisicdo, em aberto com o numero 117 conforme desejado.
Entdo o solicitante pode edita-la clicando nela para poder fazer suas interagdes com os
analistas inserindo novas informagdes no chamado.

B | [ Cliente 001 | Processo x |+ - o x
< (@] @ localhost/IT2M_WEB/Account/Process?ld_Process=29450 78 1=
A AT Incidente : 117 - Desktop n&o liga [=]
Namero: [l Status:  em Aberto
Empresa:  Cliente 001 SLA:
Cidade: Estado:
Solicitante: ~ $1Cliente001 UO/Departamento:
Criado em:  24/03/2021 10:59:37 Prazo:  26/03/2021 09:00:00
Servico:  Posto de Trabalho Gerente Processo:  Gestores Processo Incidente
Classificacao:  Desktop Tipo: N&o Liga
Prioridade: 1 Baixa Urgéncia do Solicitante: (TSl
Comentarios

@ $1Cliente001 postou em 24/03/2021 10:59:37

Desktop néio liga

Novo comentario

m e w e d ~ G @ gy POR 1633 []

13
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Lembrando que o solicitante também pode Cancelar esta Solicitacdo por ela ter seu status em
aberto. Observem na figura abaixo que o botdo de “Lixeira” fica ali disponivel, e se vocé clicar
em cancelar, podera entrar com uma justificativa e cancelar o chamado.

B | [} Cliente 001 | Solicitagdes x |+ - o x
&« @] (@ localhost/IT2M_WEB/Account/RequestsByParameters Y6  i= N3o sincronizando (@)
2 E Pesquisar solicitag3o.. Cliente 001 / $1Cliente001 @
# Painel inicia Minhas Solicitagdes
Processo Status Criada(s) entre
Incidente v em Aberto v 08/04/2020 - 08/04/2021
Arraste as colunas para agrupé-las B = l Q 117 <] l
N.. SLA Soli.. Pro.. Stat. Res... Cria.. Prazo Clas... Tipo Ser.. Opgoes
a a a a a a @ma @a a a
@ | SiCliente. Incidente  em Aberto Desktop.. 24/03/20.. 26/03/20.. Desktop  Nioliga  Postode . ‘ - H - ‘
Versdo 2.0.0.5 - Copyright & 2021 IT2M Technology IT2M - Service Management Software
W e w5 @ a A T m g9 POR 1630 []
B | () Cliente 001 | SolicitacBes x  + - o x
< C @ localhost/IT2M_WEB/Account/Requests Y5 ovE

Cancelamento de sua Solicitagdo

Cancelamento de uma Solicitagio

Vocé pode cancelar sua solicitacdo, para isso, devera informar o metivo e confirmar.
Para confirmar clique no botZo Confirmar, ou para voltar a lista de Solicitagbes clique no
botéo Voltar

Motivo do Cancelamento

@ A O W@ gy PorR 1835 [] |

Outro recurso que podemos utilizar é o de exportar a lista dessas demandas para formatos
Excel Clicando no icone .

14
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=] = Solicitacoes [Modo de Exibigao Protegido] - Excel

Arquive  Pginalnicial  Inserit  LayoutdaPagina  Férmulas  Dados  Revisso  Exibir  Ajuda ) Diga-me o que vocé deseja fazer

@ MODO DE BXIBIGAO PROTEGIDO  Cuidado, pois arquivos provenientes da Intemet podem conter virus. A menos que vocé precise editi-los, & mais sequto petmanecer no Modo de Exibido Protegido Habilitar Edicio x

AL < I

A B C D E F G H I J K L M N =

| Ne SLA solicitante  Processo  Status Resumo Criado em Prazo Classificagd ~ Tipo Servigo Opgdes
o

117 ForadoPrazo SiCliente001 Incidente em Aberto =sktop ndo lij 24/03/2021 10:59 26/03/202109:00 Desktop NioLiga stode Trabalho

\ ,
wmeoeo @ d dw 0 & o A O @ gy Por 1637 []

Aprovando Tarefas com o it2m.

Alguns incidentes e requisicGes podem necessitar de uma aprovagdo de um analista ou mesmo
do solicitante para que possa ser continuada.

Por exemplo: a solicitagdo de um novo notebook, pode necessitar de uma provacao de um
supervisor. Sendo assim o IT2M encaminha uma tarefa para sua aprovagao.

Observe que no Menu lateral apareceu mais um item. “Minha Aprovac¢des” e em vermelho a
quantidade de aprovagdes que necessitam de sua resposta.

B [ XVZMstriz] Home x |+ - o *

< C @ localhost/IT2M_WEB/Account/Home 78 1= Nio sincronizando (@)

) (2]
E E Pesquisar solicitagao... XYZ Matriz [ G1Matriz @

Solicitagbes registradas 220 Solicitagées em aberte  [E20 Solicitagbes terminadas SLA [ mécia |

# Painel inicial

0 0 0 0%

Qtde de Solicitagbes registradas Qtde em Aberto Qtde Terminadas Solicitagoes terminadas no
Prazo

Uitimo acesso: @ 07/01/2021 19:35:28

COMO PODEMOS AJUDA-LO?

Digite aqui o que vocé precisa para podermos localizar em nossa base de conhecimentos algum artige para te ajudar, ou dique AQUI para ir para as perguntas mais frequentes

MEUS SERVICOS MINHAS SOLICITAGOES MINHAS APROVAGOES B BASE DE CONHECIMENT!

W e w9 od A O @ gy Por 1643 []
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Acessando este menu podemos visualizar e editar as aprovagdes pendentes, e assim aprovar
ou reprovar a tarefa.

B | [) XVZMstriz| Aprovagdes x |+ - e fa
< G @ localhost/IT2M_WEB/Account/Approvals Y6 1=
E Pesquisar solicitagdo... XYZ Matriz | G1Matriz @
Minhas Aprovacdes pendentes
Arraste as colunas para agrupé-las g1 Q Procura
Ne SLA Processo Resumo Servigo Prazo Opgdes
Q Q Q Q Q ]
119 ° Requisicio Acesso ao perfil SAP Compra... Acesso a Sistemas 24/03/2021 11:05 ‘ Py ‘
79 ° Requisigdo Solicitagio de acesso a pasta... Acesso Pasta na Rede 02/12/2020 15:50 Y
Verséo 2.0.0.5 - Copyright © 2021 T2M Technology IT2M - Service Menagement Software
m 0w 9 g A O @ g9 Por 1649 []

Dependendo da escolha de aprovagdo ou ndo a solicitagao terd sua continuidade, ou mesmo
pode ser finalizada. Sendo assim, informe o motivo e tome sua decisado.

B () XVZMatiz| Aprovagdes x

& C @ localhost/IT2M_WEB/Account/Approvals Y8 1= Nso sincronizando &)

n
I6-M
Aprovacdo/Reprovagido

Define o motivo para Aprovacio/Reprovag3o

Vocé deve informar o motivo para a AprovagZio/Reprovagio
Apds o prechimento do mativo clique no botao Aprovar ou no botéo Reprovar
Para Fechar a janela e cancelar a operagao clique no boto Fechar

Motivo da AprovagioiReprovagio

A © = g POR 1650 []
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Artigos ou conhecimento.

No It2m, existe um menu Ajuda, onde o solicitante pode pesquisar artigos disponibilizados
pela equipe técnica, que podera auxiliar a solugdao de um chamado mesmo sem a necessidade
da abertura deste.

Um solicitante pode pesquisar um artigo de duas formas no I1t2m.

No Menu Principal pode digitar uma palavra chave do artigo que deseja. Por Exemplo
“Microsoft”, se existir algum artigo com essa referéncia ele serd listado permitindo sua leitura.

[ ¥VZ Matriz | Home x |+ = & x
& C @ localhast/IT2M_WEB/Account/Home P ¥ 1=
E E Pesquisar solicitagio. @n
Solicitagbes registradas  [E20 Solicitagées em aberto 20 Solicitag6es terminadas SLA [ média |
# Painel inicial
0 0 0 0%
Qtde de Solicitagbes registradas Qtde em Aberto Qtde Terminadas Solicitagoes terminadas no
Prazo
M Meus servigos
# Minhas aprovaces 2 COMO PODEMOS AJUDA LO? Utimo acesso: © 08/04/2021 17:00:50
# Minhas pesquisas Digite aqui o que vocé precisa para podermos localizar em nossa base de conhecimentos algum artigo para te ajudar. ou clique AQUI para ir para as perguntas mais frequentes
@ Ajuda Micrasord
MEUS SERVIGOS MINHAS SOLICITAGOES MINHAS APROVAGOES B BASE DE CONHECIMENT!
e @ da ~ G m Q) PorR 101 []

Outra forma é acessar o menu “Ajuda” e escolher “Faq” ou “Artigo” para acessar a lista de
artigos disponiveis para leitura.

Pesquisa de Satisfacao.

Quando um chamado é finalizado, o solicitante receberd uma pesquisa de satisfacdo referente
ao atendimento.

O menu “Pesquisa de Satisfacdo” ficara com uma informacdo em vermelho com a quantidade
de pesquisa a ser respondida conforme vimos com o menu minhas aprovagoes.
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B | [ Cliente 001 | Pesquisas de Satisi- X | + = @ =
< G @ localhost/IT2M_WEB/Account/Surveys P Y8 1= Nso sincronizando (@)
2 E Pesquisar solicitagdo. @
& Painel inicial Minhas pesquisas de satisfacao
[
8 Minhas solicitagbes Processo Status
v N&o Respondido v
M Meus servigos
@ Minhas pesquisas . 5 g Q
@ Ajuda N . .
Q Q o}
Versio 2.0.0.5 - Copyright € 2021 IT2M Technology IT2M - Service Management Software
5 @ @ 3@ h 0 § @ g A G tm gy POR 709 []

No caso acima, o solicitante ndo possui pesquisas a serem respondidas, mas sugerimos que
sempre respondam as pesquisas, pois através delas os Gestores, conseguem criar indicadores
qgue lhes mostram como esta a qualidade dos atendimentos e o indice de satisfacdo dos
clientes.

Fechando o it2m.

Apds o uso do sistema para acompanhar seus chamados, e interagir com os mesmos,
vocé pode sair da aplicagao, com o botao Sair localizado no topo da pagina ao lado de novas
solicitacdes, ou simplesmente fechando a aba do navegador.
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X¥YZ Matriz /| G1Matriz

& Minha Conta
[# Criar Solicitacao

&% Minhas solicitacdes
W Meus servicos
ok Minhas aprovacdes

oi  [# Minhas Pesquisas

N @ sar

Mobiles e Smartphones

O it2m tem sua plataforma desenvolvida com tecnologia responsiva, o que permite aos seus
usudrios executarem a aplicagao no navegador de seus celulares ou tablets, fizemos este
manual em um navegador comum, para facilitar a visualizacdo, mas todos recursos
apresentados no mesmo estdo disponiveis para os mobiles.

| dharice1O)

€ ca -~
Solkagoes regiITacas =
Aviso
Altemet ficard tora do
ar o dla a3 Mevombeo 26
de 2017 das 1408hs as
1E0s paca Manutencie
Solciagoes em aberto =
Soticiagoes terminadas =
LA [~
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Aqui finalizamos manual de uso do mddulo solicitante do it2m, se houver dividas quanto ao
funcionamento e uso de sua aplicagao, por favor entre em contato com o responsavel
administrador do sistema em sua empresa, ou registre uma solicitacdo em nossa equipe de
suporte.

Agradecemos a todos a escolha de nosso sistema de gestao de servicos compartilhados.
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