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Por que usar SDM - Service Desk Manager P2 prodemge

IA, Analytics, Linguagem Natural,
Mudanca da cultura |OT, ChatBot, Cloud, Big Data,
organizacional, trabalho em BPM, Workflow, etc ...

equipe; compromisso, SDM - SERVICE
colaboracao, criatividade, TRANSFORMACAO DIGITAL DESK MANAGER

auto-organizacao,
confianca.

Fluxo de Trabalho, Processos, I: N
Agile, Lean, DevOps, ITIL 4, S
Kanban, Spotify, ... l:



Service Management

SDM - SERVICE
DESK MANAGER
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xFlow Service Point

P prodemge

Fluxo de trabalho

Abertura de atendimento WEB
pelo cliente

Apropriacao de horas

Relacao de contratos x clientes x
Servicos

, IA, ChatBot, B,




USO DO SDM WEB POR CLIENTE P2 prodemge

Uso da SDM pelos clientes

00
194

.—A
Pretendemos fomentar a abertura de chamado via SDM-WEB,

reduzindo assim os custos operacionais.

86— 86 -




RELACAO DE EQUIPE X CONTRATO X CLIENTE X SERVICO P prodemge

Arguivo v Exibir w Atividades Agles v Pesquisar v Relatdrios ~ lanela Ajuda v "{3 ET @

INP1812043 - Detalhes da solicitagso | Edtar  Reatrbuighoavtomitica  Crir requiigio demudanga  Criarincidente

Solicitante Usuario final afetado Organizag3o
de Assis Silveira, Alexandre de Assis Silveira, Alexandre , POLICIA CIVIL DE MG
Area da solicitagdo Status Prioridade
Sistema Suporte t&cnico em Sistemas de Informacdo - SLA-CTR Em atendimento MNenhuma

~ Detalhes
Relatado por Responsavel Grupo , Itern de configuracao
Minatelli, Jeferson  Antfinio Rodrigues Cangado, Bernardo Equipe Sistermnas Projeto PCNET hittp:/fwnana penet_rmg_gov br
Gravidade Urgéncia Impacto Ativo?

2 - Baixo 4 - Um departamento SIM

ID de cobranga Data/hora de retorno do chamado Cddigo de resolugdo Método de resolugao
Mudanca Causado pela requisicdo de mudanga Ticket de sistema externo Contrato de servico

INF-003416/02 - 180 - SUPORTE TECNICO EM SISTEMAS DE INFORMACAD




Fluxo de trabalho P2 prodemge

1 2

Fluxo de trabalho “classico” do SDM - Service Desk Manager
Recurso padrao de automacao de fluxo de trabalho.

De forma
automatica e agil



P prodemge

SSlm licidade
icidade

Flexibilidade”

OO

OO

Possibilidade Exclusao Inclui tarefas
de executar de tarefa emtempode
tarefasem execucao

Reabertura
de tarefas

paralelo




APROPRIACAO DE HORAS P> prodemge

hQuWVvo Vv POl Vv Pesquisar anela

tualizar fluxo de trabalho da ocorréncia s Cmear Redeer

Tarefa Q Item de configuracio £3 Data ode inicio real

04/07/2019 18:15:36

Q, Responsavel Q Grupo

Equipe Planejamento @ Orgamento/Pr

Q Concluida por

Durag3o est Custo estimado £ Data de conclus3o estimada
00-00-00 0

Durago real Custo real @ Data de conclus3o real
00-00:00 0

Sequéncia Status * N® da ocorr@ncia

10 ‘ Pencente OCR508132

Valicag3o das Informagdes -

1 - Controlar demandas x salco contratual (DEFINIR REGRAS)
2 - Se IP Privago, excluir tarefa 20
3 - Se ndo tiver Backup, excluir tarefa 60 -

Duracio real



RELATORIO DE TEMPO GASTO POR AREA )} prodemge

Relatério de Atuacao Fluxo de Tarefas Paginas: 173
Emissao. 7/19

P prodemge
Categoria:Demandas Externas.Data Center.Hospedagem Virtualizada - Instalagao
Periodo (MMWDD/AAAA) 9/20/18 a 1/16/19 Total de Ocorréncias: 4

OCRE00553 Fechada 20 Equpe controle - Genrdncia de suporte a3 Negocions 00 <as D004:13

120 14 don 1537 .48
14 dias 15:42:01 13.82°%
00 gas 0002 48

00 cas 024427

Equipe controle - Geréncia de suporte a Negocios

40 Equpe GPC - Controle/SLA
120

Equipe GPC . Controle/SLA 00 dias 02:48:15 0.11%
30 Equpe GPC - Planejamenta Orgamento 05 cias 06:43.01
%0 00 dhan 000234

Equipe GPC - Plancjamento/Orgamento 05 dias 06:45:35 4.98%
120 Equpe Spectrum 00 das 0000 14

Equipe Spectrum 00 ciias 00:00:14 0.00%
170 Fnanceiro-E ashrsments 37 das 03:51:88

Financeiro-Faturamento 37 dias 01:51:565 34.97%

1Edas 165013

Gerdncia de Ambientes Operacionas - Infa Vietualizacho VMWare




OPORTUNIDADE D prodemge
DE MELHORIA : :
SO pode abrir demanda m— -

Fluxo de trabalho com a existéncia de

O gestor do com tarefas contrato vigente
contrato no ordenadas pelo Tarefa para o faturamento

ciclo de vida da Tarefa de aprovagao do
demanda até o or¢camento pelo gestor no

faturamento; cliente

cliente tera apos execugao do servigo.

acesso no SDM

Ferrameénta unica para clientes efetuarem™olicitacoes@essenvico de
manutencao evolutiva e corretiva,de sistemas'de informacao

Varias formas de Demora no Dificuldade de gestio Complexidade da
entrada de processo de por parte do cliente do gestao de faturamento
demanda de aprovagao do ateste da fatura

orcamento




Proposta para atendimento ac
Fluxo de trabalho entre Prodemge e Cliente

Manutencdo Emergencial Corretiva ou Evolutiva (servico)

2 O

insere Reprova ou

é
olicitacdo no > ere >
SDM-WEB dé contrato,

- : enfo

Manutencdo categoriza Questiona
de Sistemas e Orcamento
informa S nda

contrato. escalona

—

UTORA 4 i
Emitirrelatorio das 4 N NI 4 EXeeUtt demanda.e v ;
solicitacoes Jelie apropria horas STCOIOo cerra.
Aprovados recek;e Se: questiona regbre passo 3
Reprovados relq’r.orio~do Se: aprovado continua fluxo
Questionados solicitacao

Para acdes de melhoria




O SDM como ferramenta
de transformacao digital
e agil



