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RESUMO

Este trabalho apresenta a especificacdo e implementacdo de um prototipo de sistema de
Service Desk baseado nas melhores préaticas dos processos de Gerenciamento de Nivel de
Servico, Incidentes, Problemas e Mudancas, mantidos pela Information Technology
Infrastructure Library (ITIL). Também é realizado o controle dos Itens de Configuracédo (IC)
dos clientes atendidos, buscando uma maior preciséo e qualidade nos atendimentos atraves da
manutencdo do historico de ocorréncias do IC. O protétipo disponibiliza um recurso de
cadastro e manutencdo de solugdes, de acordo com o0s conceitos do processo de
Gerenciamento do Conhecimento, onde os técnicos de suporte e também os proprios clientes
podem realizar consultas, promovendo uma maior velocidade na retirada de davidas e na
resolucdo dos chamados de baixa complexidade. O prot6tipo utiliza como banco de dados o
Microsoft SQL Server 2014 Express, e foi desenvolvido na linguagem de programacdo C#
NET através da ferramenta Microsoft Visual Studio Community 2017, garantindo a

compatibilidade com os principais navegadores web da atualidade.

Palavras-chave: Prototipo. ITIL. Gerenciamento de incidentes. Gerenciamento do

conhecimento.



ABSTRACT

This paper presents the specification and implementation of a service desk tool prototype
system Dbased in the best guides of Service Level, Incidents, Problems and Changes
Management, mantained by Information Technology Infrastructure Library (ITIL). It also
contains a control of the Configuration Item (CI) of the clients, seeking a greater precision
and quality at the tickets attendance through a historic maintenance of the ClI's occurrences.
The prototype provides a solution maintenance resource, according to the Knowledge
Management ITIL concepts, where both the support technicians and the clients can realize
searchs, promoting a greater velocity on solutioning doubts and low complexity tickets. The
prototype uses the Microsoft SQL Server 2014 Express as database, and was developed in the
C#NET programming language using the Microsoft Visual Studio Community 2017 tool,

ensuring compatibility with the main web browsers used nowadays.

Key-words: Prototype. ITIL. Incident management. Knowlegde management.
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1 INTRODUCAO

O crescimento constante da area de Tecnologia da Informagédo (TI) traz consigo o
crescimento da concorréncia em suas diversas areas, sobretudo no ramo de Governanga de TI.
Nesse sentido, as empresas focadas na prestacao deste tipo de servico buscam, cada vez mais,
entregar um produto de qualidade para seus clientes por meio de pontos que as fazem se
sobressair a seus concorrentes. Estes pontos sdo chamados de diferenciais ou fatores de

excitamento.

Fatores de excitamento (diferenciais) — Sdo os fatores que aumentam a satisfacdo
do cliente, se entregues, mas ndo provocam descontentamento, caso ndo forem
entregues. Tais fatores surpreendem o cliente e geram o “prazer”. Usando estes
fatores, uma organizagdo pode realmente distinguir-se de suas concorrentes de uma
maneira positiva perante o seu mercado-alvo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p.
50, grifo do autor).

A determinacdo do nivel de satisfacdo do cliente parte de uma relacdo direta entre o
desempenho previsto e o desempenho percebido. Dentre os principais causadores de
insatisfacdo estdo a ocorréncia de incidentes recorrentes e as interrupcGes constantes do
servico devido a dependéncia do atendimento. Em contrapartida, as chaves para a satisfacdo
sdo servicos e produtos superiores, equipe altamente capacitada e processos de suporte
répidos, baratos e eficazes (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 57).

Com a disseminacdo no mercado de boas préaticas de Governanca de TI, o Information
Technology Infrastructure Library (ITIL) se destaca como padrdo internacional para o
Gerenciamento de Servicos de TI. Segundo Freitas (2010, p. 1), o ITIL tem como objetivo
“prover recomendagdes sobre como planejar, implementar, gerenciar, controlar e melhorar

Servigos de TI necessarios ao negdcio das empresas’.

1.1 PROBLEMA

As ferramentas utilizadas atualmente para o Gerenciamento de Chamados com base
nos processos ITIL tém foco na parte processual da resolucdo de chamados. Assim, a
necessidade do usuério em tratar seu incidente de forma réapida €, por vezes, deixada em
segundo plano. Dessa forma, as ferramentas em questdo, normalmente, ndo possuem uma
base de conhecimento adequada e aberta ao usuario que permita a0 mesmo buscar a solucéo

para seu problema sem a necessidade da abertura de um chamado.

A gestdo do conhecimento € entendida como um conjunto de atividades
responsaveis por criar, armazenar, disseminar e utilizar eficientemente o
conhecimento na organizacéo, atentando para o seu aspecto estratégico, tdo evidente
e necessario no ambiente empresarial moderno (ANGELONI, 2002, p.158, grifo do
autor).
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A proposta deste trabalho é implementar um sistema de gerenciamento de chamados
focado na gestdo e propagacdo do conhecimento. A ideia é permitir que um usuario com
pouco conhecimento técnico em informatica, possa tirar suas duvidas ou realizar operacdes de
baixa complexidade sem a necessidade de abertura de um chamado. Portanto, o banco de
solugdes funcionara como um autoatendimento, onde o usuario poderd também inserir

comentarios.

1.2 JUSTIFICATIVA

Existem hoje no mercado algumas ferramentas de autoatendimento integradas com a
funcdo ITIL de Central de Servicos (Service Desk). Porém, a maioria destas ferramentas ndo
contemplam os demais processos contidos nos livros de Transi¢cdo e Operacdo de Servicos
ITIL, impedindo a aplicacdo das boas praticas em seu uso. Além disso, as ferramentas que de
fato possuem o gerenciamento de todos ou da maioria dos processos ITIL sdo licenciadas e
seu custo dificulta o acesso para micro e pequenas empresas. Por fim, poucas ferramentas
atualmente possuem uma base de conhecimento aberta aos usuarios, de forma a instigar seu
aprendizado e auxiliar na resolucdo rapida de duvidas sem a necessidade de abertura de
chamados.

O uso de uma ferramenta de atendimento que reuna as caracteristicas citadas acima
poderia aumentar o grau de conhecimento do préprio usuario em relacdo aos sistemas
utilizados por ele, permitindo a equipe de TI concentrar seus esfor¢cos em chamados onde
realmente ha a necessidade de atuacdo, aumentando assim a eficacia da prestacao dos servicos
de TI.

1.3 OBIJETIVOS

O objetivo deste trabalho é a criacdo de um protétipo de sistema de gestdo de
chamados focado na agilidade e qualidade do atendimento ao usuario final, tendo como
consequéncia a diminuicdo do numero de chamados abertos por meio do autoatendimento.
Os objetivos especificos do trabalho sdo:
a) permitir o gerenciamento de chamados por meio de processos baseados nos livros
Transicdo de Servigo e Operacdo de Servico da biblioteca ITIL v3;

b) possibilitar a diminuicdo do ndmero de chamados por meio de um banco de
solugdes aberto ao usuario final, agilizando o atendimento de chamados de baixa
complexidade por meio do autoatendimento;

c) disponibilizar & geréncia de Tl informacdes necessarias para a tomada de decis&o.



14

1.4 ESTRUTURA

Este trabalho estd disposto em quadro capitulos, sendo este o primeiro, onde é
apresentada uma introducdo ao assunto abordado, os objetivos estipulados e a estrutura do
trabalho.

No Capitulo 2 é descrita a fundamentacéo teorica sobre a Gestdo de Processos de Tl e
a Gestdo do Conhecimento, bem como os processos ITIL de Transicdo e Operagdo de
Servico, que embasam a construcdo do protétipo proposto.

O Capitulo 3 €é destinado para a apresentacdo dos detalhes relacionados ao
desenvolvimento do protétipo, detalhando seus requisitos, especificagdes, implementacdo e
operacionalidade, bem como os resultados obtidos e as discussodes.

Por fim, no Capitulo 4 estdo descritas as conclusdes do trabalho, e também sugestbes

para futuras extensdes e melhorias.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O frakework ITIL baseia-se fortemente em processos. Por isto, este capitulo aborda
assuntos a serem apresentados nas secdes a seguir, tais como Gestdo de Processos e ITIL,

além de trabalhos correlatos.

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

No modelo econdmico capitalista adotado no Brasil, o objetivo final almejado pelas
empresas é o lucro. O alcance deste objetivo passa por diversos fatores, sendo um dos
principais, a administracao.

A administracdo é o processo de planejar, organizar, liderar e controlar os esfor¢os
realizados pelos membros da organizagdo e o uso de todos 0S outros recursos
organizacionais para alcangar os objetivos estabelecidos (FREEMAN; STONER,
1999, p.5).

No entanto, é dificil atingir uma administracdo de alto nivel sem a definicdo de
processos. Freeman e Stoner (1999, p.5) citam que um processo é um modo sistematico de
executar tarefas. Seguindo essa linha de pensamento, Araujo, Garcia e Martines (2011, p. 24-
25) dizem que “processo ¢ um conjunto sequenciado de atividades formadas por um conjunto
de tarefas”. Cada atividade executa determinados passos para poder transformar dados
informados em sua entrada em novas informacdes, chamados de saidas (MAGALHAES:;
PINHEIRO, 2007, p. 43).

Ainda segundo Magalhdes e Pinheiro (2007, p.43-44):

a) para cada processo deve existir um responsavel que responde pela definicdo e pelo

sucesso de suas atividades;

b) cada atividade possui papéis claros, em que cada ator (responsavel por sua

execuc¢do) conhece suas responsabilidades;

c) podem usar referéncias de performance, visando encorajar o0 melhoramento das

execucdes das atividades;

d) atividades comuns de diferentes areas sdo melhor geridas no caso da existéncia de

um processo global.

2.2 ITIL

Com a evolucdo cada vez maior da tecnologia, a &rea de T passou a ser vista ndo mais
como apenas um departamento das empresas, mas como um fator vital para o sucesso do

negocio. No entanto, apenas a existéncia do departamento de Tl ndo é o suficiente para
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garantir o suporte necessario as demais areas. E necessario que o departamento de tecnologia
utilize métodos de gerenciamento eficazes para suprir esta demanda.

A ITIL é uma biblioteca dividida em 5 livros que, por sua vez, contam com 26
processos ao todo, reunindo um conjunto de boas praticas para o Gerenciamento de Servicgos
de TI. Esses processos englobam desde a area de avaliacdo e planejamento dos servicos
prestados até a sua transicao e operacdo, o chamado suporte.

A ITIL prové um abrangente e consistente conjunto de melhores praticas para a
identificacdo de processos da area de Tl e o alinhamento dos seus servicos as
necessidades da organizacdo, promovendo uma abordagem qualitativa para o uso
econémico, efetivo, eficaz e eficiente da infraestrutura de Tl (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 30).

A seguir serdo descritos os processos ITIL relevantes para a elaboracédo deste trabalho.

2.2.1  Gerenciamento de Configuracao

Nenhuma organizacdo consegue ser totalmente eficiente sem realizar um bom
gerenciamento de seus ativos, especialmente os ativos vitais para a manutencao do negocio da
organizacdo (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007a, p. 118, tradugéo nossa). O
processo de Gerenciamento de Configuracdo € responsavel pela criagdo e manutencdo do
Banco de Dados de Gerenciamento da Configuracdo (do inglés Configuration Management
Database - CMDB), onde sdo armazenadas todas as informacdes referentes aos Itens de
Configuracao (IC) e ativos de servigo.

Um IC € todo e qualquer componente relacionado a infraestrutura de Tl da empresa,
sendo este fisico ou ldgico. O IC deve ter uma identificacdo Unica, e ser Gtil para a entrega dos
servicos de Tl (FREITAS, 2010, p. 222). Alguns exemplos de IC sdo um microcomputador,
um software, um manual de equipamento técnico ou mesmo uma defini¢do de procedimento
utilizada no trabalho (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 69).

2.2.2  Gerenciamento de Nivel de Servico

O Gerenciamento de Nivel de Servigo € o processo responsavel por garantir que 0s
servigos de TI serdo entregues de acordo com o esperado pela empresa ou pelo cliente. Esta
garantia é dada por meio de um Acordo de Nivel de Servico (do inglés Service Level
Agreement — SLA). O SLA é um acordo ou contrato que tem como objetivo garantir a
qualidade da entrega do servico prestado (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE,
2007a, p.109, tradugéo nossa).
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O estabelecimento de um SLA tem como objetivo definir regras de atendimento de
acordo com as expectativas do cliente, o impacto e a urgéncia do servico prestado. Ainda
segundo Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 297), um SLA deve:

a) ser compreensivel;

b) ser realista;

c) ter metas atingiveis;

d) levar em conta o envolvimento de parceiros/terceirizados;

e) definir com clareza o que é esperado do cliente.

A matriz de priorizacdo de um SLA de acordo com 0 impacto e a urgéncia pode ser
vista na Figura 1:

Figura 1 - Matriz de priorizagdo de um SLA

OA 3 3

F

@) 4 3

E 4 4 3 3
E 4 4 4 3

>
URGENCIA

Fonte: adaptado de Magalhdes e Pinheiro (2007, p. 141).

Os niveis de prioridade de um SLA sdo descritos da seguinte forma:
a) nivel 1 —Critica

b) nivel 2 - Alta

c) nivel 3 - Média

d) nivel 4 — Baixa

2.2.3  Central de Servigos

A Central de Servicos, diferentemente dos demais temas abordados neste trabalho, é
uma funcdo e ndo um processo. Seu objetivo é atuar como ponto Gnico de contato entre o
cliente ou usuério e o prestador dos servicos de Tl (FREITAS, 2010, p. 290). No entanto, a
central de servicos néo trata apenas do atendimento de chamados em primeiro nivel.

A Central de Servigos [...] ndo trata apenas de atender incidentes, problemas e
consultas, mas também prover uma interface relacionada com as demais
necessidades dos usudrios e clientes dos servicos de TI, como requisicdes de
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mudanca, contratos de manutencdo, licenciamento de produtos de software,
solicitacBes de servicos, reclamacBes nas faturas de servicos, cronograma de
manutengdes preventivas e mudancas a serem realizadas na infraestrutura de TI
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 111).

2.2.4  Gerenciamento de Incidentes

O processo de Gerenciamento de Incidentes tem como objetivo assegurar que um
incidente seja resolvido o mais rapido possivel por meio de uma solugdo de contorno,
minimizando os impactos deste incidente (FREITAS, 2010, p. 266). Segundo OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE (2007b, p. 88, tradug¢do nossa), “um incidente ¢ definido
como uma interrupcdo ou reducdo de qualidade de um servico de Tl ndo planejada”. Um

exemplo de fluxograma de atendimento de chamados pode ser visto na Figura 2.

Figura 2 - Fluxograma de atendimento de chamados
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Fonte: elaborado pelo autor.
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Conceitos do Gerenciamento de Incidentes

Além do conceito de incidente citado anteriormente, diversos outros sdo importantes

para o entendimento e implantacao do processo de Gerenciamento de Incidentes. S&o eles:

a)

solucdo de contorno: € um meio encontrado pela equipe de atendimento para
evitar ou diminuir o impacto de um incidente ao usuério final. Normalmente, esta é
a primeira solucdo a ser implementada para restaurar o servigo de TI, tratando-se
de uma solucdo apenas temporaria até que se descubra e resolva a causa raiz do
incidente, por meio do processo de Gerenciamento de Problemas (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p. 135);

b) solicitacdo de servico: é todo chamado que chega até a Central de Servigos que

d)

ndo estd relacionado a um incidente. Pode se tratar de uma solicitacdo de
informacao, aconselhamento, realizacdo de uma mudanca padrdo ou solicitacdo de
acesso a um servico de Tl (FREITAS, 2010, p. 259);

erro conhecido: é um registro de um incidente cuja causa raiz foi identificada,
porém a solucdo ainda ndo foi implantada. O registro do erro conhecido deve
conter um detalhamento dos sintomas do incidente, assim como 0S passos
detalhados para a aplicacdo da solucdo, seja ela de contorno ou definitiva. Estas
informagdes sdo cadastradas no Banco de Dados de Erro Conhecido (OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE, 2007b, p. 123, traducéo nossa);

estado: todo incidente possui um ciclo de vida, desde seu cadastro até a aplicacdo
da solucdo de contorno e encerramento. O estado de um chamado é a posicéo
dentro desse fluxo de atendimento em que o chamado se encontra
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 136). O Quadro 1 mostra os estados

normalmente utilizados pela ITIL e suas defini¢oes.
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Quadro 1 - Estados de um chamado

Estado Descricéo

Novo Chamado recém registrado, sem atuagdo técnica.
Em atendimento = Chamado atribuido ao técnico que sera responsavel por sua resolugéo.

Em espera Chamado aguardando retomada de analise. Normalmente se utiliza
esse estado quando o técnico estd aguardando alguma resposta do

préprio usuario ou de algum fornecedor externo.
Resolvido Chamado ap6s a aplicacéo da solucdo de contorno ou permanente.

Encerrado Chamado apds a equipe de Service Desk contatar o usuério e obter a
informagédo de que o servigo foi reestabelecido com sucesso.
Fonte: adaptado de Magalhées e Pinheiro (2007, p. 139).

2.2.5  Gerenciamento de Problemas

Incidentes com alto indice de recorréncia ou com grande impacto tendem a causar
desconforto e fazer com que o cliente perca a confianca nos servigos de TI. Sendo assim, além
de resolver o incidente através da solucdo de contorno, é necessario, também, que se busque
identificar e corrigir definitivamente a causa raiz deste incidente. De acordo com a ITIL, a

responsabilidade por esta analise e correcdo € do processo de Gerenciamento de Problemas.

Gerenciamento de Problema é o processo responsavel por gerenciar o ciclo de
vida de todos os problemas. Seu objetivo primario é prevenir a ocorréncia de
problemas e incidentes resultantes, eliminar incidentes recorrentes e minimizar o
impacto de incidentes que ndo podem ser prevenidos. (OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE, 2007b, p. 111, grifo do autor, tradu¢éo nossa).

A geréncia de problemas deve ocorrer de modo eficiente, eficaz, efetivo e econdmico,
buscando identificar qual IC ndo esta de acordo com o desempenho esperado e um modo de
recuperad-lo, tanto paliativa quanto definitivamente. Sendo assim, o Gerenciamento de
Problemas ¢ altamente dependente do Gerenciamento de Incidentes, porém seus objetivos séo
distintos. Enquanto o objetivo do Gerenciamento de Incidentes € reestabelecer o servico de Tl
0 mais rapido possivel, o Gerenciamento de Problemas busca identificar a causa raiz de um
incidente e atuar para impedir sua reincidéncia. Portanto, um incidente e um problema sdo
dois registros distintos, atendidos sob atividades diferentes e com propdsitos diferentes
(FREITAS, 2010, p. 279-280). Ainda assim, para que ocorra a identificagdo da existéncia de

um problema, é necessario um suporte a incidentes de alta qualidade (MAGALHAES:
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PINHEIRO, 2007 p. 154). A Figura 3 mostra o processo de identificacdo de um erro até sua

resolucéo definitiva.

Figura 3 - Fluxograma de atendimento

Erro na Infraestrutura }‘\
de Tl
| Incidente };\
‘ Problema H
Erro conhecido }_\
‘ Mudanca H

Solugdo
Implementada

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 132).

O ciclo de vida de um problema possui cinco estados diferentes. Apés identificado, o
problema é registrado e fica com o estado Aberto. Apds andlise e identificacdo da causa raiz,
caso seja identificado que ndo se trata realmente de um problema (uma regra de negdcio até
entdo desconhecida ao usuério e a Tl, por exemplo) o estado do problema sera alterado para
Cancelado. Caso durante a investigacdo seja identificado um erro, ap6s a definicdo e
implementacdo da solucdo definitiva, o problema passa ao estado Resolvido. Neste ponto a
Central de Servicos contata o usuario e valida se o problema de fato deixou de ocorrer. Caso
ndo, o problema é Rejeitado e volta a etapa de investigacdo. Caso contrério, € dado como
Encerrado. O fluxograma da Figura 4 demonstra as etapas citadas acima.
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Figura 4 - Fluxograma de atendimento de problemas
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Fonte: elaborado pelo autor.

2.2.6  Gerenciamento de Mudancas

O processo de Gerenciamento de Mudancas € responsavel pelo controle das alteracfes
executadas na infraestrutura de TI, sejam elas originadas de incidentes, problemas,
solicitagcbes do usuario ou mesmo de novos projetos que impactem os niveis de servicos
acordados entre a Tl e o cliente. O processo de Gerenciamento de Mudancas, sendo bem
executado, garante que os métodos e procedimentos padrdes serdo realizados de maneira
eficiente, minimizando o impacto causado pela mudanga no negdcio. (FREITAS, 2010,
p.211).

Visto que uma mudanca consiste na alteragcdo ou substituicdo de um IC, este processo

depende do Gerenciamento de Configuracdo bem executado. Além disso, toda mudanca
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aprovada deve ser comunicada ao Service Desk, para que este saiba orientar o usuario em
caso de chamados resultantes de uma implementacdo de mudanca (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007, p.211-212).

Nem toda alteracdo, no entanto, necessita de um cadastro de mudanca para ser
realizada. Boa parte das solicitagdes de servigos, como por exemplo a criagdo de um novo
login ou a alteracdo de uma senha de acesso, ndo consiste em alteragdes em procedimentos
criticos ou configuracbes de um IC. Sendo assim, acionar o processo de mudanca
normalmente se torna improdutivo, pois se trata de um processo demorado e custoso em
termos de planejamento e alocacdo de recursos. Cabe a organizacdo identificar e repassar a Tl
quais processos sdo passivos de realizacdo de um processo de mudanca. Porém, segundo
Magalhaes e Pinheiro (2007, p. 216), estes normalmente sdo os listados abaixo:

a) hardware;

b) softwares aplicativos e sistema operacional;

c) sistemas de negocio;

d) pacotes comerciais, bancos de dados e softwares “de prateleira”;

e) bancos de dados fisicos;

f) ambientes;

g) relacionamentos entre bancos de dados, aplicagdes e links entre sistemas;

h) versdes de software;

i) documentacdo de configuragéo;

j) documentacdo de processos e fluxos de trabalho;

k) planos de capacidade e planos de continuidade.

2.2.6.1 Comité de Mudancas

Apbs ser cadastrada, uma mudanca ndo pode ser simplesmente implementada, pois,
dependendo da alteracdo executada, 0 seu impacto pode ser alto para a organizagdo. Por esse
motivo, a ITIL prevé a existéncia do Comité de Aprovacdo de Mudancgas (do inglés Change
Advisory Board — CAB), papel responsavel por avaliar em todas as mudancgas propostas
pontos como viabilidade, impacto e urgéncia. Cabe também ao CAB a aprovacdo das
mudancas identificadas como necessarias e rejeicdo das que ndo beneficiam a organizacdo
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 216).

O CAB é um conselho que existe para assistir o Gerenciamento de Mudangas no
processo de autorizacao e priorizagdo de mudancgas. Quando o CAB é convocado, 0s
participantes devem ser escolhidos com base em sua capacidade de assegurar que as
mudancas no escopo do CAB séo adequadas, tanto do ponto de vista técnico quando
do negécio (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007c, p. 104, traducéo
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nossa).

Sendo assim, o CAB deve contar com:

a) o Gerente de Mudancas (responsével por todo o processo);

b) um representante da diretoria da organizacao;

C) um representante da area que utiliza o servico afetado (usuario chave);

d) um representante da equipe de operacédo de TI,;

e) um especialista ou consultor técnico;

f) um representante dos demais processos ITIL envolvidos;

g) um representante de fornecedores ou terceirizados, quando estiverem envolvidos

em alguma mudanca (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007c, p. 104-
105, tradugdo nossa).

Em casos de mudancgas resultantes de situacGes extremas, em que mesmo alguns
minutos de atraso na implementacao da mudanca pode causar prejuizos a organizacdo, a ITIL
prevé a existéncia de um Comité de Mudancas Emergenciais. Esse comité envolve, além do
Gerente de Mudancas, a direcdo executiva de Tl e da &rea impactada, dando-o autoridade para
aprovar a execugdo de mudangas sem a necessidade de passar por todo o processo formal de
analise e aprovacdo do CAB.

Devido ao seu alto custo e impactos, 0s critérios necessarios para a caracterizacao de
uma mudanca emergencial devem ser bem definidos e alinhados com todos os membros do
CAB (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 218-219). A Figura 5 mostra um exemplo de

processo de Solicitacdo de Mudanca com base nos conceitos ITIL.
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Figura 5 - Ciclo de vida da mudanca
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Fonte: elaborado pelo autor.
2.2.7  Gerenciamento do Conhecimento

O Gerenciamento do Conhecimento tem como objetivo auxiliar as organizacOes a
melhorar a qualidade de suas decisdes, garantindo que as informacdes obtidas sejam seguras e
confiaveis. Este processo deve garantir que a informacdo correta esteja no local apropriado,

no momento correto e para as pessoas autorizadas, auxiliando a tomada de decisdo. Esta
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informagdo deve ser utilizada para evitar erros repetitivos e identificar oportunidades de
melhorias (OFFICE OF GOVERNMENT COMMERCE, 2007c, p. 256, tradugdo nossa).

O conhecimento é composto de experiéncias técitas, ideias, valores e julgamentos
individuais. Pessoas adquirem conhecimento através de suas proprias experiéncias e
através da andlise de dados e informacBes da empresa. Através da sintese desses
elementos, novos conhecimentos sédo gerados. (FREITAS, 2010, p. 246).

No &mbito da operacéo de servigos de suporte, 0 Gerenciamento do Conhecimento esta
diretamente relacionado ao Banco de Dados de Erro Conhecido (BDEC), sendo
responsabilidade do Gerenciamento de Problemas seu preenchimento e manutengdo. Nesse
banco de dados ficam cadastrados todos os erros cujas causa raiz ou solucdo de contorno
foram encontradas. Dessa forma, essas informacdes estdo sempre acessiveis a equipe técnica
e, por consequéncia, auxiliam na eficacia do atendimento dos incidentes (FREITAS, 2010, p.
281-282).

2.3 TRABALHOS CORRELATOS

Neste capitulo serdo abordados os trabalhos relacionados ao tema da proposta
apresentada. Dois deles, Rosa (2011) e Schnaider (2015), abordam, cada um com suas
particularidades, o ITIL, e o terceiro, a ferramenta de suporte NeoAssist (NEOASSIST), ja
comercializada, com foco no atendimento inteligente e colaborativo.

Rosa (2011) faz uma avaliagdo holistica de todos os livros ITIL v3 e dos beneficios da
implementacdo deste framework, além de um comparativo com sua versdo anterior (ITIL v2).
Este comparativo é baseado em um caso de uso de migracédo de versdo do ITIL da cooperativa
agroindustrial FRIMESA. Ap6s a migracdo foi feita uma analise dos dados obtidos durante o
ano consequente a migracdo, onde se obteve um aumento de 86% no nimero de chamados
atendidos no prazo pela equipe de TI. Este aumento no nimero de chamados se deu por conta
do melhor controle do conhecimento adotado ap6s a migracéo e resultou em um desempenho
de disponibilidade de 99.62% do ERP utilizado pela companhia (medi¢do em escala 24x7).

Schnaider (2015) propde a criagdo de uma ferramenta de atendimento baseada na
computacdo em nuvem, ou seja, esta disponivel para acesso via Internet. A ferramenta é
voltada para as empresas de Tl que buscam a venda de servigcos de suporte por meio de
terceirizacao e foi criada baseada nos conceitos dos frameworks ITIL e COBIT. A ferramenta
foi desenvolvida em Oracle Forms 10g. Ja o banco de dados utilizado foi o Oracle 11g.

A ferramenta desenvolvida possui um modulo de Service Desk, além dos processos de
Gerenciamento de Nivel de Servico, Incidentes e Problemas e, por fim, um Banco de Dados

de Erro Conhecido. No entanto, este banco de solucdes € acessivel apenas a equipe técnica,
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n&o possibilitando ao usuério a retirada de davidas sem a abertura de um chamado. Por fim, o
processo de Gerenciamento de Mudancas € proposto apenas como extensdo do trabalho,
portanto ndo foi implantado. A Figura 6 demonstra a tela de gerenciamento de incidentes

desenvolvida por Schnaider (2015).

Figura 6 - Gerenciamento de Incidentes
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Fonte: Schnaider (2015, p. 44).

A ferramenta NeoAssist (NEOASSIST) tem como objetivo prestar o servico de
atendimento inteligente, que auxilia o usuario na resolugdo de duvidas e incidentes em todas
as plataformas de contato disponiveis (email, telefone, VOIP, chats online e WhatsApp),
diminuindo o nimero de chamados abertos e, com isso, desafogando a central de servicos.
Conforme o autor, os resultados obtidos pela ferramenta sdo expressivos, sendo construidos
por meio de uma ferramenta intuitiva, de facil acesso e que permite uma boa usabilidade ao

usuario. Alguns resultados dos principais clientes da NeoAssist podem ser vistos na Figura 7.



Figura 7 - Resultados da ferramenta NeoAssist
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Fonte: neoassist.com (2015).
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Neste capitulo serdo descritos o detalhamento e as especificacGes das caracteristicas do

prototipo de sistema proposto, assim como seus requisitos funcionais, ndo-funcionais e o

diagrama de casos de uso.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

O Quadro 2 apresenta os requisitos funcionais previstos para 0 sistema e sua

rastreabilidade, ou seja, vinculagdo com os casos de uso associados.

Quadro 2 - Requisitos Funcionais

Requisitos Funcionais Caso de Uso
RFO1: O sistema devera permitir o cadastro de usuarios. uCo1
RFO02: O sistema devera permitir o cadastro de clientes. uCO02
RFO03: O sistema devera permitir o cadastro de filas de trabalho. uCo03
RFO04: O sistema devera permitir o cadastro de Itens de Configuracgéo. uCo4
RFO5: O sistema devera permitir o cadastro de SLA's. UCO05
RFO06: O sistema devera permitir o cadastro de chamados. UC11
RFO7: O sistema devera permitir o gerenciamento de incidentes. UCO06
RFO08: O sistema devera permitir o gerenciamento de mudancas. uCo7
RF09: O sistema devera permitir o gerenciamento de problemas. uCO08
RF10: O sistema devera permitir realizar a consulta de informaces de UC12
chamados.

RF11: O sistema devera permitir o cadastro de solucoes. uCo09
RF12: O sistema devera permitir a consulta das solu¢des cadastradas. UC13
RF13: O sistema devera submeter uma solucéo a aprovacao de um UC10
técnico de um nivel igual ou acima do técnico que realizou seu cadastro.

RF14: O sistema deve permitir a realizacdo de comentéarios nas solugbes |UC14
do autoatendimento.

RF15: O sistema devera permitir gerar um relatério de Quantidade de UC15
chamados x Problema.

RF16: O sistema devera permitir gerar um relatdrio que indique aetapa |UC15
das Mudancas cadastradas.

RF17: O sistema devera permitir gerar um relatdrio que indique o estado |UC15

dos chamados.

Fonte: elaborado pelo autor.

O Quadro 3 lista os requisitos ndo funcionais previstos para o sistema.

Quadro 3 - Requisitos ndo funcionais

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema sera desenvolvido em C# .net.

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

RNFO03: O sistema deve ser compativel com navegadores baseados em HTML5.

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

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.2 ESPECIFICACAO

A especificacdo do sistema foi realizada a partir da ferramenta Enterprise Architect
(EA), utilizando a linguagem de modelagem Unified Modeling Language (UML). Nesta

sessdo sdo apresentados os diagramas de casos de uso e a modelagem e dados.

3.2.1  Diagramas de Casos de Uso

Esta secdo apresenta o diagrama de casos de uso do sistema proposto na Figura 8 -
Casos de uso, contendo 15 casos de uso, que contemplam todos os requisitos funcionais do
sistema, sejam eles de administracdo, cadastros, técnicos ou de atendimento, e trés atores,
divididos em Administrador, Técnico € Usuario. O detalhamento dos principais casos de

uso encontra-se no Apéndice A.

Figura 8 - Casos de uso
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Fonte: elaborado pelo autor.
3.2.2 Modelagem de Dados

Na Figura 9 é apresentada parte do diagrama de modelagem de dados contendo as
tabelas relacionadas aos modulos Cadastros, Chamados e Solugdes que serdo persistidas no
banco de dados. A modelagem deste diagrama foi efetuada através da ferramenta DBDesigner

Fork, utilizando o conceito de Modelo Entidade Relacionamento (MER).
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Figura 9 - MER Cadastros, Chamados e Solugédo

t -_usuario_perfil |t_usuario |t_cliente
\7 usuario_perfi_id: INTEGER |% usuario_id: INTEGER ¢ cliente_id: INTEGER
[ nivel: INTEGER |@ dlente_ id: INTEGER (FK) [ nome: VARCHAR(100) Tu
‘0 descricao: VARCHAR ‘0 usuario_perfil_id: INTEGER (FK) m % endereco: VARCHAR(100)
| @ login: VARCHAR(50) >'j & responsavel: VARCHAR(100)
| @ senha: VARCHAR(50) < responsavel_email: VARCHAR(100) |-t
| % nome: VARCHAR(100) & responsavel_fone: VARCHAR(100)
‘0 fone: VARCHAR(20) < ativo: BOOL
| % email: VARCHAR(100) - L
% ativo: BOOL T T
= |t_fila_atendimento
t chamado_historico. t_usuario_fila | ¢ fila_atendimento_id: INTEGER
W historico..id: INTEGER ? ﬁla_a!fen.dlmento_ld: INTEGER (FK) ‘0 ‘titulo: VARCHAR(50)
[@ chamado_id: INTEGER (FK) ¥ usuario_id: INTEGER (FK) % descricao: VARCHAR(200)

N

¢ data_atualza: DATETIME
<@ usuario_atualiza: INTEGER
| & descricao: VARCHAR(500)

\t chamado
| # chamado_id: INTEGER

| @ chamado_status_id: INTEGE

| t_chamado_status

\7 chamado_status_id: INTEGER.
|& descricao: VARCHAR(50)

<& conta_sla: BOOL

(@ titulo: VARCHAR(50)
| @ usuario_abertura: INTEGER
| @ usuario_respons: INTEGER
|@ descricao: VARCHAR(500)
| & data_abertura: DATETIME
| data_atualz: DATETIME

- & data_sla: DATETIME
| data_soluc: DATETIME
|@ causa: VARCHAR(500)
| & solucao: VARCHAR(500)
|@ rest_sla: INTEGER
| & problema_id: INTEGER

[@ fia _atendimento_id: INTEGER (FK)

@ item_config_id: INTEGER (FK)

& ativo: BOOL

|
titem_config
\7 item_config_id: INTEGER
[ tipo_id: INTEGER (FK) |
@ cliente_id: INTEGER (FK)
< descricao: VARCHAR

<& versao: VARCHAR

A

R (FK) | |- -H ‘

>

|t_solucao _status

\\7 status_i id: INTEGER

1€/ o prioridade: INTEGER

.|<
P:

| % descricao: VARCHAR(50) |

|t_cliente_sia
|? ¢ clgentg sla_id: INTEGER
|@ diiente_id: INTEGER (FK)

& descrican: VARCHAR(30)
< tempo: INTEGER
<% hora_comercial: BOOL

i

t_item_config_sla

item_config_id: (FK)
# cliente_sla_id: INTEGER (FK)

‘ t_solucao_pchave
| % chave_id: INTEGER
HQ solucao_id: INTEGER (FK)

# item_config_id: INTEGER

<& palavra_chave: VARCHAR(50)

|t_solucao.

# solucao_id: INTEGER

@ cliente_id: INTEGER (FK)
@ item_config_id: INTEGER (FK)
@ status_id: INTEGER (FK)
& titulo: VARCHAR(50)

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

<@ usuario_aprov: INTEGER
<& data_aprov: DATE

+_A

t solucao_coment

\? coment id: INTEGER

| @ solucao_id: INTEGER (FK)

| comentario: VARCHAR(200)

& usuario_coment: INTEGER
g @ data_coment: DATETIME

| @ visivel_cliente: BOOL

Fonte: elaborado pelo autor.

Na Figura 10 € apresentada a continuacdo da modelagem de dados do prototipo, onde

constam as tabelas relacionadas aos médulos Problemas e Mudancas.

Figura 10 - MER Problemas e Mudangas

|t_problema
| problema_id: INTEGER

o status_id: INTEGER (FK)
item_config_id: INTEGER (FK)
cliente_id: INTEGER (FK)
titulo: VARCHAR(100)
usuario_abertura: INTEGER
usuario_respons: INTEGER
descricao: VARCHAR(500)
causa: VARCHAR(500)
solucao: VARCHAR(500)

<& data_abertura: DATETIME

& data_soluc: DATETIME

OOOOOOOOO

‘t _problema stat.us

S

L 4d

A
‘t mudanca
\\? mudanca_id: INTEGER

| @ status_id: INTEGER (FK)
< usuario_resp: INTEGER
| titulo: VARCHAR(100)

| & descricao: VARCHAR(500)

| & data_atualiz: DATETIME
& data_inicio: DATETIME

\
\
\
|
% data_fim: DATETIME

W |

"% item_config_id: INTEGER (FK)

& data_abertura: DATETIME

;t ‘mudanca_historico W |
\I' htstonco id: INTEGER

' mudanca_id: INTEGER (FK)

< usuario_atualiz: INTEGER

| & descricao_hist: VARCHAR(300)

§<> data_hist: DATETIME

ll'<

t mudanca_status ‘
- \_] status_| Id INTEGER
[& descricao: VARCHAR(50) |

-

.t _problema_historico
historico_i

& data_atualiz: DATETIME
< usuario_atualiza: INTEGER
<& descricao: VARCHAR(500)

e gl o

% problema_id: INTEGER (FK)

| @ status_id: INTEGER
Fonte: elaborado pelo autor.
3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sdo mostradas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da

implementacao.
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3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas.

A seguir sdo descritas as ferramentas utilizadas no desenvolvimento do prot6tipo, tais
como Microsoft SQL Server 2014 Express, 3.3.1.2 Microsoft Internet Information Services
Express e Visual Studio Community 2017. Sao mostradas também algumas operacionalidades

da implementacdo através de codigo fonte.

3.3.1.1  Microsoft SQL Server 2014 Express

O Microsoft SQL Server 2014 Express € um sistema de gerenciamento de dados
gratuito eficiente e confiavel que fornece um repositorio de dados confidvel e avancado para
Sites leves e aplicativos da &rea de trabalho (MICROSOFT, 2014).

3.3.1.2  Microsoft Internet Information Services 10.0 Express

O Microsoft Internet Information (11S) 10.0 Express € uma versao gratuita, simples e
autossuficiente dos 1IS que € otimizada para os desenvolvedores. Os 1IS 10.0 Express
facilitam o uso da versédo mais atual do IIS para desenvolver e testar sites (MICROSOFT,
2018).

3.3.1.3  Visual Studio Community 2017

O Microsoft Visual Studio Community 2017 é um ambiente de desenvolvimento
integrado (IDE) gratuito para desenvolvimento de softwares especialmente dedicado ao .NET
Framework e a linguagem C#, além de ser um produto de desenvolvimento na area web,
usando a plataforma do ASP.NET (MICROSOFT, 2017).

3.3.2  Operacionalidade da implementacao

Nesta subsecdo sdo apresentadas as telas do sistema com a descricdo de suas
funcionalidades, bem como trechos do codigo fonte para melhor entendimento da regra de
negaocio.
3.3.2.1 Telade Login

Na Figura 11, o usuério deve informar usuario e senha para realizar a autenticag&o.



Figura 11 - Tela de Login
& — O X

.] localhos X

& C !(D localhost:64786/f... ¥

Fazer Logon

Nome do Usudrio: |

Senha: |

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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Informando Nome do Usuario € Senha, O usuario deverd clicar no botdo rFazer

Login. Caso um dos campos ndo seja informado, a tela apresentara um asterisco ao lado do

campo, informando que o mesmo € obrigatdrio. Caso um usuario inexistente seja informado

ou a senha esteja incorreta, a tela retornara uma mensagem informando “A tentativa de logon

nao teve éxito. Tente novamente.”.

O Quadro 4 demonstra o codigo da tela de togin que faz a validagdo de acesso do

usuario.

Quadro 4 - Validagéo Login

namespace TCC.fonts.View
{
public partial class Login : System.Web.UI.Page
{
protected void Page Load(object sender, EventArgs e)

{
}

protected void Loginl Authenticate (object sender,
AuthenticateEventArgs e)
{

Model .Usuario usuario = new Model.Usuario () ;

if (usuario.validaUsuario(Loginl.UserName, Loginl.Password,
true) == true)
{
DataTable dataSession =
usuario.buscaSessionUser (Loginl.UserName, Loginl.Password);
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Session["UsuarioID"]
Convert.ToInt32 (dataSession.Rows[0] ["
Session["ClienteID"]
Convert.ToInt32 (dataSession.Rows[0] ["cliente"]) ;
Session["PerfilID"] =
Convert.ToInt32 (dataSession.Rows[0] ["perfil"]);
Session["UsuarioNome"] =
Convert.ToString (dataSession.Rows[0] ["nome"]) ;

D"]);

=

Response.Redirect ("Index.aspx") ;
}
else
{
Loginl.FailureText = "A tentativa de logon ndo teve
éxito. Tente novamente.";

}

}

Fonte: desenvolvido pelo autor.

O Quadro 5 demonstra 0s métodos validaUsuario € buscaSessionUser da classe

Usuario, Utilizados pela tela de L.ogin para realizar a autenticacao.

Quadro 5 - Métodos de Login da classe Usuario

namespace TCC.fonts.Model
{
public class Usuario
{
public bool validaUsuario(string usuario, string senha, bool
login)
{
SglConnection conexao = new SglConnection();
dbConnect strConn = new dbConnect () ;
conexao.ConnectionString = strConn.strConn;
SglCommand comando = new SglCommand() ;

login = '" + usuario + "'";
if (login == true)
{
comando.CommandText += " and senha = '" + senha + "'
ativo = 1";
}

conexao.Open () ;

comando.Connection = conexao;

var result = comando.ExecuteScalar():;
conexao.Close() ;

if (Convert.ToString(result) == "1")

{

return true;

}

else

{

return false;
}
}

public DataTable buscaSessionUser (string userLogin, string
userSenha)

comando.CommandText = "select count(l) from t usuario where

and
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DataTable data = new DataTable ("Tabela"):;
SglConnection conexao = new SglConnection();
dbConnect strConn = new dbConnect () ;
conexao.ConnectionString = strConn.strConn;
SglCommand comando = new SglCommand() ;
comando.CommandText = "select usuario_id as ID, cliente id as
cliente, usuario perfil id as perfil, nome as nome" +
" from t usuario where login = '" + userLogin + "'" + "
and senha = '" + userSenha + "'";

try
{

conexao.Open () ;

comando.Connection = conexao;

SglDataAdapter adapt = new SglDataAdapter();

adapt.SelectCommand = comando;

adapt.Fill (data);

conexao.Close() ;
}
catch (Exception ex)
{

conexao.Close () ;

throw new Exception("Erro: " + ex.Message);
}

return data;

}

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.2 Telade Menu Principal

ApoOs efetuar 0 Togin, 0 usuario é direcionado para a tela Menu Principal,
demonstrada na Figura 12. Nesta tela, estdo disponiveis 0S menus chamados, Cadastros,
Problemas, Mudancas € Relatérios, disponibilizados ao usuério de acordo com seu perfil de

acesso.
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Figura 12 - Menu Principal

- Softitil

&

@ localhost:54786/fonts/View/Index

&

Fonte: desenvolvido pelo autor.

A validacdo de perfil €

realizada durante o carregamento da classe

MasterPage.Master, Onde 0s n6s de menu sdo removidos de acordo com o0 nivel de acesso

de cada perfil, como pode ser visto no Quadro 6.

Quadro 6 - Carregamento do Menu Principal
namespace TCC.fonts.View

{

public partial class MasterPage

{

System.Web.UI.MasterPage

protected void Page Load(object sender, EventArgs e)
{
1blBemVindo.Text = "Bem vindo, " +
Convert.ToString (Session["UsuarioNome"]) + "!";
int perfil Convert.ToInt32 (Session["PerfilID"]) ;
if (perfil == 0)
{

Response.Redirect ("Login.aspx") ;

}

}

if (perfil == 1)
{
removerNo ("relatPai") ;
removerNo ("mudPai") ;
removerNo ("probPai") ;
removerNo ("chdPai", "chdNovaSoluc");
removerNo ("chdPai", "chdListaSup"):;
}
if (perfil != 5)
{
removerNo ("cadPai") ;
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private void removerNo (string noPai)
{
TreeNode node = tvMenu.FindNode (noPai) ;
if (node !'= null)
{
tvMenu.Nodes.Remove (node) ;
}
}
private void removerNo (string noPai, string noFilho)

{

TreeNode node = tvMenu.FindNode (noPai) ;
if (node != null)
{

if (node !'= null)

{
TreeNodeCollection p = node.ChildNodes;
TreeNode noRemover = null;
foreach (TreeNode no in p)

{

if (no.Value == noFilho)
{
noRemover = no;
break;

// node.ChildNodes.Remove (no) ;
}
}
if (noRemover != null)
{
node.ChildNodes.Remove (noRemover) ;

}

}

Fonte: desenvolvido pelo autor.

O uso da pagina mestra faz com que o nivel de acesso seja mantido para todas as
demais telas do sistema enquanto o usuario estd conectado, pois todas as telas utilizam essa
pagina como referéncia.

3.3.2.3 Menu Cadastros

A Figura 13 demonstra as opgdes de cadastros existentes. O Menu Cadastros esta

disponivel apenas para usuarios com o perfil Administrador.
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Figura 13 - Menu Cadastros

| Softitl X \\1

o

€& & C | @ localhost64786/fonts/View/Index o ¥

Fonte: desenvolvido pelo autor.

No Quadro 7 é descrito um resumo dos cadastros existentes no sistema.

Quadro 7 - Cadastros do sistema

Cadastro Descricdo

Cadastro de clientes | Cadastro dos clientes que serdo atendidos pela equipe de suporte.

Cadastro de usuarios = Cadastro dos usuarios que terdo acesso ao sistema.

Cadastro de SLA Cadastro dos SLA dos clientes atendidos.

Cadastro de filas Cadastro das filas de atendimento existentes na operagéo do
suporte.

Cadastro de ICs Cadastro dos ICs de cada cliente.

Associar usuario a Associacdo dos usuarios de perfis Técnico ou Administrador as

fila filas de atendimento nas quais terdo acesso.

Associar IC ao SLA | Associagdo dos ICs do cliente aos seus respectivos SLAS.

Fonte: elaborado pelo autor.
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3.3.2.4 Menu Chamados

A Figura 14 demonstra as opcdes existentes no Menu Chamados. Para os perfis
Administrador € Técnico todas as opgdes sdo mostradas, enquanto para o perfil cliente

apenas as telas Novo Chamado, Meus Chamados € Banco de Solucdes €Stdo disponiveis.
Figura 14 - Menu Chamados

- Softitil

& C | @ localhost:64786/fonts/View/Index

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.4.1 Tela Novo Chamado

A Figura 15 demonstra a tela de abertura de Nnovo Chamado. A0 carregar a tela, todos
0s IC do ciiente a0 qual 0 usuario esta associado sdao disponibilizados no campo Ttem de
config. Apbs selecionar o IC desejado, sdo listados no campo sra todos os tipos de SLA
associados ao IC escolhido. Além disso, caso exista uma ou mais solucses cadastradas e
aprovadas para o IC escolhido, o sistema ira listar essas solu¢cGes como forma de agilizar o
atendimento.
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Figura 15 - Tela Novo Chamado

-

1 Softiil x\

< > C ](D localhost:64786/fonts/View/CadastroChamado Pe

Fonte: desenvolvido pelo autor.
Ao clicar no botdo cancelar, 0 usuario serd direcionado a0 Menu Principal. AO

clicar no botdo cadastrar, 0 sistema ira efetivar o cadastro do chamado.

3.3.2.4.2 Menu Meus Chamados

Na Figura 16, € demonstrada a tela Meus cChamados, onde sdo listados todos os
chamados abertos pelo usuério que esta conectado no sistema.

Figura 16 - Menu Meus Chamados

@ localhost:64786/fonts/View/ListaMeusChamados

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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Ao clicar no Link aAbrir associado a um dos chamados, o usuario serd direcionado a

tela visualizar Chamado, demonstrada na Figura 17.

Figura 17 - Tela Visualizar Chamados

-

| Softitil X \\'i

& (& ‘ @ localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4 Sxg

Solicitacdo de acesso ao WMS

testechi | 18/06/2018 20:16:03

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

Em atendimento

Gostaria de solicitar & criacZo de meu acesso 3o WMS. Meu ID € 123456

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Nesta tela, o usuario podera visualizar as informacdes relacionadas ao atendimento do
chamado, COMO O Técnico Responséavel, d Data de SLA € também a causa € a Solucéao
proposta, caso 0 chamado esteja com status rResolvido. Além disso, 0 usuério podera
consultar 0 Histérico do chamado e também adicionar novas informacdes, conforme

demonstra a Figura 18.
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Figura 18 - Historico do Chamado

-

| Softitil X \\j

“ & I @ localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4 bxg

0 erro continua ocorrendo!

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.4.3 Menu Listar Chamados Suporte

Na Figura 19, é demonstrada a tela Listar Chamados Suporte, disponivel para
usuarios com o perfil Técnico OU Administrador. Nesta tela sdo listados todos os chamados
em aberto pelos quais 0 usuério que esta conectado ao sistema é responsavel. Além disso,
serdo mostrados também todos os chamados em aberto associados as Filas de

Atendimento as uais 0 usuario esta associado.

Figura 19 - Tela Listar Chamados Suporte

| Softltl X \‘@

& C | ® localhost:64786/fonts/View/ListaChamados v

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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Ao clicar no Link abrir associado a um dos chamados, o usuario sera direcionado

para a tela Gerenciar Chamado, demonstrada na Figura 20.

Figura 20 - Tela Gerenciar Chamado

/ I Softiti x \\1

& (& | @ localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4 e

Cliente1
testeci | 18/06/2018 20:16:03
| Ater |

Em atendimento Assumir o chamado

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

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Nesta tela, 0 usuario poderd Alterar a Fila de Atendimento dO chamado,
encaminhando-o para a equipe responsavel por sua solucdo. Além disso, podera também
Assumir o Chamado, tornando-se responsavel por dar continuidade ao atendimento e
resolugdo do mesmo.

Ap0s assumir o chamado, 0 usuério tera a disposicdo as fungdes pendente Usuario,
para solicitar ao cliente novas informacfes que auxiliem no atendimento, € rResolver o
Chamado, para indicar que o chamado foi solucionado. Neste caso, 0 usuario devera preencher

0S Campos causa € Solucao. Estas fungdes sdo mostradas na Figura 21.
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Figura 21 - Funcdes da tela Gerenciar Chamado

-~ Softitil x \§

- C | ® localhost:64786/fonts/View/Chamado?chamado_id=4

Pendente Usuério

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.4.4 Menu Nova Solucao

O menu Nova Solucdo permite aos usuarios de perfil Técnico OU Administrador
cadastrar novas solu¢Bes no Banco de Solucdes, que constitui a base de conhecimento. O
usuario devera escolher 0 c1iente ao qual a solugdo serd associada. Apds isso, a lista de IC
associados ao cliente escolhido sera carregada no campo Item de Configuracao, conforme

demonstrado na Figura 22.
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Figura 22 - Tela Nova Solucdo

| ~ Softltil x\D

i C | @ localhost:64786/fonts/View/CadastroSolucao Pxg ‘

Erro; conexdo; rede; internet

Cliente1 v Internet v

Fonte: desenvolvido pelo autor.

O usuario devera obrigatoriamente preencher os campos Titulo, Sintoma € Solucao,
além de informar no minimo uma palavra chave. Para finalizar o cadastro, o usuério devera
clicar no botdo sa1var. Caso uma das informacOes esteja faltando, o sistema ira destacar os
campos obrigatérios em vermelho e informar a mensagem “Por favor, preencha os campos

obrigatorios!”.

3.3.24.5 Menu Banco de Solugbes

A Figura 23 demonstra a lista de solucGes cadastradas no Banco de Solugdes. Usuarios
com o perfil administrador OU Técnico possuem acesso a todas as solugbes existentes,
enquanto usuarios com o perfil ciiente possuem acesso apenas as solu¢fes com o status
Aprovada associadas ao cliente ao qual o usuario esta cadastrado. Para auxiliar na localizagdo
das solucgdes, o usuario pode utilizar 0 campo consultar, onde o texto informado é buscado

NOS campos Titulo € Sintoma da solucao.
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Figura 23 - Tela Banco de Solugdes

&  C | ® localhost:64786/fonts/View/ListaSolucao

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Ao clicar no link apbrir associado a uma das solucdes, o usuario sera direcionado a
tela Gerenciar Solucao, demonstrada na Figura 24. Nesta tela, usuérios com perfil igual ou
superior ao do usuario que criou a solucdo poderdo aprovar OU Reprovar & mesma. Neste

altimo caso é obrigatorio justificar o motivo através do campo comente Aqui!
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Figura 24 - Tela Gerenciar Solucdo

-

| Softitil x\

€« > C I@ localhost:64786/fonts/View/Solucao?solucao_id=1 Pxg

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

Qutlook nao esta funcionando

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

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

Qutlook; email; Exchange; servico; indisponivel

Fonte: desenvolvido pelo autor.
Nesta mesma tela, também é possivel verificar 0 Historico € 0S comentérios

realizados na solucao, conforme demonstrado na Figura 25.
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Figura 25 - Histdrico da Solucdo

| Softitl X \@

& — C | ® localhost:64786/fonts/View/Solucao?solucao_id=3 w

Ao tentar realizar o login no WMS, ocorre o erro "usudrio invdlido™

1 - Passo 1
2 - Passo 2
3 - Passo 3

WMS:; erro; acesso; login; invalido

Solucdo correta, me ajudou muito!

Fonte: desenvolvido pelo autor.
3.3.25  Menu Problemas

A Figura 26 demonstra as opg¢des existentes Nno Menu Problemas, disponivel para 0s
perfis Técnico € Administrador.

Figura 26 - Menu Problemas

C | @ localhost:64786/fonts/View/Index

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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3.3.25.1 Tela Novo Problema

Nesta tela é possivel realizar o cadastro de um Problema, informando 0 cliente € 0
Ttem de Configuracao associados. OS campos Titulo € Descricao S0 obrigatorios,
conforme demonstrado na Figura 27.

Figura 27 - Tela Novo Problema

_/ | Softlil X \\__\

& (&] | @ localhost:64786/fonts/View/CadastroProblema bxg

Cliente1 v (L0 Internet v |

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.5.2 Tela Listar Problemas

Na Figura 28, é demonstrada a tela Listar Problemas, disponivel para usuarios com
0 perfil Técnico OU Administrador. Nesta tela sdo listados todos os problemas em aberto
pelos quais o usuario que esta conectado é responsavel. Além disso, serdo mostrados também
todos os problemas em aberto em uma segunda lista.
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Figura 28 - Tela Listar Problemas

| Softiti x \\':_\,

& C | ® localhost:64786/fonts/View/ListaProblemas g

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Ao clicar no Link Abrir associado a um dos problemas, o usurio sera direcionado
para a tela Gerenciar Problema, demonstrada na Figura 29. Nesta tela, o usuario tera acesso
a fungcdo Assumir o Problema, CasO este esteja com status Aberto OU Em Analise (neste

Gltimo, associado a outro usuério).

Figura 29 - Tela Gerenciar Problema

ocalhost: onts/View/Problema?problema_id=
® localhost:64786/fonts/View/ProblemaZprobl id=4

Lentiddo na conexdo com a Internet

T —
[ —
Emandlise || Assumir o Problema

Todos os dias entre @9h e 12h da manh3 a internet do cliente apresenta
lentiddo.

Fonte: desenvolvido pelo autor.
Ao acessar um problema pelo qual é responsavel, o usuario podera informar a causa
Raiz € & Solucdo Proposta, e salvar estas informacdes através do botdo salvar Solucao. O

estado do problema sera alterado para Aguardando Solucao. Nessa situacdo, apos a
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aplicacdo da solucdo proposta, o usuario podera alterar o estado do problema para rResolvido,
através do botdo resolver.

Com o problema no estado resolvido, 0 USUArio podera utilizar a opcdo Aceitar a
Solucao, para alterar o estado do chamado para Encerrado. O usuario poderd também
Rejeitar a Solucéo, INformando o motivo no campo Informacses. Neste caso, o problema
voltara para o estado rm analise. A Figura 30 apresenta um problema com o estado
Resolvido, onde as opcdes citadas anteriormente sdo demonstradas.

Figura 30 - Problema Resolvido

/ | Softitil X \\1

&~ (& l @ localhost:64786/fonts/View/Problema?problema_id=4 bxe

Lentiddo na conexdo com a Internet

Cliente1

Matheus Admin 23/06/2018 18:41:07
tecnicol | 25/06/2018 20:38:34

Resolvido

Todos os dias entre @%h e 12h da manhd a internet do cliente apresenta
lentidédo.

Alto volume de uso da Internet em sites ndo relacionados a trabalho durante
o periodo citado estava causando as lentiddes.

Adicionar sites de streaming e redes sociais ao proxy da empresa, para
evitar o acesso e alto consumo.

Rejeitar Solucdo Aceitar Solucao

Fonte: desenvolvido pelo autor.

A Figura 31 demonstra 0 Histérico de um problema que passou por todas as etapas

do processo.
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Figura 31 - Histdrico do Problema

| Softiil X \\*;5

: ocalhost: onts/View/Problema?problema_id=
& C | ® localhost:64786/fonts/View/Probl ?probl id=4 Yo

Adicionar sites de streaming e redes sociais ao proxy da empresa, para
evitar o acesso e alto consumo.

Cancelar o Problema

Fonte: desenvolvido pelo autor.
3.3.2.6  Menu Mudancas

A Figura 32 demonstra as opcles existentes N0 Menu Mudancas, disponivel para 0s
perfis Técnico € Administrador.

Figura 32 - Menu Mudancas

-

| Softit x \ W

&« C |(D localhost:64786/fonts/View/Index Prg

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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3.3.2.6.1 Tela Nova Mudanca

Nesta tela é possivel realizar o cadastro de uma Mudanca, informando 0 cliente € 0
Item de Configuracéo associados. Os Campos Titulo, Descrigdo, Data Inicio € Data

rim S80 obrigatorios, conforme demonstrado na Figura 33.

Figura 33 - Tela Nova Mudanca

@ localhost:64786/fonts/View/CadastroMudanca

Coletor EQ001 ¥

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.6.2 Tela Listar Mudancgas

Na Figura 34, é demonstrada a tela Listar Mudancas, disponivel para usuarios com o
perfil Técnico OU Administrador. Nesta tela sdo listadas todas as mudancas em aberto pelos
quais o0 usuario que esta conectado é responsavel. Além disso, serdo mostradas também todos

as mudancas em aberto em uma segunda lista.
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Figura 34 - Tela Listar Mudangas

| Softitil X \\'3

& — C | ® localhost:64786/fonts/View/ListaMudancas i ¢

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Ao clicar no Link abrir associado a uma das mudancas, 0 usuério serd direcionado
Gerenciar Mudancas, demonstrada na Figura 35. Nesta tela, caso a mudanca esteja no estado
Aberta, O USUArio responsavel pela mudanca poderd alterar os campos pata Inicio, Data

Fim, Titulo € Descricédo.

Figura 35 - Tela Gerenciar Mudanca

-

| Softitl X \

&< > C I @ localhost:64786/fonts/View/Mudanca?mudanca_id=2 Pxg

T —
tecnicol | 30/06/2018 22:30:55
07/07/2018 00:00 s (07/07/2018 00:00 B

Alteracdo de link de conexdo

Alterar o link de conexd@o de 5Mb dedicados para 1@Mb dedicados

Enviar para Aprovacao

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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O usuério responsavel poderd também mudar o estado da mudancga para Aguardando
Aprovacao através do botdo Enviar para Aprovacao. Nesse novo estado, usuarios com o
perfil Administrador POderdo Aprovar OU Reprovar & mudanga. No primeiro caso, 0
estado da mudanga sera alterado para aguardando Execucdo, conforme demonstrado na
Figura 36. No segundo caso, o0 estado da mudanga serd alterado para aberta, mediante a

inclusdo de um motivo de reprovacao através do campo Informacses.

Figura 36 - Mudanca Aguardando Execucéo

-

| Softitil X \\1

& (&) ‘ @ localhost:64786/fonts/View/Mudanca?mudanca_id=3 e

Matheus Admin 01/07/2018 00:11:58

amin2 010772018 01:50.05

04/07/2018 00:00 E_LE: 04/07/2018 00:00 E_E:
Migracdo do servidor Exchange

Migrar o servidor de Exchange utilizado pela companhia de XXXX para YYYY

Iniciar Execucdo

Fonte: desenvolvido pelo autor.

O usuério responsavel podera iniciar a execu¢do da mudanca através do botdo tniciar
Execucdo apenas se a data atual estiver entre as pata Inicio € Data Fim. AO tentar iniciar
antes da pata TInicio, O sistema ira apresentar a mensagem “Horério inicial da mudancga
ainda ndo atingido!”. Ao tentar iniciar apds a bata Fim, @ mudanca serd cancelada. O Quadro

8 demonstra as validacdes executadas pelo sistema para permitir o inicio da execug&o.
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Quadro 8 - Validag&o para iniciar a execugdo da mudanca
namespace TCC.fonts.View

{

public partial class Mudanca : System.Web.UI.Page
{
protected void btnlIniciaExec Click(object sender, EventArgs e)

{

int mudancalId Convert.ToInt32 (Session["MudancalID"]) ;
int usuariolID = Convert.ToInt32 (Session["UsuarioID"]);
Model .Mudanca mudanca = new Model.Mudanca () ;
DataTable dataMud = mudanca.buscaMudanca (mudancald) ;
DateTime localDate = DateTime.Now;
if (localDate < Convert.ToDateTime (dataMud.Rows[0] ["dtInic"]))
{
lblDatalInicio.ForeColor = Color.Red;
Response.Write ("Hordrio inicial da mudanca ainda néo
atingido!");
}
else 1f (localDate >
Convert.ToDateTime (dataMud.Rows [0] ["dtFim"]))
{
mudanca.AlterarStatusMudanca (mudancald, 8);
mudanca.InserirHistoricoMudanca (mudancald, usuariolD,
"Mudan¢a cancelada! Motivo: hordrio fim de execugdo ultrapassado.");
Response.Redirect (Request.Url.ToString());
}
else
{
mudanca.AlterarStatusMudanca (mudancald, 4);
mudanca.InserirHistoricoMudanca (mudancalId, usuariolID,
"Execucdo iniciada!");
Response.Redirect (Request.Url.ToString()) ;
}

}

Fonte: desenvolvido pelo autor.
O Quadro 9 demonstra os métodos utilizados pela classe Mmudanca para validar o inicio
da execuc¢do da mudanca.

Quadro 9 - Métodos de validacdo de inicio da execu¢do da mudanca
namespace TCC.fonts.Model

{

public class Mudanca
{
public void InserirHistoricoMudanca (int mudancald, int usuariold,
string historico)
{
SglConnection conexao = new SglConnection();
dbConnect strConn = new dbConnect () ;

conexao.ConnectionString = strConn.strConn;
SglCommand comando = new SglCommand() ;
comando.CommandText = "insert into t mudanca historico values
(" + mudancaId + ", " + usuarioId + ", '" + historico + "'," +
" getdate())";
try

{

conexao.Open () ;
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comando.Connection = conexao;
comando.ExecuteNonQuery () ;
conexao.Close();
}
catch

{

(Exception ex)

throw new Exception ("Erro: " + ex.Message);

public DataTable buscaMudanca (int mudancalId)

{
DataTable data = new DataTable ("Tabela"):;
SglConnection conexao = new SglConnection();
dbConnect strConn = new dbConnect ()
conexao.ConnectionString = strConn.strConn;
SglCommand comando = new SglCommand() ;

comando.CommandText = "select chg.mudanca_ id as mudId,
chg.titulo as mudTit, cli.nome as cliNome, " +
"conf.descricao as itmConf, stat.descricao as mudStat,

chg.data inicio as dtlInic,

"chg.data fim as dtFim,

chg.descricao as mudDesc,

chg.status id as statId, " +
chg.data aprov as dtAprov,
chg.data abertura as dtAbert," +

stat.status_id =

" (select usr.nome from t usuario usr where usr.usuario_ id
chg.usuario resp as usrRespld, " +
" (select usr.nome from t usuario usr where usr.usuario_ id

chg.usuario _resp)as usrResp,

chg.usuario_aprov)as usrAprov " +
"from t mudanca chg inner
chg.status_id " +

"inner join t item config conf on conf.item

chg.item config id " +

"inner join t cliente cli on cli.cliente id

conf.cliente id " +

"where chg.mudanca _id = " + mudancald;
try
{

conexao.Open () ;

comando.Connection = conexao;
SglDataAdapter adapt = new SglDataAdapter();
adapt.SelectCommand = comando;

adapt.Fill (data);
conexao.Close () ;

}

catch

{

(Exception ex)

conexao.Close();

throw new Exception ("Erro: " + ex.Message);
}
return data;

}

public void AlterarStatusMudanca (int mudancald,

{

int

SglConnection conexao = new SglConnection();
dbConnect strConn = new dbConnect () ;
conexao.ConnectionString = strConn.strConn;
SglCommand comando = new SglCommand() ;

join t mudanca_ status stat on

config id =

statusId)

comando.CommandText = "update t mudanca set status id = " +

statusId;

comando.CommandText += " where mudanca id = "
try
{

+ mudancald;
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conexao.Open () ;
comando.Connection = conexao;
comando.ExecuteNonQuery () ;
conexao.Close();
}
catch (Exception ex)
{
throw new Exception ("Erro: " + ex.Message);

}

}

Fonte: desenvolvido pelo autor.

Com a mudanca no estado Em Execuc&o, O USUArio responsavel podera encerrar a
mudanga com sucesso OU Falha, conforme demonstrado na Figura 37. No Gltimo caso, é

necessario informar o0 motivo no campo Informacdes Adicionais.

Figura 37 - Mudanca em execucéo

| Softitil X \\'\j

& — C | @ localhost:64786/fonts/View/Mudanca?mudanca_id=3 bxg

010772018 00:1158
0

amin2 | 110712018 01:50:05

02/07/2018 00:00 EE 02/07/2018 00:00 EE
Migracéo do servidor Exchange

Migrar o servidor de Exchange utilizado pela companhia de XXXX para YYYY

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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3.3.2.7 Menu Relatérios

A Figura 38 demonstra as opg¢des existentes N0 Menu Relatorios, disponivel para 0s
perfis Técnico € Administrador. Todos 0s relatorios sdo exibidos em tela, onde o usuério

tem a opcao de exporta-los em um arquivo Excel.

Figura 38 - Menu Relatorios

/'| Softitil x\\.j\ 1

& (& | @ localhost:64786/fonts/View/Index or Y |

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.7.1 Relatério Chamados por Problema

Nesta tela, usuarios com perfil administrador OU Técnico poderdo gerar um relatorio
com os detalhes dos problemas cadastrados na ferramenta, bem como a quantidade de
chamados relacionados a cada problema. O usuario podera também escolher a bata Inicio €
pata rim de abertura do problema para utilizar como filtro. A Figura 39 mostra o relatério
gerado exportado no Excel.

Figura 39 - Relatério Chamados por problema

H v Chamados por problema.xisx - Excel

Arquivo  Pagina \m‘ Inserir | Layout da‘ Férmulas ‘ Dados ’ Revisdo ‘ Exibir I Suplemer PowerP\\.‘ Equipe | Q@ Diga-me. MatheusR... 9_ Compartilhar

A1 d * « f || Problema v
AE B | © | D | e | F | G CF
1 Problemah”ltulo Data Abertura Item Config  Cliente  Status Qtd Chamados
2 | 3 Erro ao tentar liberar carga 2018-06-23 18:39:12.503 WMS Clientel Encerrado 2
3 | 4 Lentiddo na conexdo com a Internet 2018-06-23 18:41:07.933  Internet Clientel Encerrado 1
4 | 1003 Bateria do coletor esta acabando 2018-06-25 20:52:48.043  Coletor EQO01 Clientel Aberto 4
2al
o
e
8_ | vl
Planilhal ® | I [»]
Pronto . : il 1 0 -—+—+ 100%

Fonte: desenvolvido pelo autor.
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3.3.2.7.2 Relatorio Etapas de Mudangas

Nesta tela, usuérios com perfil aAdministrador OU Técnico poderdo gerar um relatorio
com os detalhes das mudancas cadastradas na ferramenta. O usuério podera também escolher
a bata Inicio € Data Fim de abertura da mudanca para utilizar como filtro. A Figura 40

mostra o relatorio gerado.

Figura 40 - Relato6rio Etapas de mudancas

H i Etapas de mudangas.xisx - Excel Ea) = (] X

Arquivo Pégina Inicial Inserir  Layoutda Pégina Formulas Dados Revisdo  Exibir  Suplementos  PowerPivot  Equipe Q Diga-me. MatheusR... Q_ Compartilhar

Al b¢ f Mudanga v
A B C | D E F G H -
1 _Mudan;al‘l’itulo Data Abertura Item Config  Cliente Data Inicio Exec Data Fim Exec Status ‘
2 2 Alteragdo de link de conexdo  2018-06-30 22:30:55.207 Internet Clientel 2018-07-07 12:00 2018-07-07 16:00:00.000 Aguardando Execugdo \
3 3 Migragdo do servidor Exchange 2018-07-0100:11:58.163 Outlook Suporte 2018-07-02 00:30 2018-07-02 04:00:00.000 Em Execugdo ‘
4 4 Atualizagdo de versdo do WMS  2018-07-01 15:21:27.227 WMS Clientel 2018-07-01 15:30 2018-07-01 19:30:00.000 Encerrada com Sucesso |
5
6 \
1 |
8 I~
| Planilhal | @ . »
Pronto ] o - 1 + 100%

Fonte: desenvolvido pelo autor.

3.3.2.7.3 Relatério Estados de Chamados

Nesta tela, usuarios com perfil Administrador OU Técnico poderdo gerar um relatorio
com os detalhes dos chamados cadastrados na ferramenta. O usuario podera também escolher
a Data Inicio € Data Fim de abertura do chamado para utilizar como filtro. A Figura 41

mostra o relatoério gerado.

Figura 41 - Relatdrio Estados de chamados

H > Estados de chamados.xlsx - Excel

Arquivo  Pégina Inicial Inserir LayoutdaPégina Férmulas Dados Revisdo Exibir Suplementos PowerPivot Equipe QDiga-me. Matheus R... QCompaﬂilhav

Al 4 fe Chamado v
| A | B | C | D | E | F | G | H | -

1 |Chamado Titulo Item Config  Cliente Data Abertura Data Conclusdo Data SLA Estado

2 ‘ 3 Como conecto na internet? Internet Clientel 2018-06-06 20:39:41.343 - 2018-06-07 16:39:41.343 Aberto vencido

3 \ 4 Solicitagdo de acesso ao WMS WMS Suporte 2018-06-18 20:16:03.317 - 2018-06-19 20:16:03.317 Aberto vencido

4 \ 5 Configuragéo de coletor Coletor EQO01 Clientel 2018-06-23 13:44:42.660 - 2018-06-24 13:44:42.660 Aberto vencido

5|

6 |

7| ) | . | | | [

| Planihal | @ ‘ y
Pronto i) = 1 + 100%

Fonte: desenvolvido pelo autor.
3.4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste trabalho, os objetivos propostos foram implementados. Nele, realiza-se o
cadastro de chamados, problemas, mudancas e solu¢cdes com base nas boas préticas do

framework ITIL, possibilitando o gerenciamento de chamados. Todos 0s usuarios possuem
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acesso ao banco de solucdes, onde podem identificar formas de resolver suas dividas ou erros
de baixa complexidade antes de abrir um chamado.

Por se tratar de um prototipo, ndo foi possivel realizar testes de campo, com usuarios
reais, para validar a operacionalidade do banco de solugdes. Portanto, foi desenvolvida uma
pesquisa para entender a importancia do processo de Gerenciamento do Conhecimento na
visdo do usuério final de uma ferramenta de Service Desk. A pesquisa foi realizada através do
Formularios Google, onde de forma anbnima os entrevistados responderam as seguintes
perguntas de multipla escolha:

a) vocé trabalha com Tecnologia de Informagéo?

b) qual seu cargo dentro da area de TI?

c) no seu local de trabalho, é utilizada uma ferramenta de gerenciamento de

solugdes/conhecimento?

d) sendo 1 nada importante e 5 muito importante, como vocé considera a existéncia
de uma ferramenta que permita compartilhar solu¢gdes com os demais integrantes
de sua equipe?

e) sendo 1 nada importante e 5 muito importante, como vocé considera para 0
cliente/usuério final ter acesso a um banco de solugdes?

f) caso o cliente tivesse acesso a um banco de solugdes, de que forma vocé acredita
que isso impactaria na satisfacdo do cliente?

Durante o processo foram respondidas 50 pesquisas, das quais 94% dos pesquisados

trabalham na area de Tecnologia da Informacéo, conforme pode ser observado na Figura 42.

Figura 42 — Grafico area de atuacdo dos pesquisados

Analise Geral: Trabalha com Tecnologia
da Informacio?

= Nao

Fonte: elaborado pelo autor.
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Dos pesquisados, 62% utilizam uma ferramenta para o Gerenciamento de Solugdes ou
Conhecimento em seu ambiente de trabalho possuindo, portanto, experiéncia pratica com o

tipo de ferramenta proposto. O resultado é demonstrado na Figura 43.

Figura 43 — Gréfico uso de ferramenta para gerenciamento do conhecimento

Utilizacao ferramenta de gerenciamento
de solucoes/conhecimento

Fonte: elaborado pelo autor.
A Figura 44 demonstra que 32 (ou 64%) dos entrevistados atuam nos cargos Analistas
de Sistema, Analistas de Suporte, Consultores ou Técnicos de Suporte, areas de atuacdo que

demandam um maior contato com o usuario final dos servigos de TI.

Figura 44 - Gréafico Publico por Cargo
Anailise de Pablico por Cargo

18

16

16
14
12
10
B
7
6 6
5
1 1

0 L
W Analista de Sistemaz  WAnzhsta de Suporte  ® Consultor Coordena dor

Desenvolvedor mEzpecialista u Dutro Técnico de Suporte

= h

(%]

Fonte: desenvolvido pelo autor.
A Tabela 1 demonstra uma analise de média e moda das respostas relacionadas a
importancia do acesso a uma ferramenta para o compartilhamento de soluc@es, seja pela

equipe de atendimento ou pelo préprio cliente, agrupadas por cargo. Através da andlise de
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moda é percebido que os cargos com maior contato com o usudrio final, citados no paragrafo
anterior, ddo maior importancia para o compartilhamento de conhecimentos para com o
cliente. J& para o compartilhamento entre membros da equipe, o entendimento de importancia

é generalizado.

Tabela 1 - Analise de importancia da ferramenta de solucdes

Analise de Importancia de Ferramenta de Solugdes

Importancia: Ferramenta que permita Importancia: Cliente com acesso a base de
Cargo compartilhar solugdes entre equipe solugdes
Média Geral Desvio Padrédo Moda Média Geral Desvio Padrédo 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 45 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 14 3,0
Especialista 5,0 0,0 510 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

Fonte: elaborado pelo autor.

98% dos entrevistados responderam entender que o acesso a uma ferramenta de
Gerenciamento do Conhecimento impactaria de forma positiva a satisfacdo do cliente. Nao foi
gerado um gréafico para demonstrar esse resultado. O detalhamento de todas as pesquisas
respondidas pode ser encontrado no Apéndice B deste trabalho.

Por fim, apesar de ndo ter sido desenvolvido um algoritmo para a mineracdo de dados
das solucdes cadastradas, essa possibilidade foi prevista através da adicdo de palavras-chave
dentro do banco de solucdes, dando oportunidade para futuras melhorias na funcionalidade de
pesquisa de solugdes.

A partir do relatorio de “Chamados por problema”, a geréncia de TI pode identificar
quais problemas geraram uma volumetria maior de chamados e, por consequéncia, um maior
impacto para o cliente. Além disso, é possivel também em qual estado se encontram o0s
problemas para solicitar priorizagdo caso necessario. Através do relatorio “Estados de
chamados”, a geréncia de TI pode realizar o acompanhamento dos chamados cujo vencimento
do SLA estd proximo, e com isso tomar acbes em relacdo aos chamados que possam surgir
como prioridade. Tambem é possivel, atraves deste relatério, medir o percentual de
atingimento do SLA acordado com o cliente. A partir do relatério “Etapas de mudangas”, ¢
possivel ter uma compreensao geral das mudancas abertas em determinado periodo de tempo,
bem como acompanhar seus estados e atuar em mudancas que estdo sem atuacdo do técnico
responsavel por um longo periodo. Os relatorios desenvolvidos possibilitam que a geréncia de

T1 desempenhe o controle das atividades com maior seguranga.
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As ferramentas utilizadas foram suficientes para o desenvolvimento do protétipo
descrito neste trabalho. A seguir, sdo apresentados dois dos trabalhos correlatos com
caracteristicas semelhantes ao protétipo desenvolvido. O terceiro trabalho correlato, a
plataforma de autoatendimento NEOASSIST.COM, ndo serd descrita por se tratar de uma
ferramenta comercial e, portanto, detalhes dos processos e ferramentas de desenvolvimento
utilizados ndo puderam ser encontrados.

Rosa (2011) faz uma abordagem sobre o framework ITIL v3, incluindo todos os livros
e processos, bem como realiza um comparativo com sua versao anterior (ITIL v2). Apos isso,
Rosa demonstra um estudo de caso realizado na cooperativa agroindustrial FRIMESA,
localizada no municipio de Medianeira / PR, que ja possuia o ITIL v2 implantado. O estudo
de caso faz uma analise da area de negocio onde a cooperativa atua, e propde uma forma de
como realizar a atualizacdo dos processos da cooperativa para a versao ITIL v3. Por fim, o
autor demonstra, através de graficos e tabelas, os ganhos obtidos pela cooperativa apds a
atualizagdo ser concluida. Neste trabalho ndo foi desenvolvida uma ferramenta de Service
Desk, portanto ndo é possivel realizar um comparativo entre tecnologias.

Schnaider (2015) propés o desenvolvimento de uma ferramenta de Service Desk
baseada nas melhores praticas do ITIL e também do Control Objectives for Information and
related Technology (COBIT). A ferramenta desenvolvida contempla os processos ITIL de
Gerenciamento de Nivel de Servico, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de
Problemas e Gerenciamento do Conhecimento, além de possuir uma BDEC onde os técnicos
conseguem consultar as solucdes ja cadastradas para dar agilidade nos atendimentos dos
chamados abertos. Esse banco de solucgdes, no entanto, ndo esta disponivel ao cliente final. A
ferramenta foi desenvolvida para uso em navegadores web através da ferramenta Oracle
Forms 11g, enquanto o banco de dados utilizado foi o Oracle Database 11g Express Edition.

No Quadro 10 é demonstrado um comparativo entre os trabalhos correlatos citados

nesta secao, em relacdo ao presente trabalho.

Quadro 10 - Comparativo entre trabalhos correlatos e o presente trabalho

Rosa Schnaider Presente Trabalho
Ferramenta desenvolvida Nao Sim Sim
Plataforma web Nao 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 mudancas

Gerenciamento de nivel de servico
Fonte: elaborado pelo autor.

Sim
Sim

Nao
Sim

Sim
Sim
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4 CONCLUSOES

Este trabalho apresentou o desenvolvimento de um protétipo de ferramenta Service
Desk através do gerenciamento de incidentes, onde é possivel realizar o cadastro, analise,
aplicacdo de solucdes paliativas e encerramento dos chamados. O gerenciamento de
problemas é realizado através da identificacdo de causa raiz e respectiva solucdo dos
problemas cadastrados. O gerenciamento de mudancas é realizado através do cadastro e
submissdo da mudanca para aprovacdo do CAB, conforme 0s processos previstos pelo
framework ITIL.

Neste trabalho foi implementado também um banco de solugdes para auxilio dos
técnicos de suporte, onde estes podem realizar consultas e identificar meios répidos de
resolver erros recorrentes de baixa complexidade. Da mesma forma, o banco de solugdes esta
disponivel para os clientes cadastrados na ferramenta, onde poderdo sanar duavidas
relacionadas aos processos ou sistemas utilizados, bem como solucionar erros onde néo existe
a necessidade de atuacdo do suporte. Através de uma pesquisa realizada com pessoas atuantes
da area de TI, entendeu-se que a existéncia de um processo de gerenciamento de
conhecimento é importante e pode reduzir a quantidade de chamados abertos. Por fim, foi
disponibilizado um menu onde os usuarios de perfil técnico ou administrador conseguem
gerar relatérios que auxiliam a geréncia de Tl na tomada de decisbes relacionadas ao
atendimento por meio dos nimeros demonstrados.

Os objetivos propostos neste trabalho foram alcancados. O protétipo entregue
possibilita realizar o gerenciamento de chamados, disponibiliza um banco de solugcbes
acessivel e com fluxo de aprovacéo, e também prové um meio de gerar informac6es de nivel
gerencial para tomada de decisdes, através do menu Relatorios.

Este protdtipo serve como base para estudo dos principais processos dos livros de
Transicdo de Servico e Operacdo de Servico ITIL em sala de aula, com a possibilidade de ser
aperfeicoado e estendido para se tornar uma ferramenta de mercado. Com a conclusdo deste
trabalho, o autor entende que houve um ganho de conhecimento em relagcdo aos processos
ITIL existentes, e se sente empolgado em continuar o desenvolvimento do protétipo como

forma de expandir este conhecimento e aplica-lo no mercado de trabalho.

4.1 EXTENSOES

Como extensdes para o trabalho apresentado nesta monografia, sugere-se:
a) implementar a opgdo de distinguir SLAs cujo tempo de atendimento é

contabilizado apenas em horario comercial ou em escala 24x7;



b)

d)
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implementar o processo ITIL de Gerenciamento de Liberagao;

implementar a incluséo de tarefas de mudanca;

implementar o método Raciocinio Baseado em Casos (RBC) para realizar a busca
de solucdes durante o cadastro de um novo chamado;

implementar a geracdo de relatorios dindmicos através do SQL Server Report
Services (SSRS).
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APENDICE A — Descrigéo dos Casos de Uso

Este Apéndice apresenta a descricdo dos principais casos de uso do prototipo

desenvolvido neste trabalho.

No Quadro 11 € apresentado 0 caso de UsO Gerenciar Incidente.

Quadro 11 - Descricdo do caso de uso UC06

Caso de uso UCO06 — Gerenciar incidente

Descrigéo Permite ao ator realizar o gerenciamento dos incidentes de acordo
com o seu perfil, o tipo e o status em que o incidente se encontra.
Aplica-se a mesma regra para o Gerenciamento de uma Solicitacao
de Servico.

Atores Administrador e técnico.

Pré-condicéo

Usuario deve estar autenticado no sistema;

Ter um chamado aberto.

Fluxo principal a) um técnico com acesso a fila de atendimento Service
Desk assume o chamado;
b) o técnico faz uma analise inicial do chamado para
entender seu escopo;
c) o técnico realiza uma consulta no banco de solucgdes para
identificar uma solucdo ja existente para o chamado;
d) o técnico aplica a solugdo encontrada;
e) o técnico encerra o chamado.
Fluxo alternativo (a) a) no passo ¢) do Fluxo principal, o técnico ndo encontra
uma solucéo aplicavel;
b) o técnico encaminha o chamado para a fila de
atendimento dos especialistas do IC;
C) um técnico especialista com acesso a fila de chamados
escolhida assume o chamado;
d) o técnico especialista realiza a analise do chamado,

identifica e aplica a solugéo, encerrando o chamado;
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e) o técnico especialista cadastra a nova solu¢do no banco
de solucdes, para ser aplicada posteriormente.

Fluxo alternativo (b)

a) no passo b) do fluxo principal ou no passo d) do fluxo
alternativo (a), os respectivos técnicos identificam que as
informagdes repassadas na abertura do chamado néo sdo

suficientes para continuar o atendimento;

b) o técnico responsavel solicita as informacGes para o
cliente; através do campo Informacdes € do botdo

Pendente Usuério,

c) o cliente que abriu o chamado responde as informacdes
solicitadas atraveés do campo Informacses € do botdo

Salvar,

d) o fluxo anterior é retomado a partir do ponto onde havia

parado.

Pds-condicédo

O chamado é encerrado.

Fonte: elaborado pelo autor.

No Quadro 12 € apresentado 0 caso de Uso Gerenciar Mudanca.

Quadro 12 - Descricdo do caso de uso UC07

Caso de uso UCO7 — Gerenciar mudanca

Descricao Permite ao ator realizar o envio para aprovagdo, aprovacao,
execucdo e encerramento das mudancas cadastradas no sistema.

Atores Administrador e técnico.

Pré-condicédo

Usuario deve estar autenticado no sistema;

O cliente para a qual a mudanca sera aberta precisa ter a0 menos um

IC cadastrado.

Fluxo principal

a) o ator realiza o cadastro de uma nova mudanca através da
tela Nova Mudanca. E obrigatorio informar cliente,
Item de Configuracdo, Data 1Inicio, Data Fim,

Titulo € Descricéo,

b) o técnico responsavel pela mudanga a encaminha para
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aprovacdo do CAB através do botdo Enviar para

Aprovacéao,

no CAB ¢ realizada a andlise de necessidade e impacto
da mudanca solicitada;

a mudanca € aprovada para execucao;

a mudanca é executada dentro da janela de tempo

predeterminada;

a mudanca é encerrada pelo técnico responsavel atraves

do botdo sucesso.

Fluxo alternativo (a)

b)

apos o passo c) do fluxo principal, a mudanca ¢é
reprovada pelo administrador responsavel pelo CAB
através do botdo rReprovar. O administrador informa o

motivo através do campo Informacoes;

o0 técnico responsavel pela mudanca corrige a mesma de
acordo com o motivo informado pelo administrador e a
envia novamente para aprovagdo do CAB. O fluxo

principal é retomado no ponto b).

Fluxo alternativo (b)

b)

no passo d) do fluxo principal, o técnico responsavel
tenta iniciar a execucdo da mudanga ap0s a pata Fim

cadastrada;

0 sistema cancela automaticamente a mudanca.

Fluxo alternativo (c)

b)

no passo d) do fluxo principal, o técnico responsavel
inicia a mudanca dentro do prazo estabelecido, porém
durante sua execucdo algo impede que ela seja executada

€COMm Sucesso,

a mudanca é encerrada pelo técnico responsavel atraves
do botdo ralha, sendo obrigatério informar o motivo

através do campo Informacdes.

Pds-condicédo

A mudanca é encerrada.

Fonte: elaborado pelo autor
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No Quadro 13 é apresentado 0 caso de USO Gerenciar Problema.

Quadro 13 - Descricdo do caso de uso UC08

Caso de uso UCO08 — Gerenciar problema

Descrigéo Permite ao ator realizar a anélise e solucdo da causa raiz dos
problemas cadastrados no sistema.

Atores Administrador e técnico.

Pré-condigéo

Usuario deve estar autenticado no sistema;

O cliente para a qual o problema sera aberto precisa ter a0 menos

um IC cadastrado.

Fluxo principal

a)

b)

d)

0 ator realiza o cadastro de uma novo problema através
da tela Novo Problema. E obrigatorio informar cliente,

Item de Configuracédo, Titulo € Descricéo,

0 técnico se torna responsavel pelo problema clicando no

botdo Assumir o Problema,

0 técnico responsavel realiza e identifica a causa raiz do

problema;

0 técnico responsavel propde uma solucdo para a causa
raiz identificada, e a salva através do botdo salvar
Solucéo,

apos aplicar a solugdo proposta, o técnico responsavel

resolve o problema através do botdo resolver;

apo6s constatar que a solucdo surtiu efeito, o técnico
responsavel encerra o problema através do botdo

Aceitar Solucéo.

Fluxo alternativo (a)

b)

apos o passo b) do fluxo principal, o técnico responsavel

ndo consegue identificar a causa raiz do problema;

0 técnico responsavel identifica uma solugéo de contorno

e a cadastra no banco de solugdes;

0 técnico responsavel aplica a solugdo de contorno
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encontrada e salva a solucdo através do respectivo botéo;

d) ap6s constatar que a solucdo de contorno atendeu a
necessidade, o técnico responsavel resolve o problema

através do botdo resolver;

e) apds constatar que a solugdo surtiu efeito, o técnico
responsdvel encerra o problema através do botdo

Aceitar Solucéo.

Fluxo alternativo (b)

a) nos passos e) dos fluxos principal e alternativo (a), se
constata que a solucdo aplicada ndo surtiu efeito. O
técnico responsavel rejeita a solucdo através do botédo

Rejeitar Solucgéo,

b) os fluxos principal ou alternativo (a) sdo retomados no
ponto (b).

Pds-condicédo

O problema é encerrado.

Fonte: elaborado pelo autor

No Quadro 14 € apresentado o caso de USO Cadastrar Solucé&o.

Quadro 14 - Descricdo do caso de uso UC09

Caso de uso UCO09 — Cadastrar Solucao
Descrigéo Permite ao ator realizar o cadastro de uma nova solugao.
Atores Administrador e técnico.

Pré-condicdo

O cliente para qual a solucdo sera criada precisa ter ao menos um IC

cadastrado.

Fluxo principal

a) um ator acessa a tela Nova Solucéo;

b) o ator informa os campos obrigatorios Titulo, Sintoma,
Solucdo, Palavras-chave, Cliente € Item de

Configuracéo,

c) o ator clicaem salvar.

Pés-condigédo

A solucdo é cadastrada com 0 estado Aguardando Aprovacao.

Fonte: elaborado pelo autor

No Quadro 15 € apresentado 0 caso de USO Gerenciar Solucé&o.
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Quadro 15 - Descricdo do caso de uso UC10

Caso de uso UC10 — Gerenciar Solucéo

Descricdo Permite ao ator realizar a anélise e aprovagdo ou reprovacao das
solugdes cadastradas no sistema.

Atores Administrador e técnico.

Pré-condicéo

Ter uma solucdo com no estado Aguardando Aprovacao.

Fluxo principal

d) um ator com perfil igual ou superior ao do ator que criou

a solucédo analisa a solugéo proposta;

e) apo6s a analise, o ator entende que a solucdo é adequada e

a aprova através do botdo aprovar.

Fluxo alternativo (a)

a) no passo b) do fluxo principal, o ator responsavel pela

analise entende que a solucdo ndo é adequada;

b) o ator altera o status da solucdo para rReprovada atraves
do botdo Rejeitar Solucao. E obrigatorio informar o

motivo através do campo Informacoes;

c) o técnico que realizou o cadastro da solucdo a altera

através do botdo editar;

d) o técnico que editou a solucdo salva as alteracdes feitas
através do botdo salvar. O estado da solucdo é alterado

novamente para Aguardando Aprovacio;

e) O fluxo principal deste caso de uso é reiniciado.

Pés-condicédo

A solucdo é disponibilizada para consulta do cliente.

Fonte: elaborado pelo autor

No Quadro 16 ¢ apresentado 0 caso de USO Cadastrar Chamado.

Quadro 16 - Descricdo do caso de uso UC11

Caso de uso

UC11 — Cadastrar Chamado

Descricao

Permite ao ator realizar o cadastro de novos chamados.

Atores

Administrador, técnico e cliente.
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Pré-condigéo

Ter um Item de Configuragdo cadastrado para o cliente ao qual o

ator esta associado.

Ter um SLA associado ao Item de Configuracao escolhido.

Fluxo principal

3)
b)

d)

um ator de qualquer perfil acessa a tela Novo Chamado;

0 ator escolhe 0 Ttem de configuracdo ao qual o

chamado sera associado;

0 ator informa o sra associado ao 1c escolhido, bem

COMO O Titulo € A Descricao,

o ator finaliza o cadastro do chamado através do botdo

Cadastrar.

Fluxo alternativo (a)

b)

Apobs o0 passo b) do fluxo principal, o sistema realizara
uma busca no banco de solugdes. Caso existam solucbes
com o estado aprovada cadastradas para o 1c escolhido,
o0 sistema disponibilizara essas solucdes na tela para o

ator;

0 ator acessara as solucBes disponibilizadas para

identificar se uma delas resolve seu problema;

caso nenhuma das solucgdes seja adequada, o ator volta ao
fluxo principal no passo c¢) e finaliza o cadastro do

chamado.

Pds-condicdo

O chamado é cadastrado.

Fonte: elaborado pelo autor
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APENDICE B — Respostas da pesquisa

Este apéndice demonstra na, Tabela 2, as 50 respostas obtidas na pesquisa realizada

sobre a importancia do Gerenciamento de Conhecimento.

Tabela 2 - Respostas da pesquisa

No seu local de trabalho, é

Voce trabalha com s Importancia: ferramenta  Importancia: Cliente Impacto na satisfagdo
tecnologia de Qualo s,e ycargo d;entro utilizaca um.a ferramenta de que permita compartilhar com acesso a base de do cliente com acesso
informacao? dadrea de T gefenuamen’Fo de solucdes entre equipe solucdes a base de solugBes

- - solugdes/conhecimento? - - =
Sim Outro Sim 5 3 Positiva
Sim Consultor Sim 4 4 Positiva
Sim Técnico de Suporte Sim 5 5 Positiva
Sim Analista de Suporte Sim 5 3 Positiva
Sim Consultor Néo 5 5 Positiva
Sim Analista de Suporte Néo 5 4 Positiva
Sim Desenvolvedor Sim 5 1 Negativa
Sim Desenvolvedor Néo 5 3 Positiva
Sim Analista de Suporte Sim 5 4 Positiva
Sim Desenvolvedor Néo 4 3 Positiva
Sim Outro Sim 5 4 Positiva
Sim Desenvolvedor Sim 4 5 Positiva
Sim Outro Sim 5) 5 Positiva
Né&o Analista de Sistemas Sim 5 5 Positiva
Né&o Coordenador Sim 5 3 Positiva
Sim Consultor Néo 5 5 Positiva
Sim Analista de Suporte Sim 5 5 Positiva
Sim Analista de Suporte Néo 5 5 Positiva
Néo Coordenador Sim 5) 5 Positiva
Sim Coordenador Sim 5 4 Positiva
Sim Coordenador Sim 5 4 Positiva
Sim Coordenador Sim 5 4 Positiva
Sim Analista de Suporte Sim 5 5 Positiva
Sim Analista de Suporte Néo 5 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 5 Positiva
Sim Analista de Sistemas Néo 3 4 Positiva
Sim Analista de Sistemas Néo 5 5 Positiva
Sim Analista de Sistemas Sim 3 4 Positiva
Sim Analista de Sistemas Sim 4 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 4 Positiva
Sim Consultor Néo 5 5 Positiva
Sim Coordenador Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Néo 5 5 Positiva
Sim Consultor Néo 5 4 Positiva
Sim Outro Néo 5 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 4 Positiva
Sim Outro Néo 5 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Néo 4 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Néo 5 5 Positiva
Sim Especialista Sim 5 5 Positiva
Sim Analista de Sistemas Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Sim 5 5 Positiva
Sim Desenvolvedor Néo 4 3 Positiva
Sim Analista de Sistemas Sim 5 3 Positiva
Sim Analista de Suporte Sim 5 5 Positiva
Sim Consultor Né&o 5 5 Positiva
Sim Outro Néo 5) 5 Positiva

Fonte: elaborado pelo autor.



