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Introdução

• Mercado de TI competitivo

• Gerenciamento de serviços TI

• Custo elevado das ferramentas de mercado

• Dificulta o acesso a micro e pequenas empresas

• Disponibilizar uma ferramenta gratuita para

gerenciamento de TI baseada nos processo ITIL

• Disponibilizar ao cliente acesso a um banco de

soluções



Objetivos

• Geral: criação de um protótipo de sistema de gestão

de chamados focado na agilidade e qualidade do

atendimento ao usuário final.

• Específicos:

– Permitir o gerenciamento de chamados por meio de

processos baseados nos livros da metodologia ITIL;

– Realizar a diminuição do número de chamados por meio

de uma base de conhecimento aberta ao usuário final;

– Disponibilizar à gerência de TI informações necessárias

para a tomada de decisão.



Fundamentação Teórica

• ITIL

– Biblioteca de boas práticas

– 26 processos e 4 funções

• Gerenciamento de Configuração

– CMDB

– Itens de Configuração

• Gerenciamento de Nível de Serviço

– SLA

• Central de Serviços



Fundamentação Teórica

• Gerenciamento de Incidentes

– Solução de contorno

– Solicitação de serviço

– Erro conhecido

– Estados do incidente

• Gerenciamento de Problemas

– Análise de causa raiz

– Definição de soluções



Fundamentação Teórica

• Gerenciamento de Mudanças

– CAB

– CAB emergencial

• Gerenciamento do Conhecimento

– BDEC



Fundamentação Teórica
FIGURA – Fluxograma de Atendimento



Trabalhos Correlatos

• Avaliação de melhores práticas e estudo de

migração ao ITIL v3 (Rosa, 2011)

– Benefícios da metodologia

– Estudo de caso: FRIMESA

• Sistema de Gestão de Incidentes (Schnaider ,

2015)

– Frameworks ITIL e COBIT

– Gestão de Incidentes, Problemas e Conhecimento

– Soluções indisponíveis ao cliente



Trabalhos Correlatos

• Ferramenta Neoassist (NEOASSIST.COM S.A,

2015)

– Ferramenta comercial

– Resolução de chamados em multi-plataforma



Requisitos Funcionais
Requisitos Funcionais

RF01: O sistema deverá permitir o cadastro de usuários.

RF02: O sistema deverá permitir o cadastro de clientes.

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

RF04: O sistema deverá permitir o cadastro de Itens de Configuração.

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

RF06: O sistema deverá permitir o cadastro de chamados.

RF07: O sistema deverá permitir o gerenciamento de incidentes.

RF08: O sistema deverá permitir o gerenciamento de mudanças.

RF09: O sistema deverá permitir o gerenciamento de problemas.

RF10: O sistema deverá permitir realizar a consulta de informações de chamados.

RF11: O sistema deverá permitir o cadastro de soluções.

RF12: O sistema deverá permitir a consulta das soluções cadastradas.

RF13: O sistema deverá submeter uma solução à aprovação de um técnico de um nível igual ou 

acima do técnico que realizou seu cadastro.

RF14: O sistema deve permitir a realização de comentários nas soluções do autoatendimento.

RF15: O sistema deverá permitir gerar um relatório de Quantidade de chamados x Problema.

RF16: O sistema deverá permitir gerar um relatório que indique a etapa das Mudanças cadastradas.

RF17: O sistema deverá permitir gerar um relatório que indique o estado dos chamados.



Requisitos Não Funcionais

Requisitos Não Funcionais

RNF01: O sistema será desenvolvido em C# .net.

RNF02: O sistema deve utilizar SQL Server como banco de dados.

RNF03: O sistema deve ser compatível com navegadores baseados em HTML5.

RNF04: O sistema deverá realizar o controle de acesso de acordo com o perfil do usuário.



Especificação





Modelo de Dados







Ferramentas Utilizadas

• Visual Studio Community 2017

– ASP.NET

– C#.NET

• Microsoft SQL Server 2014 Express

• Microsoft IIS 10.0 Express



Implementação
FIGURA – Menus por perfil



Implementação
FIGURA – Validação de perfis



Implementação
FIGURA – Métodos para remoção dos menus



Implementação
FIGURA – Tela Cadastro de chamados



Implementação
FIGURA – Tela Gerenciamento de chamado



Implementação
FIGURA – Tela Gerenciamento de chamado II



Implementação
FIGURA – Tela Cadastro de Soluções



Implementação
FIGURA – Tela Gerenciamento de solução



Implementação
FIGURA – Tela Cadastro de problemas



Implementação
FIGURA – Tela Cadastro de mudanças



Implementação
FIGURA – Validação para Início de execução da mudança



Implementação
FIGURA – Tela Relatório de etapas de mudanças



Resultados e Discussões

• Objetivos implementados

• Cadastro de chamados, problemas,

mudanças e soluções

• Usuários com acesso ao banco de

soluções

– Administrador

– Técnico

– Cliente



Resultados e Discussões

• Não foram realizados testes de campo

• Pesquisa realizada

– Importância do Gerenciamento do

Conhecimento

– Formulários Google

– Pesquisa Anônima

– 50 respostas



Resultados e Discussões



Resultados e Discussões



Resultados e Discussões



Resultados e Discussões

Média Geral Desvio Padrão Moda Média Geral Desvio Padrão Moda

Analista de Sistemas 4,3 1,0 5,0 4,4 0,8 5,0

Analista de Suporte 5,0 0,0 5,0 4,5 0,8 5,0

Consultor 4,9 0,3 5,0 4,8 0,4 5,0

Coordenador 5,0 0,0 5,0 4,2 0,8 4,0

Desenvolvedor 4,4 0,5 4,0 3,0 1,4 3,0

Especialista 5,0 0,0 5,0 5,0 0,0 5,0

Outro 5,0 0,0 5,0 4,5 0,8 5,0

Técnico de Suporte 5,0 0,0 5,0 5,0 0,0 5,0

Importância: Ferramenta que permita 

compartilhar soluções entre equipe

Importância: Cliente com acesso a base de 

soluçõesCargo

Análise de Importância de Ferramenta de Soluções

• Satisfação do cliente: 98% positivo



Resultados e Discussões

Rosa Schnaider Presente Trabalho

Ferramenta desenvolvida Não Sim Sim

Plataforma web Não Sim Sim

Banco de dados - Oracle 11G SQL Server

Linguagem de programação - Oracle Forms C#.NET

Aborda Service Desk Sim Sim Sim

Gerenciamento de incidentes Sim Sim Sim

Gerenciamento de problemas Sim Sim Sim

Gerenciamento de mudanças Sim Não Sim

Gerenciamento de nível de serviço Sim Sim Sim

• Relatórios auxiliam na tomada de decisão
– Chamados por Problema

– Estados de Chamados

– Etapas de Mudanças



Conclusões e Sugestões

• Objetivos atendidos

– Gestão de Chamados, Problemas e Mudanças

– Banco de Soluções

– Relatórios

• O Gerenciamento do Conhecimento é

considerado importante

• Protótipo pode ser utilizado como ferramenta

para estudo acadêmico



Conclusões e Sugestões

• Sugestões para extensão

– SLA com distinção 24h/7 ou horário comercial

– Implementar o Gerenciamento de Liberação

– Implementar Tarefas de Mudança

– Implementar o uso de RBC para a busca de 

soluções

– Implementar a geração de relatórios através 

de SSRS



Apresentação do Protótipo


