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Introducao

®* Modo de atendimento as requisicoes de suporte de TI
sem formalizacao

® |ITIL e 0 Service Desk

® Sistema que apoia nas solucdes de ocorréncias de Tl os
atendentes da equipe de Service Desk

* Necessidade de maior organizacao
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Objetivos

Desenvolver um sistema de apoio a Service Desk a fim de
apoiar o trabalho das pessoas envolvidas nesta funcao. Os
objetivos especificos do trabalho sao:

® possibilitar consultar atraveés de filtros a base de dados
das solucdes de ocorréncias passadas, permitindo assim,
agilizar a solucao de incidentes e problemas de suporte
de Tl no atendimento da equipe de Service Desk;

* registrar e consultar hardware, software, incidentes e
problemas de Tl ocorridos na empresa;

* disponibilizar relatorios e graficos para consulta e
controle.
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Sistemas de Apoio a Decisao (SAD)

* Sistemas de Apoio a Decisao (SAD) sao sistemas que
buscam dados e a partir deles, fornecem informacdes que
ajudam nas tomadas de decisdes, ou no processo de
tomada de decisao.
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INFORMATION TECHNOLOGY
INFRASTRUCTURE LIBRARY (ITIL)

* No final dos anos 80 a Central Computer and Telecommunications
Agency (CCTA), agora o Office for Government Commerce (OGC),
com auxilio de profissionais da area de Tl na Inglaterra, desenvolveu
uma biblioteca de melhores praticas de gerenciamento de TI.

* |TIL € uma biblioteca de melhores praticas de gerenciamento de TI
qgue visa auxiliar empresas e profissionais a fazerem uma melhor
gestao de seus recursos de Tl, encontrando-se atualmente na
terceira versao.

® OITIL nao &€ uma metodologia, e também nao € um manual de
instrucoes. E flexivel e suas praticas podem ser adaptadas as
necessidades das empresas.



| Service Desk

Especializada e focada nas diferentes areas de Tl, a equipe de Service Desk
é responsavel por representar a area de Tl aos usuarios, ja que é a Unica
porta de comunicagao para o atendimento das solicitacdes feitas pelos
usuarios.

o Service Desk nao serve apenas para registrar incidentes e problemas ou
realizar consultas, serve também para realizar requisicdes de mudancas de
equipamentos necessarias, efetuar comunicados sobre indisponibilidade
de algum servico, etc.

Os atendimentos no Service Desk funcionam em niveis divididos por
experiéncia, onde o primeiro nivel sera o que fara o contato inicial,
analisando a ocorréncia e tentando resolvé-la. Caso nao seja possivel, a
ocorréncia vai para o nivel de atendimento seguinte. O niumero de niveis
de atendimento varia para cada organizacao.

o Service Desk procura manter um nivel de servico de grande satisfacao
para seus usuarios desde o primeiro contato, durante o processo de
atendimento até a sua conclusao.
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Incidentes e a Geréncia de Incidentes

® Conforme OGC (2007), um incidente no contexto do ITIL é
uma interrupcao nao planejada de um servico de Tl, ou a
reducao da qualidade do mesmo.

* A Geréncia de Incidentes tem como responsabilidade
encontrar uma solucao o mais rapido possivel para os
incidentes informados.

® Se nao for encontrada uma solucao pelo mais alto nivel
de atendimento para o incidente, o trabalho sera
encaminhado para a Geréncia de Problemas.
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Problemas e a Geréncia de Problemas

®* Quando um incidente é registrado e nao é resolvido, gera-se
um problema que estara sob os cuidados da Geréncia de
Problemas.

® Segundo OGC (2007), um problema é a causa de um ou mais
incidentes. Ou seja, para cada incidente sem solucao existe um
problema.

* A Geréncia de Problemas sera responsavel pela solucao do
problema, que consequentemente gerara a solucao do
incidente relacionado ao problema.

® Assim como um incidente, para a solucao de um problema
utiliza-se o escalonamento entre os niveis de atendentes, o
que faz com que a solucao seja mais rapida.



Sistema Desenvolvido

* Foi identificada a necessidade de centralizar os
atendimentos as requisicoes de servicos de Tl numa unica
ferramenta.

® O proposito principal do sistema desenvolvido é oferecer
uma forma simples de cadastro das ocorréncias de
suporte de Tl da empresa, a fim de utilizar o historico de
ocorréncias como base de pesquisa fazendo com que
exista uma resolucao mais rapida de futuras ocorréncias.

®* Com o desenvolvimento deste sistema, foram supridas as
necessidades citadas.
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Trabalhos Correlatos

* “Sistema de Gerenciamento de Controle de Liberacao de
Versoes de Sistemas Web Baseado na Recomendacao ITIL
Utilizando Shell UNIX” (SAMAGAIA, 2007)

* “Sistema Para Help-Desk Baseado em Workflow
Utilizando Shell UNIX” (SIMON, 2007)

* “Modelagem de Processos Aplicada na Gestao de um
Ambiente Real de TI” (FERREIRA; RALHA, 2005)
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Requisitos do Sistema

* Alguns dos Requisitos Funcionais de maior relevancia:

» RF10: O sistema devera permitir registrar incidentes e
problemas.

» RF11: O sistema devera permitir registrar providéncias de
incidentes e problemas.

» RF12: O sistema devera permitir registrar solucdes de
incidentes e problemas.

> RF13: O sistema devera possibilitar consultar historicos de
incidentes e problemas com suas respectivas solucoes.
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Requisitos do Sistema

® Requisitos Nao Funcionais:

» RNFO1: O sistema devera ser implementado utilizando a
linguagem Object Pascal, com a ferramenta de
desenvolvimento Borland Delphi 7.

» RNF02: O sistema devera utilizar banco de dados Oracle
10g Express Edition.

»> RNFO03: O sistema devera ser executado em ambiente
Windows.



Operacionalidade

® Sequéncia das telas apresentadas:

Tela de Login

Tela Principal

Cadastro de Tipo de Hardware
Cadastro de Hardware

Cadastro de Usuarios

Consulta de Usuarios

Liga Usuario X Software

Consulta Hardware e Software utilizado por Usuario
Registro de Incidentes

Registro de Providéncias de Incidentes
. Registro de Solucdes

. Consulta de Incidentes

BN s

N S



Usudrio:

Senha:




Ladastros  Consultas

| Usudrio: THIAGO (Usuario Adminictrador] Estagdo: TURTLEBOOK Login realizado em 17/11/2008 23:59



" Cadastro de Tipos de Hardware

cste: 1) )]

Tipo de Hardware: Processador

E.__-g..l'ns.@ﬂ.ﬂ.i [QEE#B.JH“' ‘ [_, Em‘wlag]




h-'i arca: AlD

Modela: § ermpron 2800+

Detalhes: @2 dGhz

-

[ ) gw_-:r.] [ &3 Enclui ] [_1 Lancelar




— A
Mome: [EEEER =

Lu:ugi_n: thiago

Senha: thiago ZeraSenha

E-mail: toc_bwll @yaboo. con.br

Telefane Fi:-:n:u: 3336 0047

R amal:

Telefone Celular:

Local: | Administracio

Tipa de Usuaria: !.-’-'-.tendente

Administradar [SAM]: S -

| @ st | | € Ewolai | [0 C




) Tipo de Usuério
() Local

) Mivel Atend.

Codigo  |Mome
1| Thiago
2 adm
4 Larla

3 Babara




U sudri: i__-lzlii Thiago ! [._@_.__hi';‘?tral-.;_]

Software Disponivel Software LItiIiéau:i-:u
CAODIGD  |NOME CODIGD  |MOME

2 Office E 1 Windows
' ' ' 3 Nod3z




ELana

T - | | < viosur |

Software tilizada Hardware Utlizada

Cadigo |Mome 2 Cidigo |Marca

Li 1 Windows 2 Samsung
fii 3 Mod32 . 3 Intel




[ adoz Gerais
| A | il
Cadiga: 31 Titulo:| Monitor com imagen frémula 2 o r
dig | | Titulo:| g _@_Lnsenr :

Atendente: |Thiagn:| E]I
Solicitante: | Carla B

Eatn_egu:-ria: LHan:Iware IEH E] Subcategoria:
Shatuz: -HEI"-IEI .

l. .. Lancelar ]

G hdrend

[_ ! _.-Exprz.idénpi.m_]

| €9 Liga Problemal

Dezcricio
[ ronitor do- uswanio apresenta imagenm rémula,

Abertura Conclusio

Data:|18/11/2008 | Hora{ 0016 Data: |00/00/0000 Hora: [00:00 |




= Incidentes

Fmvidé_ﬂ'ﬂias* £ Inc
R

Dezcrcdo da Providéncia

Froblema sendo analizado;

Detalhes

' Imzerir Prov.




i S =

LT T "
Desenigdo: | Foi necessdio realizar a toca do Hardyare,

D ata Criaca: [ 18/11/2008 |
Usudrio Criagdo:| 1




Critérios para Busca
Codiga 2
|

[ Titula |
I Categoria [ Subcateqoria

[ T5ubcateqara

K

[ ] Descrigio

[latenderte

Solicitante

4

[ Datadbertura  16/11/2008

[] Data Conclusda 16/11/2002

E!'S_tatus

Fi_es_ultgdu:_us d_a?_ Buszca

215 egundo bcidents
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Implementacao

Para a implementacao do sistema, foram usadas as
seguintes ferramentas:

® Para o desenvolvimento do sistema, foi utilizada a
ferramenta Delphi 7 Enterprise da empresa Borland.

® Como banco de dados do sistema desenvolvido, optou-se
por utilizar o banco de dados Oracle 10g Express Edition.



Resultados e Discussao

® Os atendentes do Service Desk desde o primeiro nivel de
atendimento tiveram uma significativa reducao do tempo
de atendimento de ocorréncias que ja haviam acontecido.
Devido a possibilidade dos atendentes poderem consultar
na base de historico se haviam casos similares ou mesmo
iguais aqueles que estavam registrando.

® Os atendentes de niveis superiores puderam se dedicar
mais a resolucao de casos mais complexos, com menos
atendimentos mais simples repassados por atendentes de
primeiro nivel para resolverem.



Conclusoes

* Observou-se melhora significativa no processo de
atendimento as requisicoes de Tl

® Os objetivos propostos foram alcancados

®* Houveram dificuldades no decorrer do trabalho devido a
falta de experiéncia em desenvolvimento de software

® Foi possivel adquirir muito conhecimento na area de
desenvolvimento de software



FIVI

Ser negativo com relacdo ao futuro significa nGo aproveitar a vida.

Joey Ramone

OBRIGADO!



