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Introducao

Mercado de Tl competitivo

Gerenciamento de servicos T

Custo elevado das ferramentas de mercado
Dificulta 0 acesso a micro e peguenas empresas

Disponibilizar uma ferramenta gratuita para
gerenciamento de Tl baseada nos processo ITIL

Disponibilizar ao cliente acesso a um banco de
solucoes




Objetivos

« Geral: criacao de um prototipo de sistema de gestao
de chamados focado na agilidade e qualidade do
atendimento ao usuario final.

« Especificos:
— Permitir o gerenciamento de chamados por meio de
processos baseados nos livros da metodologia ITIL;

— Realizar a diminuicdo do numero de chamados por meio
de uma base de conhecimento aberta ao usuario final;

— Disponibilizar a geréncia de Tl informacdes necessarias
para a tomada de decisao.




Fundamentacao Tedrica

e |TIL
— Biblioteca de boas praticas
— 26 processos e 4 funcoes
* Gerenciamento de Configuracao
— CMDB
— Itens de Configuracao

* Gerenciamento de Nivel de Servico
— SLA

* Central de Servicos




Fundamentacao Tedrica

» Gerenciamento de Incidentes
— Solucao de contorno
— Solicitacao de servico
— Erro conhecido
— Estados do incidente

« Gerenciamento de Problemas
— Analise de causa raiz
— Definicao de solucoes




Fundamentacao Tedrica

« Gerenciamento de Mudancas
— CAB
— CAB emergencial

e Gerenciamento do Conhecimento
— BDEC




Fundamentacao Teorica

FIGURA — Fluxograma de Atendimento
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Trabalhos Correlatos

« Avaliacdo de melhores préaticas e estudo de
migracao ao ITIL v3 (Rosa, 2011)

— Beneficios da metodologia
— Estudo de caso: FRIMESA

« Sistema de Gestao de Incidentes (Schnaider |
2015)

— Frameworks ITIL e COBIT

— Gestao de Incidentes, Problemas e Conhecimento
— Solucdes indisponiveis ao cliente




Trabalhos Correlatos

 Ferramenta Neoassist (NEOASSIST.COM S.A,
2015)

— Ferramenta comercial

— Resolucao de chamados em multi-plataforma




Requisitos Funcionais

Requisitos Funcionais

RFO1: O sistema devera permitir o cadastro de usuarios.

RF02: O sistema devera permitir o cadastro de clientes.

RF03: O sistema devera permitir o cadastro de filas de trabalho.

RF04: O sistema devera permitir o cadastro de Itens de Configuracao.

RF05: O sistema devera permitir o cadastro de SLA's.

RF06: O sistema devera permitir o cadastro de chamados.

RFO07: O sistema devera permitir o gerenciamento de incidentes.

RF08: O sistema devera permitir o gerenciamento de mudancas.

RF09: O sistema devera permitir o gerenciamento de problemas.

RF10: O sistema devera permitir realizar a consulta de informacdes de chamados.
RF11: O sistema devera permitir o cadastro de solucoes.

RF12: O sistema deverda permitir a consulta das solucfes cadastradas.

RF13: O sistema devera submeter uma solucéo a aprovacédo de um técnico de um nivel igual ou
acima do técnico que realizou seu cadastro.

RF14: O sistema deve permitir a realizacdo de comentarios nas solucdes do autoatendimento.
RF15: O sistema devera permitir gerar um relatorio de Quantidade de chamados x Problema.
RF16: O sistema devera permitir gerar um relatério que indique a etapa das Mudancas cadastradas.
RF17: O sistema devera permitir gerar um relatorio que indique o estado dos chamados.
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Requisitos Nao Funcionais

Requisitos N&ao Funcionais

RNFO01: O sistema sera desenvolvido em C# .net.

RNFO02: O sistema deve utilizar SQL Server como banco de dados.

RNF03: O sistema deve ser compativel com navegadores baseados em HTMLD5.

RNFO04: O sistema devera realizar o controle de acesso de acordo com o perfil do usuario.
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Especificacao




Sisemsa de Garenciamento de Chamados

UC15: Gerar Relatorio

UC14: Comentar
Solugdo

UCO01: Cadastrar Usuario UC13: Consultar

Solugao

UC12: Consultar
Chamado

UC02: Cadastrar Cliente

I\

Administrador [Eoie

UCO07: Gerenciar

UCO08: Gerenciar
Problema

UC11: Cadastrar

UC03: Cadastrar Fila Chamado

Mudanga

UCOD86: Gerenciar
Incidente

UC03: Cadastrar
Solugio

UC10: Gerenciar
Solugdo

UCO4: Cadastrar Cl | [yC05: Cadastrar SLA (

Tecnico
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Modelo de Dados




t_usuario_perfil Al |t usuario | t_cliente -
% usuario_perfil_id: INTEGER % usuario_id: INTEGER ¥ cliente_id: INTEGER
& nivel: INTEGER | |@ cliente_id: INTEGER (FK) & nome: VARCHAR(100) 7|7|7
<& descricao: VARCHAR @ usuario_perfil_id: INTEGER (FK) & endereco: VARCHAR(100)
@ login: VARCHAR(50) }l‘[Hf & responsavel: VARCHAR(100)
& senha: VARCHAR(50) & responsavel_email: VARCHAR(100) |-H
% nome: VARCHAR(100) & responsavel_fone: VARCHAR(100)
& fone: VARCHAR(20) < ativo: BOOL
& email: VARCHAR(100) - -
& ativo: BOOL T T
o t_fila_atendimento ‘ —+
t_usuario_fila

t_chamado_historico ‘

¥ historico_id: INTEGER

¥ fila_atendimento_id: INTEGER (FK)
¥ usuario_id: INTEGER (FK)

@ chamado_id: INTEGER (FK) )
¢ data_atualiza: DATETIME

@ usuario_atualiza: INTEGER
<& descricao: VARCHAR(500)

.E__chamado_satus

% chamado_status_id: INTEGER

& descricao: VARCHAR(50)
<& conta_shk: BOOL

T
g
E

g

chamado_id: INTEGER

_a

fila_atendimento_id: INTEGER (FK)
chamado_status_id: INTEGER (FK)
item_config_id: INTEGER (FK)
titulo: VARCHAR(50)
usuario_abertura: INTEGER
usuario_respons: INTEGER
descricao: VARCHAR(500)
data_abertura: DATETIME
data_atualiz: DATETIME

data_sla: DATETIME

data_soluc: DATETIME

causa: VARCHAR(500)

solucao: VARCHAR(500)

rest_sla: INTEGER

problema_id: INTEGER

COOOLPOOCOCOPOCOOP0 © O €=

)[F ¥ fila_atendimento_id: INTEGER

& titulo: VARCHAR(50)
- & descricao: VARCHAR(200)
@ ativo: BOOL

t_item_config J

% item_config_id: INTEGER |-H
@ tipo_id: INTEGER (FK)

H- : : “H status_id: INTEGER (FK)
@ cliente_id: INTEGER (FK) ’ titulo: VARCHAR(50)
¢ descricao: VARCHAR | ——H& S (o VARCHAR(S00)

< versao: VARCHAR

1€

—

>

|t_item_config_tipo

% tipo_id: INTEGER
& descricao: VARCHAR(50)

tcentesa 4l

% cliente_sla_id: INTEGER
|@ cliente_id: INTEGER (FK)
€% prioridade: INTEGER

& descricao: VARCHAR(30)
& tempo: INTEGER

<% hora_comercial: BOOL

A
t_item_config_sla

¥ item_config_id: INTEGER (FK)

't_solucao_pchave

_Aa

¥ cliente_sla_id: INTEGER (FK)

% chave_id: INTEGER

@ solucao_id: INTEGER (FK)
<& palavra_chave: VARCHAR(50)

A

|t_solucao

% solucao_id: INTEGER

1< % cliente_id: INTEGER (FK)
@ item_config_id: INTEGER (FK)

<@
<
<@
& descricao: VARCHAR(500)
& usuario_criador: INTEGER
<& data_criacao: DATE

& usuario_aprov: INTEGER
& data_aprov: DATE

t_solucao_coment il

% coment_id: INTEGER
¥ solucao_id: INTEGER (FK)

|t_solucao_status

& comentario: VARCHAR(200)

‘,

& usuario_coment: INTEGER

|% descricao: VARCHAR(50)

& data_coment: DATETIME
& visivel_cliente: BOOL
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t_problema ‘ t_mudanca ‘ t_mudanca_historico ‘
% problema_id: INTEGER ¥ mUd@ﬂﬁ_id: I[‘I_TEGER _?_ITESFEYLCE_JQ INTEGER

@ status_id: INTEGER (FK) @ item_config_id: INTEGER (FK) | ( ¢ mudanca_id: INTEGER (FK)

@ item_config_id: INTEGER (FK) @ status_id: INTEGER (FK) H N @ usuario_atualiz: INTEGER

@ cliente_id: INTEGER (FK) }! & usuario_resp: INTEGER & descricao_hist: VARCHAR(300)
& titulo: VARCHAR(100) @ titulo: VARCHAR(100) & data_hist: DATETIME

& usuario_abertura: INTEGER @ descricao: VARCHAR(500)

& usuario_respons: INTEGER & data_sbertura: DATETIME D

& descricao: VARCHAR(S00) | 4 < data_atualz: DATETIME ‘ t_mudanca_status il
& causa: VARCHAR(500) & data_inicio: DATETIME M| # stetus_id: INTEGER

% solucao: VARCHAR(500) ¢ data_fim: DATETIME % descricao: VARCHAR(50)
& data_abertura: DATETIME

& data_soluc: DATETIME

WV
T rt _problema_historico ‘
— '@ historico_id: INTEGER
‘ . é @ problema_id: INTEGER (FK)
= & data_atualiz: DATETIME

& usuario_atualiza: INTEGER

& descricao: VARCHAR(500)

|
t_problema_status
¥ status_id: INTEGER

o
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Ferramentas Utilizadas

 Visual Studio Community 2017
— ASP.NET
— C#.NET

* Microsoft SQL Server 2014 EXxpress
* Microsoft IIS 10.0 Express




Implementacao

FIGURA — Menus por perfil

/1 Softi x

/1 Softiti x \ _ O %

: e
&  C | ® localhost54786/fort | somui x W\
< C ‘ @ localhost:64786/font

¢ C | ® localhost64786/f.. O Yr| i




Implementacao

FIGURA — Validacao de perfis
{

public partial class MasterPage : System.Web.UI.MasterPage

1

protected void Page Load(cbject sender, Eventfrgs e)

1

1blBemVindo.Text = "Bem wvindo, " + Convert.ToString(Session["UsuarioNome™]) + H

int perfil = Convert.ToInt32(Session["PerfilID"]);
if (perfil == @)

1
Response.Redirect("Login.aspx");

¥

if (perfil == 1)

1
removerNo("relatPai");
removerfo( "mudPai™);
removerNo( " probPai™);
removerNo(“chdPai", "chdNovaSoluc™);
removerNo("chdPai”, "chdListaSup"};

¥

if (perfil != 5)

1

removerNo( " cadPai");

¥
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Implementacao

FIGURA — Métodos para remocao dos menus

private wveid removerMo(string noPai)

1

Treelode node = tvMenu.FindNode(noPai);

if (node != null)

1

twMenu.Nodes. Remove (node ) ;

¥
¥
private wveid removerMo(string noPai, string noFilho)
1

Treelode node = tvMenu.FindNode(noPai);
if (node != null)
1

if (node !'= null)
1

TreeNodeCollection p = node.ChildNodes;
TreelNode noRemover = null;
foreach (TreeMode no in p)

1
if (no.Value == noFilho)
1
noRemover = noj
break;|
¥
¥
if (noRemover != null)
1

node.ChildNodes . Remove ( noRemaver) ;
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Implementacao

FIGURA — Tela Cadastro de chamados

/ | Softitil X \\1

i ] ‘ @ localhost:64786/fonts/View/CadastroChamado Ah g




Implementacao

FIGURA — Tela Gerenciamento de chamado

/ | Softitil X \\1

i (& ‘@ localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4 Y| @

Solicitacao de acesso ao WMS

Matheus Admin 19/06/2018 20:16:03

nfsesttura N1 v | Aterar

Em atendimento

18/06/2018 20:16:03

Assumir o chamado

-

Gostariaz de solicitar a criacdo de meu acesso ao WMS. Meu ID € 123456
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Implementacao

FIGURA — Tela Gerenciamento de chamado Il

i/ 1 Softiti x \D

L& (& \(D localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4 ﬁl :

Pendente Usuario




Implementacao

FIGURA — Tela Cadastro de Solucdes
J| - Softltil ".'j

i 2] l @ localhost:64786/fonts/View/CadastroSolucao v ’ :

Ao tentar acessar a Internet, ocorre o erro "Ndo foi possivel se conectar a
rede"”.

Erro; conexdo; rede; internet
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Implementacao

FIGURA — Tela Gerenciamento de solucao

/ | Softiil X \\:

(— & ‘(D localhost:64786/fonts/View/Solucao?solucac_id=1 W ¢

Suporte v | Internet v |
Matheus Admin 14/05/2018 00:00:00

Qutlook ndo esta funcionando

Os emails ndo estdo chegando nem saindo da caixa de emails do Outlook

Verificar se o servico do Exchange estd funcionando
2 Reiniciar o servico através do Service Manager
2 Validar o funcionamento do Outlook

Outlook; email; Exchange; servico; indisponivel

Aprovar Reprovar
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Implementacao

FIGURA — Tela Cadastro de problemas

(&) - O X
| Softitil X \\'_"x
’ & C \@ localhost:64786/fonts/View/CadastroProblema w

Cliente1 v [ Internet v |
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Implementacao

FIGURA — Tela Cadastro de mudancas

‘ e B ) ' MQ = }\/
/| Softitil X \
“ (6 ‘ @ localhost:64786/fonts/View/CadastroMudanca b

Coletor EQ001 v
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Implementacao

FIGURA — Validacéao para Inicio de execucao da mudanca

Mudancsaspecs = % [

=1 TCC

« | ¥z TCC fonts. View.Mudanca -

- protected void btnIniciaExec Click{cbject sender, Eventirgs e)

1

int mudancald
int usuarioID

Convert.ToInt32(Session["MudancaID"]);
Convert.ToInt32(Session["UsuaricID"]);
Model.Mudanca mudanca = new Model.Mudanca();

DataTable dataMud = mudanca.buscaMudanca(mudancald);

DateTime localDate = DateTime.MNow;

if(localDate < Convert.ToDateTime(dataMud.Rows[@]["dtInic"])})

1
1blDataInicio.ForeColor = Color.Red;
Response.Write("Horaric inicial da mudang¢a ainda n3c atingide!™);
;
else if (localDate > Convert.ToDateTime(dataMud.Rows[@]["dtFim"])})
1
mudanca.AlterarstatusMudanca({mudancald, 8);
mudanca.InserirHistoricoMudanca(mudancald, usuariolD,
"Mudanga cancelada! Motivo: hordric fim de execucdo ultrapassado.™);
Response.Redirect(Request.Url.ToString());
T
else
1

mudanca.AlterarstatusMudanca(mudancald, 4);
mudanca.InserirHistoricoMudanca(mudancald, usuaricID, "Execucdo iniciada!™);
Response.Redirect(Request.Url.ToString());




Implementacao

FIGURA — Tela Relatorio de etapas de mudancas

i N .
/|- Softltil x 0N

St %

&« & | () localhost:64786/fonts/View/relatStatusMudancas r | :

Etapas de mudanga..xls x

4]

Arquivo Pagina Ir1icia|| Inserir ‘ Layout da F'a'g| Farmulas ‘ Dados ‘ Revisdo | Exibir | Suplementos | Power Pivot | Equipe Q Diga-me. Matheus R... F_"_ Compartilhar

Al - Je Mudanga hd

A A B C D E F G H E

1 |Mudanca Titulo Data Abertura |ltem Config| Cliente | Data Inicio Exec | Data Fim Exec Status

2 2|Alteragiio de link de conexdo | 30/06/2018 22:30|Internet Clientel| 07/07/2018 12:00| 07/07/2018 16:00|Aguardando Execugio

3 3|Migracdo do servidor Exchange | 01/07/2018 00:11|Outlook Suporte | 02/07/2018 00:30| 02/07/2018 04:00|Em Execucdo

4 4|Atualizacdo de versdo do WMS | 01/07/2018 15:21(wWMsS Clientel | 01/07/2018 15:30| 01/07/2018 19:30|Encerrada com Sucesso r/;_
5 - { —

Etapas de mudangas | (&) i [4] | R
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Pronto




Resultados e Discussoes

* Objetivos implementados

« Cadastro de chamados, problemas,
mudancas e solucoes

« Usuarios com acesso ao banco de
solucoes
— Administrador
— Técnico

— Cliente




Resultados e Discussoes

* Nao foram realizados testes de campo

* Pesquisa realizada

— Importancia do Gerenciamento do
Conhecimento

— Formularios Google
— Pesquisa Anonima
— 50 respostas




Resultados e Discussoes

Analise Geral: Trabalha com Tecnologia
da Informacao?




Resultados e Discussoes

Utilizacao ferramenta de gerenciamento
de solucoes/conhecimento




Resultados e Discussoes

Analise de Pablico por Cargo
18

16
16
14
12
10
B
B 7
6 b

6 5

4

2 1 1

0 o

B Analizta de Sistemas W Anahsia de Suporte Consultor Coordenador
Deszenvolvedor m Especializta u Qutro Tecnico de Suporte
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Resultados e Discussoes

Analise de Importancia de Ferramenta de Solugbes

Importancia: Ferramenta que permita Importancia: Cliente com acesso a base de
Cargo compartilhar soluces entre equipe solucdes
Média Geral Desvio Padrdo Moda Média Geral Desvio Padrao Moda

Analista de Sistemas 4,3 1,0 5,0 4,4 0,8 50
Analista de Suporte 50 0,0 5,0 45 0,8 50
Consultor 49 0,3 5,0 4,8 04 50
Coordenador 50 0,0 5,0 4,2 0,8 4,0
Desenvolvedor 4,4 0,5 4,0 3,0 1,4 3,0
Especialista 50 0,0 5,0 50 0,0 50
Outro 50 0,0 5,0 4,5 0,8 50
Técnico de Suporte 50 0,0 5,0 5,0 0,0 5,0

» Satisfacao do cliente: 98% positivo
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Resultados e Discussoes

* Relatorios auxiliam na tomada de decisao
— Chamados por Problema
— Estados de Chamados
— Etapas de Mudancas

Rosa Schnaider Presente Trabalho

Ferramenta desenvolvida Néo Sim Sim

Plataforma web Néo Sim Sim

Banco de dados - Oracle 11G SQL Server
Linguagem de programacéo - Oracle Forms C#.NET

Aborda Service Desk Sim Sim Sim

Gerenciamento de incidentes Sim Sim Sim

Gerenciamento de problemas Sim Sim Sim

Gerenciamento de mudancgas Sim Néo Sim

Gerenciamento de nivel de servico Sim Sim Sim
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Conclusoes e Sugestoes

* Objetivos atendidos
— Gestao de Chamados, Problemas e Mudancas
— Banco de Solucoes
— Relatodrios

e O Gerenciamento do Conhecimento é
considerado importante

* Prototipo pode ser utilizado como ferramenta
para estudo académico




Conclusoes e Sugestoes

* SugestoOes para extensao
— SLA com distincdo 24h/7 ou horario comercial
— Implementar o Gerenciamento de Liberacao
— Implementar Tarefas de Mudanca
— Implementar o uso de RBC para a busca de
solugoes

— Implementar a geracao de relatorios atraves
de SSRS




Apresentacao do Prototipo




