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OBJETIVO DO DOCUMENTO

Este documento tem como objetivo descrever como utilizar o Tramitador, ou seja, como parametrizar uma

Classificacdo do Ticket.
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TRAMITADOR: CONCEITOS GERAIS E CONFIGURACOES

CLASSIFICAGCAO DO TICKET

Recurso que permite configurar as regras de execucao para os tickets dos diferentes servi¢os. Deve ser
criada uma Classificacdo do Ticket para cada servico ad-hoc executado dentro do SYDLE ONE. Para
processos definidos que utilizem o Tramitador, também é necessario criar uma Classificagcdo do Ticket.

A Classificacdo do Ticket pode ser acessada pelos Workspaces Explorer e Tramitador, conforme imagem

G 0O

a seguir:

S 0

- ~ Service Desk - Atendimento
v Service Desk - Atendimento

@® Agdo
® C(lassificacdo do ticke
. 3
B [ = d £ dle EnLo
@ C(lassificagdo do ticke ° cura e SLA

A criagdo pode ser feita por meio do (+), localizado na parte superior da tela.

Q +

Todos

LA
g
Fit]
LA
o
LA

Classificacdo do ticket Q

@ Classificacdo do ticket

Somente usuarios dos grupos Administrador e Gerenciador de atendimento (SD) podem criar e/ou editar

uma Classificagao.
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1. CAMPOS DA CLASSIFICACAO

e Nome do Servi¢co: Representa 0 nome do servigo.

e icone: icone do servigco (A imagem, se escolhida, sobrescreve o icone da SLA)

e Iniciar processo com fluxo definido?: Campo booleano que indica se o servico iniciard um processo
de Fluxo Definido ou ndo. Em caso verdadeiro, é possivel selecionar qual processo sera iniciado,
seu evento inicial e os parametros a serem recebidos.

Iniciar processo? *

Processo *

Lei de Acesso a Informacdo (LAI)

Evento inicial *

abrirSolicitacao

Parametros

e Configuracdo de atendimento (ltem aparecerd apenas se iniciar processo for falso): Permite
selecionar a “Configuragéo de atendimento” utilizada para o servigo, lembrando que Classificacdes
que iniciam processos ndo possuem uma “Configuragdo de atendimento”. Importante: Este
campo devera ser preenchido sempre com a configuracdo "Configuracdo de atendimento
de servico tramitavel", uma vez que essa configuracdo j4 possui todas as regras

relacionadas a execuc¢éo de servicos no Tramitador.
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Classe de dados adicionais para o formulario de abertura

o Escolher o objeto de dados adicionais, lembrando que o objeto € uma classe que contém
campos gue aparecem na solicitagdo de um novo servico;

o Os objetos listados sdo apenas os que seguem a interface “Dados padroes de servigo
tramitavel”. Logo, ao criar uma classe, deve-se informar que ela segue a interface
supracitada.

Configuracéo de avaliacdo: Escolher o objeto de configuracéo de avaliacdo NPS. Para Avaliacdo
da Solicitacdo escolher NPS padrdo de Solicitacéo,

Permitir avaliacdo sem autenticacdo? Indica se sera possivel preencher a avaliacdo sem se
autenticar.

Data de inicio: Data em que um servico terd inicio, ou seja, a partir de quando poderao ser abertos
tickets dele. Lembrando que, para Servicos do Portal, o servi¢co deve estar devidamente publicado.
Data de fim: Data em que um servico sera finalizado, ou seja, a partir de quando ndo poderao ser
abertos tickets dele.

Nome técnico Servigo/Servigo Interno: Permite selecionar o servico do portal ou interno. E
necessario informar o servigo para fazer o link entre a configuracdo de execugao do servico e a
carta de servico publicada no portal. A partir do momento em que um servico no portal é
selecionado, a classificacdo tera 0 mesmo nome do servi¢o selecionado. Pode-se também criar
um Servico Interno. A criagdo pode ser realizada pelo bot&o de (+) localizado na combo se sele¢éo.
Mais exemplificagcbes nos Tépicos de Processo de Gestdo de Servigos e Servico Interno.
Permite anonimato?: Indica se a solicitacédo pode ser aberta sem que exista um solicitante definido.
Existe a fase de Confirmacéo de Encerramento?: Campo que indica se a fase de Confirmacéo de
Encerramento sera apresentada na Linha do Tempo do Portal. E sempre verdadeira quando as
situacBes de encerramento, presentes na Configuracdo de execucdo ad-hoc levam ao status
Resolvido (Configuracao de execucao ad-hoc aparecerda apenas se iniciar processo for falso).
Cidadado pode adicionar informag¢des complementares? Indica se havera a opcdo do cidad&o
adicionar uma informag¢éo complementar em uma solicitagdo quando o status da mesma € novo
e ninguém nunca assumiu o atendimento.

Solicitacdo de visualizacao restrita: Atendentes ndo poderao visualizi-la. Somente as areas pelas
quais o ticket passou poderao encontra-la. Demais servicos poderado ser encontrados por qualquer
atendente por meio do Back-office.

Notificacbes enviadas: Permite selecionar quais notificagbes deverdo ser disparadas para o

cidadédo ou servidor durante o servico.
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Servigo exige local de execugdo: Em caso afirmativo, gera um campo adicional na Configuragéo
de execucdo ad-hoc, exemplificada no topico a seguir (Configuragdo de execucdo ad-hoc
aparecera apenas se "Iniciar processo?" for falso)

Servico exige local de execucdo *

~ Configuracdo de execucdo ad-hoc

Servico regionalizadeo *

Configuracéo de execucédo ad-hoc

o Configuragao visivel quando o campo “Iniciar processo?” for falso;

o Servico regionalizado: campo booleano visivel apenas quando o campo Servico exige local
de execucédo for verdadeiro. O valor do campo interfere no comportamento do campo
“Responsavel pela primeira execug¢ao”, sendo que:

= Servi¢cos nao regionalizados devem possuir apenas um responsavel pela primeira
execucao;

= Servicos regionalizados podem possuir mais de um primeiro responsavel, desde
gue as Unidades Organizacionais ndo tenham a mesma regional de atendimento.

o Responséavel pela primeira execugdo: grupo responsavel pelo primeiro atendimento de
uma solicitacao;

o Abrangéncia da tramitacdo: Campo para o usuario selecionar se a abrangéncia consiste
em todas as unidades organizacionais ou apenas listadas.

o Lista de Abrangéncia: Campo visivel apenas se a Abrangéncia de Tramitacao tiver o valor
“Somente listados”. Sdo permissdes de usuario que poderdo trabalhar em uma solicitacao.
Somente é possivel selecionar permissfées que possuam uma Unidade Organizacional
relacionada.

o Permissbes de Execucéo: Possibilita a configuracdo das permissdes de execucao para as
etapas, acdes ou formularios utilizados pelo tramitador.

= Atualmente ha a agéo de referenciar, o formulario de desmembrar e as demais sdo
etapas, conforme figura a seguir.

= Os grupos autorizados séo filtrados de acordo com a abrangéncia da tramitacéo.
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Permiss0es de execucdo

Acao/Etapa/Formulario

Tramitar

Encerrar

Desmembrar

Enviar questionamentio

Referenciar

Grupos autorizados

Todos da U0: APCEBH-FMC , Todos da UO:

CTGM , Todos da U0: SUMOG

Todos da UD: APCEH-FMC , Todos da UO:

CTGM , Todos da UQ: SUMOG

Todos da UC: APCBH-FMC , Todos da UC:

CTGM . Todos da UQ: SUMOG

Todos da U0: APCEBH-FMC , Todos da UO:

CTGM , Todos da UD: SUMOG

Todos da UD: APCEH-FMC , Todos da UO:

CTGM , Todos da UQ: SUMOG

Todos da UC: APCBH-FMC , Todos da UC:

CTGM . Todos da UQ: SUMOG

Todos da UD: APCBH-FMC , Todos da U0k

CTGM , Todos da UD: SUMOG

Em caso de ndo preenchimento dos Grupos autorizados, toda a Abrangéncia é autorizada a executar a

operacéo.

o Atribuicbes
Atribuicdo para tramites de Tickets *

Usar padrao do tramitador * Incluir opgao "Todos da UD" *

Atribuic3o para desvios de Tickets *

Usar padrao do tramitador * Escolher Atribuigdes * Incluir opgdo "Todos da UQO" *

® v @

= Permite escolher entre:
e Usar padrdo do Tramitador (Atribuicdo presente na Configuracdo do
Tramitador). A configuracdo pode ser visualizada no Workspace Tramitador
- Sistema > Configuracdo - Configuragdes do Tramitador
e Atribuicbes especificas

e Incluir a opcdo de Todos da UO na caixa de sele¢@o de permissao.
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O

Pelo menos uma das opgdes deve estar marcada como verdadeira para o correto
funcionamento.
= Atribuicdo para tramites de Tickets
e A atribuicdo padrdo para tramites s0 € configuravel e visivel caso, nas
Permissdes de Execucdo, tenha a etapa Tramitar e a Abrangéncia de
Tramitacdo seja Todas as permissoes.
e Em caso de Abrangéncia Somente listados, os tramites ficam restritos ao
gue foi configurado no campo de Lista de abrangéncia.
= Atribuicdo para desvios de Tickets
e A atribuicdo padrao para Desvio s6 é configurdvel e visivel caso, nas
Permissdes de Execucdo, tenha a etapa Desviar. A opcgao é visivel tanto
em caso de Abrangéncia com Todas as permissdes quanto em caso de
Somente Listados.
Situacdes que caracterizam o andamento e o0 encerramento: situacdes que caracterizam
0 andamento e 0 encerramento para aquele servico em especifico.
» As situacdes que caracterizam o andamento s6 sdo configuraveis caso, nas
Permissdes de Execucéo, tenha a etapa Tramitar.
Permite configurar as regras para quem é autorizado ou obrigado a criar despachos
externos.

Grupos autorizados a criar despachos externos
Fegra

=

Grupos obrigados a criar despachos externos
Regra

51

Configurar o formulério de SLA
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Formulario de configuracao da SLA (Prazo)
Comecar a contar a partir do proximo dia Gtil

Considerar apenas dias Oteis

Prazo para conclusdo (dias)

vl

Marcar como atencado faltando (dias)

Meta de atendimento

Situacdo especifica Encerramento do ticket

o Definir se o servico ird exibir custo e definir o Gestor de execucédo global, que somente

listara atribuicbes que sejam de Gestor de execucao global.

Exibir Custo

Gestor de execucdo global

e Situacbes de encerramento do sub-ticket: Permite configurar as situacdes que representam o

encerramento de um sub-ticket.

o Em caso de classifica¢cdes que inicial processo, o campo € opcional.

o Para processos ad-hoc, é configuravel e obrigatéria caso, nas Permissfes de Execucéo,

tenha a etapa Abrir sub-ticket.
e Atribuicbes
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Atribuicdo para criacdo de sub-tickets *

Atribuicdo para desvios de sub-tickets *

o Atribuic&o para recebimento de sub-tickets
= Em caso de classificacBes que inicial processo, 0 campo nao é configuravel.
= Para processos ad-hoc, é configuravel e obrigatéria caso, nas Permissfes de
Execucdo, tenha a etapa Abrir sub-ticket.
o Atribuicdo padréo para desvios de sub-tickets
= Em caso de classifica¢cdes que inicial processo, o campo € opcional.
= Para processos ad-hoc, é configuravel e obrigatéria caso, nas Permissdes de
Execucéo, tenha a etapa Abrir sub-ticket.
e Avancado
o Captadores do servico

= Podem criar solicitacdes de um servico;

PROCESSO DE GESTAO DE SERVICOS

O processo de Gest3do de Servicos pode ser acessado no Workspace de Gestdo de Servicos = Gestdo de Servicos —
Processos = Publicacdo de Servicos conforme exemplificado na imagem abaixo.
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= Gestao de Servicos Qa + 4

Sugestdes
659 itens < Publicagdo g— 458

@ Publicacdo de Servigos

v Inbo. ™ . . x s i
Gestdo de servicos 0X PUD  configuracio de inicio de rotina o
® Servico = Q ° ny @ Ticket

. i
v Gestdo de servigos - Processos Organizado por: N ® Servico

@ Alerta para Servig Publicacdo de Servigos
P 659
ivacao de SERVICO COM NOME REPETIDO

1.0 Detalhes
Em aprovacdo
e (
Status
@ Revisao de Servico g
Publicagao de Servicos
o
v Service Desk - Portal 20 s
Rascunho Versdo do servico
N
® Servige n Publicacdo de Servigos Comentarios
699
Central de Captacdo de Vagas - SINE PBH

Agao do normatizador

Em aprovagdo

SERVICO INTERNO

Os servigos internos podem ser cadastrados no momento da criagdo da Classificacdo da seguinte forma.

1. Clicar noicone de + presente no campo de Nome Técnico Servico/Servico Interno

Nome Técnico Servigo/Servigo Interno *

2. Escolher a opcdo de Servico Interno = Confirmar - Realizar os Preenchimentos do Servigo Interno e
Confirmar

Cadastrar X

Escolha o tipo de Servico a ser cadastrado

Servico / Gestdo de servigos

Servico Interno / Gestao de servicos

X CANCELAR «/ CONFIRMAR
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