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Filas de Atendimento

No JIRA Service Desk podemos organizar os chamados por filas, € possivel usar qualquer campo preenchido no chamado como critério para indicar se
um chamado ird aparecer ou ndo em uma determinada fila, além dos status do workflow que gerencia o ciclo de vido do chamado.

Exemplo de fila 1

9“; Abertas @® ¢ Editqueue
QUEUES
1 Abertas z
iy Key Prioridade  Summary Reporter Cliente Assignee Tempo de Resposta  Tempo de Resolugdo  Status
1 Atribuidas p/ Mim 58
0 SD-1286 8 Como requisitos de seguranga, gostariamos que os acessos ao Jira e Confiuence fossem Fabio Batista Bitencourt - timsjusbr  Felipe Alves 0:39 v/ INFORMAGOES FORNE...
o i Aguardando Clients 21 acessados por https ou SSL. TIMS
© Aguardando Validacao 1 SD-1327 2 REABERTURA DE CHAMADOS ENCERRADOS Denis Ferreira Ribeiro - springms.com  Julio Cesar 344 © SOLICITAGAO ABERTA
o Agendadas . SpringWireless Silveira
© Aguardando Fornece.. 2 12012
Nao Resolvidas £
Resolvidas 33
EI Encerradas 940

Follow Up 0

Follow Up by Priority 60

Atendidos na Sema... 15

Gerenciamento 9

+ New queue

Exemplo de fila 2

SLA em risco/1h @  # Editqueve
QuEves
EstouAtendendo 0
Tempo de Atendimento ~ Status Key Summary Created Reporter  Assignee  Grupos de solugdo Grupos de solugdo de Visualizaglo
Que eu Abri o
o:00[i AGUARDANDO FORNE...  SD-355488  Dificuldade para realizar o peticionamento eletronico no portal e-SAJL 06/Mar/17 10:35AM Rafael Lima  Diogo GG-STIDSJ,  GG-STI, SERVICE DESKN1
Chamados de Ausen... 0 Pontes Rodigues  GG-STI-DSJ-PG
L Aguardando Usud... 0 daOivera ..
Abertos N1 0 0:00/® open SD-350736 Lentidao do SAJ 13/Mar/17 246 PM  Aillon Unassigned  GG-STI-DSJ,  GG-STI, GG-ST-DSA, ...(5)
Bemardo da GG-STI-DSJ-HI
Abertos N2 1 siva .
Em Atendimento N1 287 o:00i AGUARDANDO FORNE... SD-350101 Subsitituigao de Monitor - Projeto Piloto - SO - 1 2 de 15 15/Feb/17 10:56 AM  Clovis Helder dos ~ SERVICE DESK ~ GG-STI
Antonio Santos
Escalado N2 w08 Presotto  Vilalba
Em Atendimento N2 44 dunior
SlAemrsociom 6 o:01 il AGUARDANDO FORNE...  SD-350107 ~Subsitituigao de Monitor - Projeto Piloto - SO - 11 e 12 de 15 15/Feb/17 11:02AM  Clovis Helderdos  SERVICE DESK  GG-STI
Antonio Santos
SLAemriscolth 28 Presotto  Vilalba
J
SLA quebrado El nior
0011l AGUARDANDO FORNE...  SD-350110 ~ Substituigao de Monitor - Projeto Piloto - SO - 14 de 15 15/Feb/17 11:03AM  Clovis Helder dos ~ SERVICE DESK  GG-STI, SERVICE DESK N2
Agendados “ Antonio Santos
Problemas ndo Res... 11 Presotto  Vilalba
dunior
Resolidos Por Mim ... 0
07 [l AceNDADO SD-359190 TRN- ATI SOLICITA REDIRECIONAMENTO DE CHAMADOS 10Mar/17 228PM  Saima Matheus  GG-ST-DAU  GG-STI
Resolidos Por Mim ... 0 Noguera  Rodrigues
Resolidos/Ultim... 10242 de Faria
+ Now aueue ) ESCALADO N2 $D-358332 Ao evoluir a classe para cumprimento de sentenga contra a fazenda publica 08/Mar/17 5:10PM  Helena Unassigned  GG-STIDSJ,  GG-STI, GG-STI-AT, ...(1)
a 12078, o sistema ndo permite salva, com a seguinte mensagem: *A operagao ndo Lucia de GG-STI-DSJ-PG
pode ser realizada, pois ndo hé configuragdo de. Lima Pael o
Konrath
o:27 [ AGUARDANDO FORNE... SD-345024 SAJ Nginx2 - Esgotamento de espaco em disco 03(Feb/17 10:34 AM Rootherydo  Roni GG-STIDSJ,  GG-STI, GG-ST-DSA, ...(1)
SolDias  Amarha  GG-STIDSJHI
Valengoela .
027l AGENDADO SD-353530  Gidria de Dourados-MS, redirecionamento de chamados 23(Feb/17 529PM  Marcio Matheus ~ GG-STWDAU ~ GG-STI
Marcelo  Rodrigues
Marques  de Faria

Exemplo de fila 3



1. Nextel @ & Editqueue

QUEUES
Atribuida a mim 0
Tempo Primeira Resposta Tempo de resolugio T Key Status Summary Parcelfo  Produto/Servigo Created Reporter
N&o Resolvidos 1
Resoidos 129 11200 1l B SDCALL-541 wamneForT Cliente Fatima informa ndo estar conseguindo instalar o Wi Fi Seguro By Hero em seu NEXTEL Hero Wi Fi 10/MarM7  Marcos Vital de S4
esolvides Gerais 28 celular Seguro Leopoldo
1. Nextel 1
L 1. Aberto 0 ol
© 1.Em Atendimento 0
4 1. Retorno Fomal 0
S 1.Com Tl 1
- 1.0DC 0
1. Para Resolver 0
 1.ResolvidasHoje 0
2.0l 0
L 2, Aberto 0
L 2.Em Atendimento 0
L 2.ComTi-Testes 0
2. ResolvidasHoje 0
+ New queue

Configuragéao de SLA

Podemos configurar quando campos de SLA foram necessario para cada Service Desk (Projeto), cada SLA tem utiliza os status do workflow ou eventos
para indicar o inicio, momentos de parada na contagem de tempo e fim da contagem de tempo de cada SLA. Além destes critérios podemos determinar
targets de tempo diferenciado conforme valores preenchidos em campos que compdes o chamado e calendarios.

L3

Tempo de Resolugéo # Edit Delete

Tempo de Resolugao
“Time will be measured between the Start and Stop conditions below.
Tempo de Resposta

+ New Metric start Pause on (Optional) stop
© Calendars Begin counting time when Time is not counted during Finish counting time when
Entered Status: Solictagao em atendimento Status: Em desenvolvimento Entered Status: Solictagéo encerrada

Status: Solicitagdo agendada

Status: Solcitagao aguardando fornecedor

Status: Solicitagao aguardando informagdes

Status: Solicitagao em solugao paliativa

Status: Solcitagdo em validagao

Status: Solicitagao resolvida

Goals

Issues wil be checked against ths list, top to bottom, and assigned a time target based on the first matching JQL statement.

Issues (JOL) Goal Calendar
project = SD AND issuetype = Incidente AND “Contrato de Suporte® = Ouro an Gold
project = SD AND issuetype = Incidente AND “Contrato de Suporte’ = Prata an Silver
project = SD AND issuetype = Incidente AND “Contrato de Suporte” = Bronze an Bronze
All remaining Issues No target Bronze

Automatizando acdes

No JIRA Service Desk podemos programar automacdes, as quais sdo acdes automaticas que serdo executadas pelo sistema quando o seu respectivo
critério ocorrer. Aqui podemos por exemplo enviar notificagdes para uma pessoa ou grupo de pessoa quando o tempo de uma determinado campo de
SLA chegar a 30m minutos por exemplo ou movimentar o chamado de um determinado status para outro quando o cliente adicionar alguma informacéo
via comentario no Portal entre outras tantas acdes possiveis.



Project settings

Summary Fornecer Informagdes
Details
Re-index project Movimenta o chamado para INFORMAGOES FORNEGIDAS quando o Gustomer comenta o chamado

no status SOLICITAGAO AGUARDANDO INFORMAGOES
Delete project 4
Translation 2 @ Tips for customizing this rule
Request types
Customer permissions

‘WHEN IF THEN

Portal settings
Email requests @) Comment added Q Issue matches Transition issue

Status = "Solicitag.. Fornecer informa...
Gustomer notifications

@ Commentis public
Satisfaction settings

& Useris notan age...
Knowledge base
SLAs

Automation

Issue types
Consulta
Demanda
Faturamento
Incidente

Overioad

Notificacbes

O JIRA Service Desk possibilita a customizag&o da notificagdes que serdo enviadas para os clientes daquele Service Desk, assim a cada evento langado
pelo workflow de atendimento o e-mail personalizados seré enviado. Estas notificacdes podem ser internacionalizadas assim a mensagem enviada
seguira e lingua do profile do respectivo cliente.

= Summary Customer notifications
a Details
@  Redndexproject Templates
[ Delete project Gustomize the look and feel of your notfications. Ecit HTML and CSS templates and change
your notfcatons’ defaut subjecine.
) Transiation 2
5 Edittempltes
Request types.
© Customer permissions Language support
Portal setings
Add a language to support ransations or you project’ notfcatons.
e Email requests
ﬁ ‘Customer notifications Manage languages.
Satistacton setings
Rules
Knowiedge base
& The following rules send email notfications to your customers. Edit a rule to change who
SLAs receives the notification or customize its content.
@ avtomation
Defautt rules
Issue types Name Description Action
Consuta
Wihen customers reate requests inthe portalor send an emal o your email channel your service
Demanda Request created desk sends a confirmation that their request was received. Edt
Faturamento
Whena visile oy a . yourservis desk
Publc comment added Ean
Incidente sends all the customers involved on the request a notification.
Overoad
whena tthat s visbe o your cust ated,your eopie
Public comment edited i L yo peopl Edit
Vorktons Invotved on the request anotfcaton
Screens
I— When a request resoiuton feldis set, your service desk notfies the reportr and al customers ot
Fields a involved. This P request.
Versions Requestreopened When a requests resolutonfied i ceared, yourservice desk notfies il people nvolved. et
Components: Participant added ‘When participants are added to a request, your service desk notfies the new participants. Edit
Tempo
recouns Organzaton aces When a request s shared your servis desk members so -

they can optin to further updates.

Portal do Cliente



3layel®

3layer Tecnologia
ﬁ Portal de Gestdo Compartilhada

Bem vindo ao portal de Gestao Compartilhada. Aqui vocé pode abir @ acompanhar o andamento das suas
solicitagBes, além de interagir com a central de servigos visando sempre a gualidade e agilidade no atendimento
das suas necessidades.

What do you need help with? Q

O Consulta
/ Demanda
, Incidente

Exemplo de Formulario no Portal do Cliente

3layer Tecnologia / Portalde Gosiao Compari.
Demanda

Ralse this request on benalf of

i Juio Gesar Svera 8]

Summary
Descreva aqui do forma resumida a sua
solictagio

Descrpion
Descreva squ de forma cetahada 33
necsssidades da sua slotaao

Urgtncia

None =] informaco peio lerte, india arapidez com e

manda Tambén pods ser

nerpretac como o Q8 est acontacendo o
ambant de negecio

impacto

None <] nformado peo clerte,indca o mpactoca

domanda 1o se negacio, Tamber pode ser
epread como quanios mursos estia sendo
afotadno amiverte 30 negoct
Exigo Pro-anal (optona)
© rore Indiue 500 atencimento a eta olctagao
necessia e uma pr-anaiiss com estmatia de
sm
o

‘Attachment (optional)

 Dreg and o s, . Anexe screens de felas, arquivos ou qualquer

prowse disgnstico  resolugBo da sua solctagdo

Requests H

Add announcement
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