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RESUMO

O presente trabalho propde um software de service desk para o Corpo de Bombeiro Militar de
Santa Catarina (CBMSC). Para o entendimento de como o software deve ser projetado, foi
utilizado de pesquisa bibliografica buscando o que se tem de mais atual sobre a gestdao de
servicos em TI, ou como é conhecido pela abreviacio (ITSM) do inglés IT Service
Management, juntamente com a experiéncia de trabalho do autor na Divisdo de Tecnologia da
Informacdo (DiTI) do CBMSC. Com isso foi projetado o software utilizando o Diagrama de
Caso de Uso do UML, com a documentacdo de cada caso de uso proposto e também textos
adicionais para garantir o entendimento do software. Com o resultado do trabalho foi
verificado que o software aqui proposto pode contribuir muito na geracao de valor, no
aumento da eficacia e eficiéncia da gestao de TT do CBMSC.

Palavras-chave: IT service management. Diagrama de caso de uso. Service desk.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdao e Comunicacdo (TIC) ou apenas Tecnologia da
Informacdo (TT) estd cada vez mais inserida na sociedade brasileira, cada vez mais pessoas
estdao tendo acesso a computadores e smartphones com conexao a internet, o desenvolvimento
tecnoldgico e o acesso a internet revolucionou todo o modo de relacionamento entre as
pessoas, e com isso mudou o relacionamento do Governo com Cidadaos (G2C) e o proprio
relacionamento do Governo com o Governo (G2G). Neste trabalho sera utilizado TI para se
referir aos dois casos.

Agora mais do que nunca as organizacOes precisam da eficiéencia da TI para
sobreviver. A TI permite que negocios sejam realizados e gerem renda para as empresas,
através da TI empresas prestam servico aos consumidores e alcancam seus objetivos. Os
setores de TI dentro das empresas estdao cada vez mais sob pressdo, muitas vezes para
reduzirem os gastos, com uma tarefa ardua de encontrar o melhor custo beneficio. Para se ter
certeza que o setor de TI de suporte de forma adequada ao objetivo da empresa, essas
organizacoes precisam da gestdo de servico em TI. A gestdo do servico garante que 0s
servicos dependentes de TI consigam entregar o que a empresa precisa. Com um suporte de
boa qualidade e com bons servicos de TI, as organizacdes podem expandir e investir em
novas areas de atuacdo com seguranca, se tornando empresas melhores e mais soélidas
(AGUTTER, 2020).

Com a melhoria da TI no Brasil, iniciativas do governo Federal como o MEG-Tr
(Modelo de Exceléncia em Gestdo das Transferéncias da Unido) se tornaram possiveis. O

MEG-Tr é

formado por padroes de referéncia para a gestdo organizacional constituidos pela
integracdo e compilacdo de boas praticas de gestdo, visando ao aprimoramento
organizacional, ao aperfeicoamento dos fluxos e praticas, a maximizacao dos niveis
de eficiéncia e efetividade e ao aumento da capacidade de geracdo de valor. (Brasil,
2021, tradugado nossa)

Essa iniciativa por parte do Governo Federal demonstra a necessidade de ser
construido um processo de modernizacao da gestdao publica e a vontade publica para que isto
ocorra. Embora a gestdo organizacional e administracdo publica seja algo para além do uso de
softwares, a utilizacdo de softwares é fundamental na administragdo publica e privada,
processos que antes eram realizados no papel eram muito morosos, e com o uso de softwares
passaram a ser quase que instantaneos.

A governanca em TI é peca fundamental para toda grande empresa ou 6rgao publico
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que almeja fornecer um bom servico a seus usudrios, Segundo IT Governance Institute (2016,
p. 10, tradugdo nossa) “a governanca de T1 é responsabilidade da administracdo e da diretoria
executiva. E parte integrante da governanca corporativa e consiste na lideranca e nas
estruturas e processos organizacionais que garantem que a TI da organizacdo sustente e

estenda as estratégias e objetivos da organizagdo.'”

Realizando um comparativo com a
estrutura militar do CBMSC, pode ser entendido que a responsabilidade da TI seria do
Subcomando Geral com o Estado Maior Geral.

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ou Biblioteca de
Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo é um framework proposto pela Governanca de TI
para propor uma gestdao em TI que entregue maior valor ao produto ou servico prestado, de
forma mais eficaz, eficiente e agil possivel. Atualmente, a ITIL significa mais do que sua
transcricdo, pois ja se tornou um termo independente que ndo se refere mais apenas a
"Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacao", a ITIL é uma biblioteca de
melhores praticas para gerenciar servicos de TI e melhorar os niveis de atendimento de TI,
sendo uma de suas metas principais a garantia de que os servicos de TI estejam alinhados com
os objetivos do negocio, na mesma medida que eles mudam (IBM CLOUD EDUCATION,
2019).

Numa grande organizacdo podem haver diversos softwares, cada um projetado para
uma funcdo especifica, ou um grande software com diversos médulos, cada médulo também
focado em atividades diferentes. Nessas grande organizacoes existem um grande ntimero de
chamados (problemas ou dificuldade) que podem ser abertos por funciondrios desta
organizacado, neste sentido um software para realizar a abertura e gestdao desses chamados se
faz necessario para que se mantenha um nivel aceitdivel de qualidade na gestao
organizacional. Na literatura nacional e internacional existem dois termos muito utilizados
para se referir a tal tipo de software ou pratica, que sdo eles help desk e service desk. Neste
trabalho estes termos serdo trabalhados de forma que o service desk contém as atividades e
praticas do help desk. As atividades de abertura e gestdo de chamados sdo complexas e vitais
para uma organizacao como o CBMSC, desta forma um software adequado para esta

atividade é uma necessidade real atual para a corporacao.

1 IT governance is the responsibility of the board of directors and executive management. It is an integral part of
enterprise governance and consists of the leadership and organisational structures and processes that ensure that
the organisation’s IT sustains and extends the organisation’s strategies and objectives
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1.1 PROBLEMA

A falta de um software apropriado para a gestdao de chamadas no CBMSC é um
problema grave que dificulta o desenvolvimento de uma governanca de TI apropriada.
Atualmente existe um software de abertura de chamados, denominado SAU - Sistema de
Atendimento ao Usuadrio, que realiza apenas a abertura e o fechamento do chamado, demais
processos intermediarios sao realizados via e-mail ou telefone. Esse software foi desenvolvido
originalmente para atender a demanda gerada de problemas nos softwares desenvolvidos e
mantidos pela Divisdo de Tecnologia da Informacdao (DiTI). O SAU, ndao contempla
minimamente as atribui¢Ges necessarias para uma gestdo apropriada de abertura de chamados
como um service desk, pois nem foi pensado para este tipo de atividade. Neste sentido, a falta
de um software que atenda minimamente as necessidades de Governanca de TI, para que a
organizacdo possa prover servicos mais profissionais aos integrantes e aos cidaddos

catarinenses é um problema real ao CBMSC.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Propor um novo sistema para a gestao de chamados técnicos, service desk no CBMSC.

1.2.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral serdo desenvolvidos os seguintes objetivos especificos:

a) Identificar e analisar as necessidades administrativas do CBMSC para um software
Service Desk;

b) Estabelecer o Diagrama de Caso de Uso do software;

¢) Documentar os casos de uso;

1.3 JUSTIFICATIVA

Atualmente o CBMSC, possui diversos sistemas, com tecnologias e funcdes
diferentes, causando uma alta demanda de manutencdo, nao apenas de c6digo, mas também
administrativa (perfil de usuario, cadastro de usuério novo, alteracdo de dados nos sistemas,

exclusdo de dados errados). Além das necessidade ligadas a programacdo e a administracao
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dos softwares, ha também as necessidades de resolucdes de problemas ligados as mais
diversas necessidades administrativas como: questionamentos sobre como realizar
determinados procedimentos nos softwares; que sdo questionamentos e problemas gerados
naturalmente com as atividades diarias do métier do CBMSC.

A falta de um software completo de service desk que atenda nao s6 a atividade de
manutencao de softwares, mas também as proprias necessidades administrativas do CBMSC,
seguindo a estrutura organizacional da institui¢do, cria um gasto energético da administracao
publico maior do que seria necessario, caso houvesse um sistema service desk desenvolvido
para atender as necessidades da corporacao, atentando para as especificacdo da organizacao.

Neste cenario onde ndo existe um sistema apropriado para gerenciar a abertura de
chamados, gestdo, resposta e controle estatistico. Justifica-se o presente trabalho, com a
posterior implementacdao, o desenvolvimento do software, desta forma resolvendo tal

necessidade da corporacao.
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2 METODOLOGIA

Classificar qualquer pesquisa é fundamental na construcdo de qualquer trabalho
académico. A definicdo clara auxilia tanto o pesquisador quanto o leitor. Desta forma, este
trabalho foi desenvolvido, quanto a natureza, como pesquisa aplicada, pois tem como objetivo
o desenvolvimento de um novo sistema para a solucionar um problema atual do CBMSC. A
“pesquisa aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solucao de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais.”(PRODANOV; FREITAS, p.
51, 2013).

Sendo o tema por sua vez abordado qualitativamente, devido a natureza do problema e
sua complexidade que necessita compreender o problema que o software ira se destinar a
resolver. Segundo Prodanov e Freitas (2013) a pesquisa qualitativa: entende que existe uma
relacdo dinamica entre o sujeito e o mundo real, como um vinculo indissociavel entre o objeto
estudado e subjetividade do sujeito, o qual ndo podem ser traduzidos em niimeros. O ambiente
natural é a fonte direta para a aquisicdo da matéria-prima (dados), onde o pesquisador é o
instrumento-chave. Os pesquisadores tendem a analisar seus dados indutivamente. No qual o
processo e seu significado sdo o ponto essencial da abordagem.

Quanto ao objetivo, a pesquisa pode ser classificada como pesquisa descritiva e
exploratoria. Descritiva, pois o trabalho se dispoe a entender e demonstrar a realidade do
CBMSC suas peculiaridades e necessidades. Para entdo combinado com o fundamento
baseado na literatura propor um software de service desk para 0 CBMSC, neste sentido ela é
exploratdria, pois ndo existe uma pesquisa sobre como deve ser um software de service desk
para o CBMSC. Segundo Prodanov e Freitas (2013), uma pesquisa é descritiva quando ela
descreve os fatos observados sem a interferéncia do pesquisador visando descrever as
caracteristicas do fenomeno ou populacdo observados estabelecendo relacdes entre as
variaveis. E uma pesquisa é exploratéria quanto se tem como finalidade proporcionar mais
informag0es sobre o que esta se propondo a investigar e descobrir um novo tipo de enfoque
para o assunto.

Ja quanto aos procedimentos, este trabalho utiliza estudo de caso. Segundo Prodanov e

Freitas (2013, p. 60) a estudo de caso:

O estudo de caso consiste em coletar e analisar informacdes sobre
determinado individuo, uma familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar
aspectos variados de sua vida, de acordo com o assunto da pesquisa. E um tipo de
pesquisa qualitativa e/ou quantitativa, entendido como uma categoria de
investigacdo que tem como objeto o estudo de uma unidade de forma aprofundada,
podendo tratar-se de um sujeito, de um grupo de pessoas, de uma comunidade etc.
Sdo necessarios alguns requisitos basicos para sua realizagdo, entre os quais,
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severidade, objetivacdo, originalidade e coeréncia.
A pesquisa foi desenvolvida tendo como estudo de caso o CBMSC identificando as

caracteristicas da corporacao e as necessidades administrativas para o projeto de um software

para servir de apoio as atividade de service desk.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 O CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DE SANTA CATARINA (CBMSC)

O Estado de Santa Catarina possui duas organizacoes militares, o CBMSC e a Policia
Militar, ambas estdo sob a administracao direta do Governo do Estado de SC, possuem como
sua principal atribuicdo a seguranca publica. O CBMSC € uma instituicdo estadual de direito
publico, tendo seus objetivos definidos em leis. Sendo uma organizagdo constitucionalmente
estruturada como Forga Auxiliar e Reserva do Exército Brasileiro (CBMSC 2019a).

Os Corpos de Bombeiros Militares do Brasil possuem suas atribui¢cdes na Constitui¢cao

federal de 1988, conforme segue:

DA SEGURANCA PUBLICA

Art. 144. A seguranca publica, dever do Estado, direito e responsabilidade de todos,
é exercida para a preservacao da ordem ptiblica e da incolumidade das pessoas e do
patrimonio, através dos seguintes 6rgdos:

I - policia federal;

II - policia rodoviaria federal;

III - policia ferroviaria federal;

IV - policias civis;

V - policias militares e corpos de bombeiros militares.

()

§ 6° As policias militares e corpos de bombeiros militares, forcas auxiliares e reserva
do Exército, subordinam-se, juntamente com as policias civis, aos Governadores dos
Estados, do Distrito Federal e dos Territorios.

8§ 7° A lei disciplinaré a organizacao e o funcionamento dos 6rgdos responsaveis pela
seguranca publica, de maneira a garantir a eficiéncia de suas atividades. (BRASIL,
1988)

Além do previsto na constituicdo brasileira, o Estado de Santa Catarina especifica as

atribuicdes do CBMSC na constituicdo do Estado de 1989, conforme segue:

DO CORPO DE BOMBEIROS MILITAR

Art. 108. O Corpo de Bombeiros Militar, 6rgdo permanente, forca auxiliar, reserva
do Exército, organizado com base na hierarquia e disciplina, subordinado ao
Governador do Estado, cabe, nos limites de sua competéncia, além de outras
atribuigdes estabelecidas em Lei:

I — realizar os servicos de prevencdo de sinistros ou catastrofes, de combate a
incéndio e de busca e salvamento de pessoas e bens e o atendimento pré-hospitalar;
IT — estabelecer normas relativas a seguranca das pessoas e de seus bens contra
incéndio, catastrofe ou produtos perigosos;

III — analisar, previamente, os projetos de seguranga contra incéndio em edificacdes,
contra sinistros em areas de risco e de armazenagem, manipulacdo e transporte de
produtos perigosos, acompanhar e fiscalizar sua execucdo, e impor sangdes
administrativas estabelecidas em Lei;

IV — realizar pericias de incéndio e de areas sinistradas no limite de sua
competéncia;

V — colaborar com os 6rgdos da defesa civil;

VI — exercer a policia judiciaria militar, nos termos de lei federal;

VII — estabelecer a prevencao balnedria por salva-vidas; e

VIII — prevenir acidentes e incéndios na orla maritima e fluvial.

§ 1° O Corpo de Bombeiros Militar:



I — é comandado por oficial da ativa do ultimo posto da corporacdo; e
IT — disporé de quadro de pessoal civil para a execucdo de atividades administrativas,
auxiliares de apoio e de manutencao.

O CBMSC é um 6rgao publico que tem como principal missdo a seguranca publica,
possui diversas atribuicdes conforme demonstrado, o que requer um alto grau de capacidade
técnica por parte de seus membros, uma vez que todas essas atividades possuem uma alta
complexidade.

Sendo uma forca reserva 0 CBMSC segue uma estrutura semelhante as das forgas

armadas, como é possivel ser verificado na Figura 1, mostrada a seguir.

Figura 1 - Estrutura organizacional do CBMSC
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Na Figura 01, é possivel verificar a forma de organizacdo geral do CBMSC desde o
comandante geral até as unidades de execucdo como os Grupamentos Bombeiro Militar.

Tal forma de se organizar tras consigo uma relacdao de subordinacdo entre os diferentes
niveis. Os Grupamentos Bombeiros Militar (GBM) estdao subordinados aos Pelotdes que por
sua vez estdo subordinados as companhias, sendo elas subordinadas ao Batalhdo de
Bombeiros Militar (BBM). Cada Regido Bombeiro Militar esta acima dos varios BBM que
estdo nas suas respectivas regioes.

Seguindo essa logica de organizagdo, muitas demandas devem ser enviadas seguindo a
hierarquia pré-estabelecida, pois quem tem a responsabilidade e a competéncia para atender
tal demanda segue nesta estrutura militarizada. Nao faria sentido uma chamada ser atendida
por alguém em um nivel abaixo, ou uma pessoa varios niveis acima. Atualmente muitos
chamados sao abertos diretamente para a Divisdo de Tecnologia da Informacdo (DiTI),
quando o responsavel estaria no nivel de companhia. Um chamado comum que representa
essa situacdo sao as solicitacoes de alteracdo de perfil nos softwares do CBMSC, um militar
em um Grupamento solicita diretamente a DiTI a alteracdo do seu perfil, quando o
responsavel por essa gestdo esta no nivel de companhia, pois é ele que é responsavel por
quem executa o que, ele quem tem o poder de decidir quem deve acessar o que nos softwares

ao nivel de companhia.

3.2 ITIL

A historia da ITIL, o modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi
desenvolvido pelo CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency)
posteriormente foi incorporada pela OGC (Office of Government Commerce) no final da
década de 1980, devido a insatisfacdo do Governo Britanico com a falta de padronizagdo do
mercado de TI. O Governo Britanico estava com dificuldades para analisar as propostas de
prestacdo de servicos de TI, pois ndo havia na época qualquer padrao nas propostas realizadas
pelas empresas, desta forma dificultando a comparacao das diferentes propostas e a escolha da
empresa que iria prestar o servico de TI. Na década de 1990, as praticas reunidas na ITIL
passaram também a ser adotadas pelas organizacGes privadas da europa, mesmo o ITIL tendo
sido proposto como solugdo para atender uma necessidade governamental, se trata de um
padrao aberto, que teve e tem grande enfoque em qualidade, garantido pela definicao de
processos e a proposicdo de melhores praticas no gerenciamento de servicos de TI. Com o

desenvolvimento da ITIL ao longo dos anos, o modelo passou a ser adotado tanto em
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empresas privadas quanto em organizacdes ptiblicas (MAGALHAES; PINHEIRO, 2008).

Em sua primeira versao, o ITIL era composto de aproximadamente 40 livros, por isso
foi conhecida como biblioteca. Entre 2000 e 2002, sofreu uma revisdo e atualizacao, e sendo
as praticas organizadas em oito volumes, passando entdo a ser conhecido como versao 2 da
ITIL (MAGALHAES; PINHEIRO, 2008).

Em maio de 2007 ocorreu o lancamento do ITIL V3, este entdo composto por 26
processos e 4 funcgdes, desta vez distribuido apenas em 5 livros, retratando o modelo
conceitual do Ciclo de Vida do Servigo. O ITIL V3 posteriormente, em julho de 2011, passou
por uma nova atualizacdo refinando o seus préprios processos, atuando assim com base em
um de seu proprio preceito de melhoria continua. Esta versao foi entdo denominada ITIL V3
Update 2011. Durante esse periodo ocorreu uma mudanga impactante nos bastidores. Quem
assume a propriedade do ITIL agora é a AXELOS, uma joint venture entre o Cabinet Office
(Reino Unido) com a empresa de servicos britanica chamada Capita. (CHIARI, 2021)

E finalmente, a ultima e atual publicacdo do ITIL, o ITIL 4, que abandonou o termo
“versdao” se chamando apenas de ITIL 4, lancado recentemente em 18 de fevereiro de 2019.
Atualmente, o ITIL é considerado como a melhor pratica para a gestdao de servicos em TI, ou
como é conhecido pela abreviacdao (ITSM) do inglés IT Service Management (AGUTTER,
2020). O ITIL tem sido bem sucedido por alguns fatores:

Fornecedor neutro: o ITIL ndo estd vinculado a um fornecedor, tecnologia ou
setor. Isso significa que pode ser adotado em todos os tipos e tamanhos de
organizagao.

Nao prescritivo: as organizacGes precisam adotar e adaptar os elementos do ITIL
que funcionam para elas e seus clientes.

Melhor pratica: ITIL baseia-se na experiéncia de profissionais de gerenciamento de
servigos em todo o mundo® (AGUTTER, 2020, p. 20, tradugdo nossa).

A crescente dependéncia da tecnologia que as empresas tém passado, leva a
necessidade da utilizagdo de um método padronizado de prestagdo de servi¢os, com processos
e frameworks para a gestdo e controle da TI, desta forma aumentando a necessidade da
utilizacdo do ITIL ndo s6 em empresas privadas como nas organizacoes publicas. Esta
necessidade encontra-se crescente dentro do CBMSC, pois como 6rgdo publico também tem

passado pelo aumento da dependéncia da TI.

2 Vendor neutral: ITIL is not linked to one supplier, or one technology, or one industry. This means it can be
adopted across all types and sizes of organisation. Non-prescriptive: Organisations need to adopt and adapt the
elements of ITIL that work for them and their customers. Best practice: ITIL draws on experience from service
management practitioners across the globe.
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3.2.1 Provedor de servico

No ITIL 4, tem-se a visao do Provedor de Servico (Service Provider), a organizacdo que
entrega o servico de TI, age entdo como o provedor de servico, este provedor pode ser uma
organizacdo dentro da propria empresa. Como por exemplo o setor de TI interno da empresa
que entrega servicos para o setor de vendas. O provedor de servi¢o necessita entender quem é
o cliente ou consumidor de forma adequada (AGUTTER, 2020). Neste sentido uma
correlacdo com a DiTI pode ser feita, esta Divisdo do CBMSC é comumente entendida como
um provedor de servi¢os aos demais setores do CBMSC, a DiTI entdao pode ser entendida
como uma organizacao dentro do CBMSC, onde seus consumidores sdo os Bombeiros que
compdem o total da organizacao CBMSC.

Neste sentido tem-se entdo uma relacdao de servico entre a DiTI e o CBMSC, a relacao
de servico (service relationship) “Uma cooperacdo entre um provedor de servico e um
consumidor de servigo. As relacdes de servico incluem prestacao de servico, consumo de
servico e gestdo de relacionamento de servigo®. (AXELOS, 2019, p. 29, tradugdo nossa)”

Seguindo esta percepcao do relacionamento de servico, entre o provedor do servico e
o consumidor do servico pode ser inserido uma terceira figura o gerenciador desse
relacionamento de servigo. O provedor de servico é entdo a figura que realiza atividades para
entregar servicos, isto inclui: gerenciar os recursos necessarios para entregar o Servico, acesso
a esses recursos para o usuario, camprimento dos acordos, gerenciamento da performance dos
servicos prestados e melhoramento continuo, pode incluir também o fornecimento de bens;
Consumo de servico: é a atividade realizada por uma organizacdo para consumir servigos,
inclui gerenciar os recursos que serao necessarios para realizar os servicos do consumidor, o
aproveitamento do servico prestado pelos usuarios do servico, e pode incluir o recebimento
(aquisicao) de bens; Gestdo do relacionamento do servigo: Inclui atividades conjuntas
realizadas pelo provedor de servico e um consumidor desse servico, no intuito de garantir a
cocriacdo de valor continua com base nas ofertas de servico disponiveis e acordadas

(AGUTTER, 2020). A Figura 2 é uma representacao genérica de uma prestacao de servico.

3 a cooperation between a service provider and a service consumer. Service relationships include service
provision, service consumption, and service relationship management.
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Figura 2 - representacdo genérica de uma prestacdo de servico
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Fonte Agutter (2020, traducdo nossa)

3.2.2 Quatro Dimensoes do Gerenciamento de Servicos

A medida que a visdo sobre a tecnologia se transformou, em um ritmo surpreendente,
da tradicional TI, para o que se pode perceber hoje, mudancas no paradigma de gestdo
também foram sendo necessarias, essas mudancas podem até ser vistas nas alteracdes sofridas
no ITIL. Muito da atual situagdo da tecnologia, como um todo, ndao havia sido projetada no
ITILV3. Desta forma muita coisa mudou desde o ITIL V3 de 2007 para o ITIL 4. E a
estrutura do ITIL precisava refletir as mudangas. (TEFERTILLER, 2021)

No ITIL 4, os tradicionais “Quatro Ps” de Pessoas, Produtos, Processos e Parceiros
tornam-se as “Quatro Dimensdes do Gerenciamento de Servigos”: Organizagdes e
pessoas, Fluxos de valor e processos, Informacdo e tecnologia e Parceiros e
fornecedores. Embora possa parecer que ndo mudou muito na superficie, observe a
mudanca em direcdo a mudanca organizacional, atencdo aos fluxos de valor e

diferentes tipos de provedores de servigos* (TEFERTILLER, 2021, p.21).

A necessidade de uma abordagem mais holistica nos servicos baseados em TI sdo
refletidos nas quatro dimensdes do gerenciamento de servigo, que sdo relevantes para todos os
elementos do Sistema de Valor de Servico (Service Value System), ndo considerar todas as

quatro dimensodes leva a entrega de um servico de baixa qualidade com pouca eficiéncia,

4 In ITILA4, the traditional “Four Ps” of People, Products, Processes, and Partners become the “Four Dimensions
of Service Management”: Organizations and people, Value streams and processes, Information and technology,
and Partner and suppliers. While it may not look like much has changed on the surface, notice the shift toward
organizational change, attention to value streams, and different types of service providers.



21

podendo chegar até o extremo de ndo entregar servico nenhum. As quatro dimensoes podem
se superpor entre si, estdo sempre interagindo umas com as outras e sua interagdo pode
ocorrer de formas imprevisiveis e devem ser levadas em consideracdo em todos 0s servicos

(AGUTTER, 2020). Segundo AXELOS (2019, p. 38, traducdo nossa):

Para apoiar uma abordagem holistica ao gerenciamento de servigos, o ITIL define
quatro dimensdes que coletivamente sdo criticas para a facilitar a geracdo de valor
de forma eficaz e eficiente para os clientes e outras partes interessadas
(stakeholders) na forma de produtos e servicos. Sdo eles: organizacOes e pessoas;

informagio e tecnologia; parceiros e fornecedores; fluxos e processos de valor.®

Figura 3 - As quatro dimensodes do gerenciamento de servico
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Fonte AXELOS (2020, tradugdo nossa)

Como pode ser visualizado na Figura 3, os fatores que permeiam na beirada da figura
podem afetar ou limitar qualquer uma das quatro divisdes, por exemplo os fatores legais
podem restringir seriamente as oportunidades de uma empresa, um fator legal que limita as
opcoes da DiTI sdo a questdo do armazenamento de dados de 6rgao publico, em decorréncia
de lei a DiTI ndao pode contratar um servico de nuvem em que os servidores estejam

fisicamente fora do Brasil. Qualquer dos fatores pode influenciar e afetar qualquer uma das

5 To support a holistic approach to service management, ITIL defines four dimensions that collectively are
critical to the effective and efficient facilitation of value for customers and other stakeholders in the form of
products and Services. These are: organizations and people; information and technology; partners and suppliers;
value streams and processes.
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dimensoes. Esses fatores sdao baseados no PESTEL (ou PESTLE) um framework utilizado em
negocios para averiguar o impacto desses diferentes fatores na empresa. O PESTEL é o
acronimo para: Politica, Economia, Social, Tecnolégico, Ambiental e Legal (AGUTTER,

2020; AXELOS, 2019).

3.2.3 Sistema de Valor de Servico (SVS)

O Sistema de valor de servico (Service Value System ou SVS) é “Um modelo
representativo de como todos os componentes e atividade de uma organizacao trabalham
junto para facilitar a criacdo de valor® (AXELOS, 2019, p. 251, tradugdo nossa)”. O SVS é a
pedra mor do ITIL 4, é um novo design estrutural para o ITIL 4. Ele funciona como um
diagrama com os elementos chaves e capacidades necessarias para uma gestdo de servicos

altamente eficiente, efetiva e agil (TEFERTILLER, 2021).

O ITIL SVS descreve como todos os componentes e atividades de uma organizacao
funcionam juntos como um sistema para permitir a criacdo de valor. O SVS de cada
organizacdo tem interfaces com outras organizagoes, formando um ecossistema que
pode, por sua vez, facilitar o valor para essas organizacoes, seus clientes e suas
partes interessadas’” (AXELOS, 2019, p. 54, tradugdo nossa)

O design do SVS pode ser visualizado na Figura 4, a seguir.

6 a model representing how all the components and activities of an organization work together to facilitate value
creation

7 The ITIL SVS describes how all the components and activities of an organization work together as a system to
enable value creation. Each organization’s SVS has interfaces with other organizations, forming an ecosystem
that can, in turn, facilitate value for those organizations, their customers, and their stakeholders
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Figura 4 - Sistema de Valor de Servigo (SVS)
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Fonte AXELOS (2019, traducdo nossa)

Oportunidades / Demandas (opportunity / demand), as oportunidade referem-se mais
as questdes de opcgoes ou possibilidades de agregar valor para as partes interessadas
(stakeholders) ou oportunidade de melhorar a organizacdo e também de conseguir novos
clientes. Ja a demanda é referente a necessidade ou desejo por um bem ou produtos e servicos
oriundos dos consumidores externos e também internos da organizacao. O resultado do SVS é
valor (value), o SVS pode possibilitar a criacdo de diferentes tipos de valor para diferentes
partes interessadas (stakeholders). Os principios orientadores (guiding principles) sao
recomendacdes, orientagdes ou ainda linhas gerais, norteadores de uma organizacdo em todas
as circunstancias, independentemente de mudancas nos objetivos, estratégias, tipos de
trabalho ou estrutura de gestdo. Governanca (governance) é o meio pelo qual uma
organizacao € controlada. As atividades de governanga incluem avaliar, dirigir e monitorar. A
cadeia de valor do servico (service value chain) é um conjunto de atividades interligadas que
uma organizacdo pode realizar para entregar a seus clientes um produto ou servico com valor
aos consumidores e com o objetivo de agregar valor. As praticas (practices) ITIL sdo
conjuntos de recursos organizacionais desenhados / projetados para realizar um trabalho ou
atingir um objetivo. A melhoria continua (Continual improvement) é uma atividade
recorrente realizada em todos os niveis da organizacao a fim de garantir que o desempenho de

uma organizacao esteja sempre alinhado as mudancas nas expectativas das partes interessadas
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(stakeholders) (AGUTTER, 2020; AXELOS, 2019; TEFERTILLER, 2021). Talvez este seja
um dos pontos mais dificeis de ser alcancado, em especial com a continua inovagao no setor
de TI.

Um sucesso prolongado precisa de um mecanismo de repeticdo, um sistema ou um
framework. Quando se tem um sistema so6lido e conciso em funcionamento pode-se alcancar
um alto patamar de servicos com um custo baixo, pois os interessados (stakeholders)
conseguem entender a atividade como um todo. O SVS foi construido para que as
organizagdes possam crescer e serem capazes de mudar seu curso conforme necessario, o

sucesso se torna atingivel pelo design (AGUTTER, 2020).

Se pensarmos no SVS do ponto de vista de “processo”, ele precisa de gatilhos,
entradas e atividades de processo para criar saidas. As entradas do Sistema de Valor
de Servigo sdo as Oportunidades e Demandas. Essas atividades acionam dentro do
sistema para criar a saida (valor). Se o valor é o objetivo, é essencial entender o que
esta sendo exigido e quem é o cliente que faz a solicitacdo. Imagine uma loja fisica
sem saber o que seus clientes queriam ou mesmo quem era seu cliente. Por mais
ridiculo que pareca, esse foi o modelo de TI por décadas. N&o é de se admirar que as
partes interessadas da empresa tenham ficado frustradas® (TEFERTILLER, 2021,
p.25, tradugdo nossa).

O SVS demonstra como uma organizacdo deve se organizar de forma a perceber uma
oportunidade / receber uma demanda e transforma-la em uma saida, em algo com valor, da
forma mais eficiente, eficaz, agil e econémica possivel. A Figura 4 representa como todas as
atividades dentro do losango (principios norteadores, governanga, cadeia de valor de servico,
praticas, melhoria continua) estdo ligadas dentro da organizacao para gerar valor. No
CBMSC, muitas vezes, a DiTI consegue perceber as oportunidades dentro da corporacdo para
melhoria do servico de TI prestado a todo o CBMSC, uma forma de melhorar a capacidade de
percepcdo de novas oportunidades é a aplicacdo de um service desk. Um service desk bem
estruturado age como um meio de comunicagdo com os usudrios dos servicos de TI e a
organizacdo provedora do servigo. Neste sentido, dentro do SVS o service desk se transforma
em algo essencial para que a DiTI entenda com clareza o que o cliente esta exigindo,

melhorando sua capacidade de percepgao da demanda.

8 If we think of the SVS from a “process” standpoint, it needs triggers, inputs, and process activities to create
outputs. The inputs of the Service Value System are the Opportunities and Demands. These trigger activities
within the system to create the output (Value). If Value is the goal, it is essential to understand what is being
demanded and who is the customer making the request. Imagine a brick-and-mortar store not knowing what their
customers wanted or even who their customer was. As ridiculous as that sounds, this was the IT model for
decades. No wonder business stakeholders were frustrated.
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3.2.4 Cadeia de Valor de Servico (Service Value Chain)

Tendo como base o SVS a Cadeia de Valor de Servico (SVC) é o “modus operandis”
que demonstra como todas as pecas do quebra cabeca funcionam juntas, ele define seis
componentes chaves nos quais cada atividade que gera valor pode ser mapeada
(TEFERTILLER, 2021). “O elemento central do SVS é a cadeia de valor do servigo, um
modelo operacional que descreve as principais atividades necessarias para responder a
demanda e facilitar a geracdo de valor por meio da criacdo e gestdo de produtos e servigos.’
(AXELOS, 2019, p. 82, traducdo nossa)” O SVC é o modelo operacional que vai entdo
descrever como as atividades principais irdo responder a demanda de forma a facilitar a
criacdo de valor pelos produtos e servicos entregues (AGUTTER, 2020). Na Figura 5 pode ser

visualizado como os diferentes componentes do SVC interagem entre si.

Figura 5 - Cadeia de Valor de Servico (SVC)
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Fonte AXELOS (2019, tradugdo nossa)

O SVC é um processo de grande importancia para a geracao de valor, segundo

Tefertiller (2020, p. 28):

O SVC passa a ser a forma como os Produtos e Servigos sdo entregues, criando
Valor. O ITIL 4 leva a entrega de valor em uma nova dire¢do. Os autores referem-se

9 The central element of the SVS is the service value chain, an operating model which outlines the key activities
required to respond to demand and facilitate value realization through the creation and management of products
and services.
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a isso como cocriacao de valor, com a parceria entre cliente e prestador de servigo.
A Cadeia de Valor do Servigo é o modelo operacional que flui através do Sistema de
Valor do Servigo, desde a Oportunidade ou Demanda até a Criagdo de Valor."

As atividades da cadeia de valor de servico sdo os principais agentes geradores de
valor na entrega de uma organizacao. Plano (Plan) é garantir um entendimento
compartilhado em toda a organizacdao da sua visdo, como ela estda no momento e a direcao
para o aperfeicoamento em todas as quatro dimensdes do gerenciamento do servico em todos
os produtos e servigos por toda organizacdo. Engajar-se (Engage) é ter engajamento com as
partes interessadas (stakeholders) para compreender suas necessidades, transparéncia e
garantir que essas necessidades sejam atendidas, uma atividade importante para o
engajamento é o devido atendimento na resposta a abertura de chamados (service desk), neste
sentido pode-se perceber mais uma motivacdo para o atual trabalho, manter os membros do
CBMSC engajados com prestacdo de servigos realizados pela DiTI. Design e transicdo
(Design & Transition) é a criacdo de servicos novos ou alteracdo de servicos e produtos, que
atendam as expectativas das partes interessadas em qualidade, custo e tempo de colocacao no
mercado. Obter / construir (Obtain / build) é a criacao de componentes de servico, garantindo
que eles estejam disponiveis sempre quando forem solicitados e a onde estdo sendo
necessarios e estejam em acordo com as especificacoes acordadas. Entrega e suporte (Deliver
& support) srve para garantir que os servicos sejam entregues e suportados de acordo com as
especificacdes e expectativas acordadas das partes interessadas a entrega é onde o usuario
percebe o valor da organizacdo. Melhorar / Aperfeicoar (Improve) para garantir a melhoria
continua de produtos, servicos e praticas em toda a cadeia de atividades (AGUTTER, 2020;
AXELOS, 2019; TEFERTILLER, 2021).

Todas as etapas dentro do hexagono ilustrado na Figura 05, sdo referentes a como uma
organizacdo recebe uma demanda e gera valor com base nessa demanda. Para este trabalho
entende-se que o elo mais relevante é o do engajamento, uma vez que a pratica service desk
no ITIL é uma das praticas com maior impacto no engajamento das organizacdes. Outro fator
importante que pode ser melhorado com o service desk é a entrega e suporte, sem o devido
suporte para manter as atividades em funcionamento a percepcao da qualidade do servico cai,

o produto entdo entregue perde valor.

10 The SVC becomes the way Products and Services are delivered, creating Value. ITIL4 takes value delivery a
new direction. The authors refer to this as value co-creation, with the partnership between customer and service
provider. The Service Value Chain is the operating model that flows through the Service Value System, from
Opportunity or Demand through Value creation.
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3.2.5 Praticas ITIL

Outra grande mudanga no ITIL 4, além da mudanga dos Quatro P’s para as quatro
dimensoes do gerenciamento de servico, foi a mudanca de processos para praticas, a primeira
vista pode parecer apenas uma mudanga na escolha de palavras, no entanto os autores desejam
com isso mudar a perspectiva de processos repetiveis para a busca pela exceléncia como em
uma pratica, de forma andloga a pratica médica. “Uma pratica é um conjunto de recursos
organizacionais projetados para realizar um trabalho ou atingir um objetivo'” (AXELOS,
2019, p. 111, tradugdo nossa).

Neste contexto de mudancgas, algumas praticas foram adicionadas e outras alteradas,
algumas fungdes como a Service Desk tornaram-se praticas. Os entdo 26 processos ITIL V3
tornaram-se agora 34 praticas no ITIL 4. Sendo entdo divididos em praticas de gerenciamento
geral (General Management), gerenciamento de

servicos (Service Management) e

gerenciamento técnico (Technical Management). Conforme tabela abaixo. (AXELOS, 2019).

Quadro 1 - Préticas de gestao do ITIL

PRATICAS
GERENCIAMENTO
GERAL

PRATICAS GERENCIAMENTO
DE SERVICOS

PRATICAS
GERENCIAMENTO
TECNICO

1. Gestdo da Arquitetura

2. Melhoria Continua

3. Gestao da Segurancga da
Informacao

4. Gestdo do Conhecimento
5. Medicado e relatorios

6. Gestao da Mudanga
Organizacional

7. Gestdo de portfolio

8. Gerenciamento de
Projetos

9. Gestdo de relacionamento
10. Gestdo de Risco

11. Gestdo Financeira de
Servigos

12. Gestao de Estratégia
13. Gestdo de Fornecedores
14. Forga de Trabalho e
Gestdo de Talentos

1. Gestdo de Disponibilidade

2. Analise de Negocios

3. Gestao de Capacidade e
Desempenho

4. Habilitacdo de Mudanca

5. Gerenciamento de Incidentes
6. Gerenciamento de ativos de TI
7. Monitoramento e gerenciamento
de eventos

8. Gerenciamento de Problemas
9. Gerenciamento de Liberacdo
10. Gerenciamento do Catalogo de
Servicos

11. Gerenciamento de
Configuracdo de Servico

12. Gerenciamento de
Continuidade de Servigo

13. Projeto de Servico

14. Service Desk

15. Gerenciamento de Nivel de
Servico

1. Gerenciamento de
implantacdo

2. Gerenciamento de
infraestrutura e
plataforma

3. Desenvolvimento e
gerenciamento de
software

11 A practice is a set of organizational resources designed for performing work or accomplishing an objective.
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16. Gerenciamento de Solicitacao
de Servico
17. Validacao e teste de servico

Fonte: AXELOS (2019, p. 105, tradugdo nossa)

Desta longa lista de praticas podem ser extraidos quatro pontos principais, sendo eles:
A pratica de gerenciamento geral tem como objetivo atentar para o uso de tecnologia por toda
a empresa, nao somente o setor de TI; A pratica de gerenciamento de servi¢o sdo 0s antigos
processos que tinham como objetivo estabelecer formas de garantir a entrega de um produto
de qualidade aos clientes. As praticas de gerenciamento técnico sdo as praticas realizadas com
o foco nas novas inovacées, como DevOps e CI / CD, automatizacdo, Machine Learning e
métodos de deployment entre outros. O quarto ponto, que foi também uma alteracdo do ITIL
V3 para o ITIL 4 significativa, é sobre a discussdao de gestdao de mudancas, que agora se foi
desmembrada em duas préticas diferentes sendo a principal pratica Habilitacdo de Mudanga, e
a pratica Gestdo da Mudanca Organizacional (TEFERTILLER, 2021). No contexto deste
trabalho a principal pratica é o Service Desk, desta forma o préximo tépico sobre ITIL sera

dedicado ao Service Desk.

3.2.6 Service Desk no ITIL

O service desk foi concebido em decorréncia do grande crescimento da TI, tendo sido
criado com o principio de ajudar os usudrios a registrarem seus problemas em softwares, neste
periodo ndo era chamado de service desk tendo como principal terminologia utilizada a de
help desk (KAISER, 2021). Neste sentido, pode-se considerar o service desk como uma
pratica, mais completa, que engloba as praticas de help desk, semelhante a teoria dos
conjuntos da matematica o help desk esta contido pelo service desk.

O ITIL Service Desk é uma pratica de gerenciamento de servicos, importante para toda
organizacdo, de acordo com AXELOS (2019, p. 199, traducdo nossa): “O objetivo da pratica
da sevice desk é capturar a demanda de resolucao de incidentes e solicitacoes de servico. Deve
ser também o ponto de entrada e o Unico ponto de contato do provedor de servicos com todos
0s seus usudrios'.”

A pratica de service desk é o primeiro ponto de contato da organizagdo que fornece o

servico com os usuarios e em decorréncia deste fato, muitas vezes acaba se tornando a

12 The purpose of the service desk practice is to capture demand for incident resolution and service requests. It
should also be the entry point and single point of contact for the service provider with all of its users.
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representacao do provedor de servico (KAISER, 2021). No CBMSC a DiTI atua como uma
organizacao interna do CBMSC na funcdo de provedora de servigos de TI, tirando algumas
excecoes, a grande maioria dos membros do CBMSC atua apenas como usuarios, desta forma
a comunicacdo de incidentes e problemas com TT acaba sendo o principal ponto de contato do
CBMSC com a DiTI.

O service desk é uma pratica importante para que os usudrios do servico possam
relatar problemas, realizar consultas, perguntas e solicitacdes, de tal forma que essas acoes
realizadas pelos usudrios sejam entdo reconhecidas, classificadas, destinadas e realizadas.
Como essa pratica pode ser gerenciada e operacionalizada pode variar desde: um central fisica
com pessoas e equipes distribuidas em turnos, a pessoas distribuidas em diferentes atividades
conectadas virtualmente ou ainda por uma tecnologia de automatizacdo e bots, a
funcionalidade e o valor dessa pratica permanecem o mesmo, indiferentemente do modelo
adotado (AXELOS, 2019). Atualmente na DiTI existe a figura do plantonista, um militar
treinado para atender chamadas classificadas como urgentes via telefone, realizar o primeiro
atendimento e em caso de necessidade acionar membros de outras equipes de trabalho dentro
da DiTI para resolucdo do problema, tal atividade funciona hoje sem a utilizagdo de nenhum
software. De certa forma essa pratica funciona como um service desk do CBMSC prestado
pela DiTT a toda a organizacao.

No sentido de ser uma pratica o service desk evolui com a tecnologia e as necessidades
das empresas e organizacOes, ndo € mais uma pratica apenas para resolver problemas em
softwares, mas sim para dar suporte de forma geral as pessoas e aos negocios, segundo

AXELOS (2019, p. 199).

Com o aumento da automacdo e a remogdo gradual da divida técnica, o foco da
service desk é fornecer suporte para "pessoas e negdcios", em vez de simplesmente
questdes técnicas. Os service desks estdo cada vez mais sendo usados para organizar,
explicar e coordenar varios assuntos, em vez de apenas consertar tecnologia
quebrada, e o service desk se tornou uma parte vital de qualquer operacdo de
servigo®.

Com a diminuicdo do distanciamento entre os servicos de TI e os negocios das

organizacoes, a TI deixou de ser um simples provedor de servico para ser um parceiro
participando das decisoes realizadas pela organizacdao. Com essa aproximacao o service desk
deixou de existir apenas para problemas de TI e passou a ser uma pratica que pode ser
estendida para quase todos os setores da organizacdo (KAISER, 2019).

A continua melhoria dos softwares possibilitou cada vez mais simplificacdes na

13 With increased automation and the gradual removal of technical debt, the focus of the service desk is to
provide support for ‘people and business’ rather than simply technical issues. Service desks are increasingly
being used to get various matters arranged, explained, and coordinated, rather than just to get broken technology
fixed, and the service desk has become a vital part of any service operation.



30

prestacdo de servico, no service desk também nao foi diferente. O inicio da TT no Brasil e no
mundo ocorreu antes que a telefonia tivesse evoluido ao ponto de cada sala ter seu telefone,
hoje isso parece muito distante pois quase todos os brasileiros possuem acesso a celulares e
smartphones, no inicio das atividades de service desk ndo existia uma telefonia tdo presente.

Desta forma, com as dificuldades em telefonia, os usudrios tinham que se dirigir
fisicamente até a mesa do suporte técnico ou o service desk, para entdo poderem realizar a
abertura de chamado, com a posterior melhoria da comunicacdo as aberturas de chamados
passaram a serem abertas via telefone, posteriormente por e-mails, atualmente ja sdo
oferecidas diversas formas de se realizar as atividades de um service desk (KAISER, 2021).

Dentro das diversas formas de se acessar o servico de um service desk, podem-ser
citadas as seguintes de acordo com AXELOS (2019):

- chamadas telefdnicas, incluindo as tecnologias disponiveis para atendimento
automatico via chamada telefonica;

- portais de servicos e aplicativos moveis;

- Bate-papo, com os mecanismos de chat em tempo real e também por uso de
chatbots.

- e-mail para registro e atualizagdo e para pesquisas de acompanhamento e
confirmagoes.

- balcdes de atendimento, para atendimento fisico presencial, atualmente sdo
mais utilizados em locais como centro de ensino superior;

- mensagens de texto e aplicativos de mensagens (como Whatsapp), podem ser
muito Uteis em notificacdao de grande incidentes, entrar em contato com grande
grupos, e também a abertura de chamadas

- midia social ptblica (como FaceBook) e corporativa e féruns de discussao com
a funcdo de entrar em contato o service desk, com o intuito de receber suporte /
atendimento.

Com a implantacdo do software que esta sendo proposto neste trabalho, se espera que
ele torne-se a principal “porta de entrada” das solicitacdes dos usuarios. Isso nao impedira que
as chamadas possam ser abertas por outras entradas, como por telefone, mas isso implicara
que o atendente devera realizar o registro da chamada no software para melhorar a gestdao do
service desk. Como uma pratica do ITIL, a cadeia de valor de servico (SVC) é um norteador
dessa atividade, no entanto pelas peculiaridades do service desk algumas atividades tornam-se
mais importantes que outros, e uma até inexistente. Na Figura 6, a seguir verifica-se a

adaptacao do modelo normal do SVC para a realidade do service desk.
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Figura 6 - SVC para service desk
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Fonte AXELOS (2019, traducado nossa)

Conforme a Figura 6 pode-se perceber que a atividade de planejar ndo estd em
funcionamento no service desk. Ja as outras atividades podem se destacar dentro do esperado
de um service desk conforme segue. As atividades de melhoria / aperfeicoamento podem ser
apoiadas através do constante monitoramento e avaliagcGes dos atendimento, feedback dos
usuarios. O service desk é o principal meio de criagdo do engajamento tatico e operacional
com os usudrios. O service desk dentro da l6gica do Design e transi¢do, fornece um canal para
comunicagdo com 0s usuarios sobre servicos novos e alterados. Obter / construir a equipe do
service desk pode se envolver nas aquisicoes de servicos e produtos para atender a
solicitacOes de servico e resolver incidentes. Entrega e suporte o service desk é o local para
responsavel pelo gerenciamento de incidentes e pela solicitacdo de servicos (AXELQOS, 2019).
Ainda sobre a relacdo entre o SVC e service desk Kaiser (2021, p. 415, traducdo nossa)

propde a tabela a seguir.
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Quadro 2 - Relacdo entre SVC e service desk

Atividade SVC | Envolvimento Detalhamento
. O service desk nao esta envolvido durante a atividade
Planejamento Nenhum .
do planejamento.
O service desk é muitas vezes aproveitado para
_ comunicar aos usuarios as mudangas e novos servicos

Design e médio introduzidos. Eles também fazem parte do suporte

transicdo inicial de um novo software ou produto e outras
atividades relacionadas a atualizagOes de servicos
oferecidos.

Obtencao e baixo Durante essa atividade o service desk pode ser utilizado

construgao para registrar incidentes.

O service desk engaja os usuarios e os interessados, e
. age como o primeiro e tnico ponto de contato
Engajamento Alto 8¢ p . ) P L

realizando uma atividade principal na maioria dos
processos.
O service desk atua como principal componente na

Entrega e Alto coordenacdo dos usuarios durante a resolucao de

suporte incidentes e na comunicagado dos incidentes para as
varias areas envolvidas.
O service desk é um canal capaz de receber feedback
dos usuarios que podem se traduzir em melhorias. O
Melhoramento / - . . . A1 .
médio service desk também se insere no ambito da melhoria

aperfeicoamento

continua, onde os seus processos e atividades sao
melhorados através da atividade de melhoria no SVC.

Fonte: Kaiser (2021, p. 415, tradugdo nossa)

Todas as organizacGes possuem um espaco para a utilizacao de um service desk, esta

atividade é importante para permitir que as demais atividades possam ser desenvolvidas com

0 apoio necessario que os membros da organizacdo possam vir a precisar. Um lugar tunico

onde um usudrio possa tirar suas duvidas e receber auxilio é sempre benéfico a qualquer

organizacdo, pois muitas vezes nao ter uma forma apropriada de solicitar ajuda gera uma

grande perda na produtividade da organizacao.
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3.3 SERVICE DESK

3.3.1 Componente de sucesso do Service Desk

Como ja mencionado, ao entender que a DiTl é uma organizacdo dentro da
organizacdo maior que é o CBMSC. Compreendendo que o service desk tem suas fungoes e
atividades dentro do rol de atribuicdes da gestao de servicos de TI (ITSM), desta forma
seguindo o framework ITIL. Onde as organizacdes devem se orientar a agregar o maior valor
possivel ao seu produto ou servico entregue ao consumidor. Para buscar este nivel de
atendimento compreender os principais 0s principais componentes para o sucesso de um
service desk é uma tarefa importante. De acordo com Knapp (2010), os componentes de
sucesso de um service desk sdo: pessoas, processos, tecnologia e informacao.

As pessoas que irdo prestar o servico podem ser consideras o componente mais
importante de um service desk, pois muitas vezes a resolucao do chamado é possivel pela
atividade do atendente, neste trabalho estd sendo proposto um software web, para a abertura e
gestdo de chamadas do service desk, o sistema apresentado ndo conta com inteligéncia
artificial ou chats bot para a resolucdo, ele depende de pessoas resolvendo o problema,
ressalta ainda mais a importancia deste componente no para 0 CBMSC caso este trabalho seja
aplicado. Para a resolucao dos chamados o autor Knapp (2010) propde quatro principais
habilidades necessarias as pessoas que iram realizar as atividades do service desk sao elas:
habilidade de negocio (business skill), habilidade técnica (technical skills), habilidade
interpessoal (soft skills) e habilidade de auto-gestdo (self-management skills).

Os processo sao entao realizados por pessoas, embora alguns possam ser
automatizados em alguns casos, 0s processos sao o segundo componente mais importante no
service desk. Segundo Kanpp (2010, p. 19, traducdo nossa) “um processo € uma colecdo de
atividades do trabalho que estdo inter-relacionadas que pegam um conjunto de entradas
especificas e produzem um conjunto de saidas especificas que sdo valiosas para um cliente'*”,
alguns processos realizados no service desk sao:

- Gerenciamento de incidentes: o processo de rastreamento e resolucdo de incidentes
como por exemplo uma mensagem de erro de operacdo ilegal ao usar o software. O
objetivo é minimizar o impacto dos incidentes que afetam os sistemas, redes e
produtos de uma empresa para garantir que os melhores niveis possiveis de qualidade

e disponibilidade de servi¢o sejam mantidos.

14 A process is a collection of interrelated work activities that take a set of specific inputs and produce a set of
specific outputs that are of value to a customer
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Cumprimento de solicitacdes: o processo de registro das solicitacoes dos usuarios para
a definicdo de novos produtos ou servicos e melhorias em produtos ou servigos
existentes. Por exemplo, solicitacdo de novo software, mudanca em software existente
e a requisicdo de um laptop novo. O objetivo é identificar e documentar as tarefas
necessarias para atender as solicitacOes dos usudrios e garantir que 0S recursos
apropriados sejam utilizados.

Gerenciamento de acesso: o processo responsavel por conceder aos usuarios
autorizados o direito de usar um servico de acordo com as politicas de seguranca da
empresa, evitando o acesso de usuarios ndo autorizados. O objetivo é controlar o
acesso aos servicos, garantindo assim que a organizacdo mantenha de forma eficaz a
confidencialidade das suas informacGes e que os colaboradores tenham o nivel de
acesso adequado para a execugao eficaz das suas fungoes.

Gerenciamento do nivel de servico: o processo de negociacdo e gestdo das
expectativas do cliente, desde coisas mais simples como horario de funcionamento do
service desk, tempo de espera etc. O objetivo é promover um nivel comum (de mao
dupla) de expectativa sobre os servicos a serem entregues e fornecer objetivos de
desempenho mensuraveis.

O constante uso dos processos leva a uma maior confianca do usuario para com o

prestador de servico, satisfacdo dos funcionarios, e em tltima analise aperfeicoamento dos

processos (KNAPP, 2010).

O terceiro componente a tecnologia, ela é a ferramenta que os usudrios utilizam para

suas atividades. Para as atividades de service desk as tecnologias utilizadas podem ser as mais

variadas, desde sistema de coleta de dados e sistema de monitoramento etc. Os services desks

bem sucedidos usam tecnologia para registrar, armazenar e fornecer as informacoes

necessarias para satisfazer as necessidades de seus clientes e da empresa. Algumas

ferramentas utilizadas tipicamente na prestacao de servigco do service desk:

Sistema de gestdo de incidente (Incident management systems): tecnologias utilizadas
para registrar e rastrear problemas / incidentes e requisi¢coes de servico;

Sistema de gestdo de conhecimento (Knowledge management systems): tecnologia
utilizada para registrar e distribuir conhecimento, solucdes para os incidentes e
também respostas para perguntas frequentes;

Sistema de auto atendimento (Self-service systems): tecnologias como as de auto-ajuda
ou auto corre¢do, que podem possibilitar aos usuarios atividades como recuperacao de

senha ou recuperacao de configuragdo de um software previamente salvo.



35

- Sistemas telefénicos (Telephone systems): tecnologia usada para o gerenciamento de
ligacdes;

- Sistemas de web (Web-based systems): tecnologia usada para permitir que usuarios
registrem incidentes / problemas e requisicdo de servicos e que possa ser realizada a

resolucdo de problemas sem a utilizacdao de uma ligacao. (KNAPP, 2010).

O quarto e ultimo componente a informacao, dados organizados de forma a gerar
contetido com significado, as pessoas que estdo trabalhando necessitam de informacdo para
realizarem o seu trabalho, de forma similar quem estd gerenciando as atividades do service
desk precisam de informacdes para controlar, medir e aplicar a melhoria continua nos
processos. De nada adianta atendentes do service desk registrarem diverso incidente,
problemas, questionamento etc se ndo for possivel levantar conhecimento do sistema depois
desses registros, desta forma volta ao primeiro componente, as pessoas, precisam trabalhar de
forma adequada na atividade de service desk (KNAPP, 2010).

Alguns dos componentes de sucesso mostrados aqui ja sao utilizados pela DiTI, na
tecnologia ja existe a notificacdo automatica de incidentes em alguns softwares, ja é realizado
treinamento com o pessoal, varios processos ja foram mapeados e implementados. Esses
componentes continuaram sendo utilizados em complemento com o software proposto neste

trabalho.

3.3.2 Prioridade no atendimento

A limitacdo de recurso implica a necessidade de priorizar a demanda, se houvesse
recursos ilimitados para um service desk obviamente a questdo de priorizacdo nao seria
necessaria. Como todas as organizacoes possuem limite orcamentdrio, em algum momento
deve-se escolher o que deve ser atendido primeiro, neste sentido é recomendado criar um
esquema de priorizacdo para o atendimento das demandas.

Segundo Knapp (2010), o processo de gestao de incidentes (incident management) é a
atividade que necessita da determinacdo da prioridade de um incidente baseado no impacto e
na urgéncia. Kanpp (2010, p.181, tradugdo nossa) define a prioridade como “Uma categoria
que define a importancia relativa de um incidente e é baseada no impacto e na urgéncia do
159

evento

Cohen (2008), sobre isso propde a tabela de prioridade a seguir, como um modelo de

15 The category that defines the relative importance of an incident and is based on the event’s impact and
urgency.
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orientacdo para organizacOes possam se basear para a criacao de suas regras de prioridades.

Quadro 3 - Prioridades

Prioridade Componente Tempo de solucao
Critico Ciritico parado 15 min
Urgente Critico degradado 2 horas
Médio Nao critico 8 horas
Baixa Outras solicitacOes / questoes 12 horas

Fonte: Cohen (2008, p. 31)

No exemplo de Cohen (2008), pode-se observar que ele incluiu um componente fora
das gestdo de incidentes, que ficou com a prioridade baixa, o componente outras solicitacdes/
questdes. Muitas solicitacdes que chegam a DiTI sdo solicitagoes que se enquadram no
prioridade baixa, ou seja solicitacGes que ndo sdo incidentes, que variam desde solicitacoes de
mais simples como dividas no uso de algum software a pedidos mais complexas como
alteracdo na funcdo de algum sistema. Sobre os prazos para a solucdo, ndo é objetivo deste
trabalho a definicdo dos prazos, mas propor a forma de configuracao dele para que possam ser

definidos e alterados pelos usuérios do software proposto.

3.3.3 Niveis de suporte

O nivel de suporte dentro de um service desk corresponde as diferentes camadas de
atendentes, prestadores de servico, envolvidos no processo de finalizar o atendimento de uma
solicitacdo / demanda para o service desk. Comumente € dividido em trés niveis diferentes, os
especialistas nivel um sdo usualmente aqueles com menor especializacdo enquanto os do
terceiro nivel sdo com fungdes mais especificas, como os desenvolvedores de algum software.

Segundo Cohen (2008) o primeiro nivel de suporte é aquele suporte feito por
atendentes de telefone, que recebem uma ligacdo com a solicitacdo de abertura de um
chamado. E pode ainda ser dividido em dois tipos de suporte de primeiro nivel: O estilo
solucionador (Solver) e estilo direcionador (dispatcher). O estilo solucionador é aquele no
qual quem recebeu a chamada ja automaticamente trabalha para resolver a situacdo. Esse
estilo conta com a vantagem de se ter um resolucdo mais rapida, porém € necessario alguém

com um capacidade técnica mais elevada resolvendo problemas que alguém menos capacitado
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poderia estar resolvendo, desta forma liberando esta mao de obra mais qualificada para uma
atividade mais complexa. O estilo direcionador, o atendente nesse caso nao é o responsavel
para finalizar o chamado (desenvolver a resolu¢do do problema), no entanto ele conta com a
tarefa importante de registrar a demanda com o maior nimero de detalhes e encaminhar para
o setor ou pessoa responsavel. Diferente do estilo solucionador este estilo pode levar em
maior tempo de resolucdo de problemas, no entanto garante que a pessoa mais adequada esta
trabalhando no chamado e garante uma melhor utilizagdo do profissional com maior
especialidade. Vale ressaltar que também € possivel realizar uma mistura desses dois estilos.

Ja o nivel dois é aquele que ira receber as demandas do nivel um, aquelas que nao
foram solucionadas pelo estilo solucionador ou que ja foram encaminhadas diretamente pelo
estilo direcionador, consiste muitas vezes em atendimento presencial ou por acesso remoto. E
o atendimento realizado por aquele atendente com mais experiéncia, mais conhecimento da
area que esta com problema (COHEN, 2008).

E por ultimo o terceiro nivel de atendimento, este nivel muitas vezes é composto por
fabricantes de softwares e hardwares, especialistas externos, consultorias etc. E o nivel mais
alto de capacidade técnica para responder ao chamado (COHEN, 2008). Vale ressaltar que a
DiTI é fabricante de softwares neste sentido, pode entender que as solicitacdes de alteracdao ou
até mesmo de desenvolvimento de novas solucoes em softwares é o terceiro nivel dentro da
propria organizacao DiTI.

Um peculiaridade do CBMSC, quando comparado a estruturas organizacionais
privadas é sua estrutura militar e seu poder de policia, tal peculiaridade implica em uma
rigorosidade muitas vezes maior do que em outras empresas, em especial na questdo de
permissao e nivel de acesso aos softwares da corporagdo, embora esta atividade seja trivial em
questoes tecnologicas ela requer um comprometimento e responsabilidade muito maior dos
usudrios que estdo utilizando o sistemas. Um usudrio terd a permissdo diferente em cada
software de acordo com sua lotacdo e atividade desenvolvida, somente aquele que é o chefe
do usuario sabe o que seu subordinado ira desempenhar quais recursos pode ter acesso e quais
ndo deve acessar, desta forma surge um novo atendente, o responsavel por determinada
atividade em determinada lotacio do CBMSC. Que deve ser somado ao atendente de nivel

um.
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3.4 LINGUAGEM DE MODELAGEM UNIFICADA - UML

Quando se deseja produzir um software de qualidade é necessdrio que sejam
realizados estudos sobre o que serd produzido. Um novo software, de alta complexidade, nao
surge simplesmente das linhas de programacdo, da mesma forma que um prédio de alto
padrdo ndo é simplesmente construido, qualquer projeto que possui complexidade necessita
de uma planta e de um planejamento do que sera executado. Comparando o desenvolvimento
de um software com a construcdo de edificio, ninguém inicia seu trabalho assentando um
tijolo. Antes é realizado um estudo e entdo desenvolvido um projeto para posteriormente
iniciar a construcao em si. O mesmo deve ser aplicado na construcdo de softwares (SILVA,
2009).

A UML - Unified Modeling Language ou Linguagem de Modelagem Unificada,
segundo Guedes (2011) pode ser compreendida como uma linguagem visual focada para
modelar softwares que possuem como base o paradigma da orientacdo a objetos. E uma
linguagem com proposito geral de modelagem que pode ser aplicada em todos os niveis de
aplicacOes. “Essa Linguagem tornou-se, nos ultimos anos, a linguagem-padrao de modelagem
adotada internacionalmente pela industria de engenharia de softwares.”(GUEDES, 2011, p.
19).

UML ndo é uma linguagem de programacdo, e sim uma linguagem de modelagem,
uma notacdo cujo objetivo é auxiliar os engenheiros de software a definirem as
caracteristicas do sistema, tais como seus requisitos, seu comportamento, sua
estrutura logica, a dindmica de seus processos e até mesmo suas necessidade fisicas
em relacdo ao equipamento sobre qual o sistema deverd implantado (GUEDES,
2011, p. 19).

Com a UML, um arquiteto de softwares pode imaginar, “pensar” um software, projetar
a planta do software, para o correto entendimento do software planejado, e entdo o software
ser codificado no ambiente de desenvolvimento, além do uso do UML algum tipo de
comunicacdo ocorrera entre as pessoas que projetaram o software utilizando o UML e a
equipe que ird programa-lo. Assim pode se dizer que o UML é uma forma de comunicar uma
ideia. Portanto, o “L” de language refere-se a uma linguagem de comunicacdo entre duas

partes e ndo a uma linguagem de maquina (MEDEIROS, 2004).

Processo de desenvolvimento de software: E o conjunto de solucdes adotado por
uma pessoa ou grupo para desenvolver software. E composto pelo conjunto de
etapas do desenvolvimento, a sequéncia de etapas, as atividades associadas a cada
etapa, as metodologias, modelos, padrdes e ferramentas utilizadas em cada
atividade. (SILVA, 2009, p.26).

A utilizacdo do UML no projeto de um software é um grande facilitador para a
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visualizacdo do que o software se propde a fazer, para os programadores entendam com mais
clareza aquilo que estdo desenvolvendo, da mesma forma que um pedreiro precisa da planta
de uma casa para entender melhor o que esta construindo um programador necessita da planta

do software.

3.4.1 Diagrama de Casos de Uso

O Diagrama de Casos de Uso, é normalmente o primeiro diagrama a ser desenvolvido
na etapa de arquitetura de software, ele utiliza de uma linguagem simples que possibilita ser
entendido por qualquer pessoa, demonstrando o software principalmente na perspectiva do
usudrio é de todos os diagramas o mais informal e flexivel, costumando ser utilizado
principalmente nas etapas de levantamento e analise de requisitos. ”(GUEDES, 2011).

O objetivo do diagrama é relacionar quais sdo as funcionalidade do sistema sem o seu
devido detalhamento, a visdo dada a um determinado software pelo Diagrama de Casos de
Uso pode ser chamada de visdo caixa preta isto é indica o que o software faz sem demonstrar
sua estrutura interna ou como ele opera para realizar determinada funcionalidade (SILVA,

2007).

O diagrama de casos de uso incorpora o conjunto de requisitos funcionais
estabelecidos para o software sob modelagem. H4 uma correspondéncia - nao
necessariamente um para um - entre os requisitos funcionais de software e os casos
de uso. Requisitos ndo funcionais ndo constituem o foco da modelagem de casos de
uso.

Atores e casos de uso sdo os principais elementos do diagrama. Casos de uso sdo os
elementos responsaveis pela modelagem das funcionalidades em si. Alids, caso de
uso pode ser considerado um sinénimo de funcionalidade, como também de
operacdo de sistema. (SILVA, 2007, p. 101).

Casos de uso sdo utilizados para representar os requisitos do sistema, referem-se aos
servicos, funcionalidade identificadas ou tarefas, que foram identificadas como necessarias
para o funcionamento do sistema de tal forma que ele entregue aquilo que foi projetado para
fazer e que podem ser utilizados, direta ou indiretamente pelos atores que interagem com o
software (SILVA, 2007; GUEDES, 2011).

Seguindo Guedes (2011, p. 54) os casos de uso:

Podem ser classificados em casos de uso primarios ou secundarios. Um caso de uso
é considerado primario quando se refere a um processo importante, que enfoca um
dos requisitos funcionais do software, como realizar um saque ou emitir um extrato
em um sistema de controle bancério. J& um caso de uso secundario se refere a um
processo periférico, como a manuten¢do de um cadastro.

Um requisito para caracterizar um Caso de Uso como tal é que ele seja uma
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funcionalidade completa e ndo apenas uma parte incompleta uma pequena fracdo, imagine
uma etapa em um software qualquer de inserir a senha, isto ndao é um Caso de Uso, pois ndo
se trata de uma funcionalidade completa mas de uma pequena parte de uma funcionalidade
que sozinha ndo produz nenhum resultado 1til para o usudrio ou ao software (SILVA, 2007).
Os casos de uso no diagrama sao representados por elipses, contendo dentro de si um texto o
qual serve para descrever ou nomear (identificar) a funcionalidade que o caso de uso se refere
(GUEDES, 2011; SILVA, 2007)

Apenas o Diagrama de Casos de Uso ndo é suficiente para garantir um bom
entendimento do que se quer que o software faca em decorréncia disso é proposto também a
documentacdo do caso de uso. O principal objetivo da documentacdao do caso de uso € a
criacao de um relatério que proporcione o comportamento pretendido para um determinado
caso de uso e quais funcdes ele executarda quando acionado, embora o caso de uso seja
comumente escrito com uma linguagem informal, nada impede que o engenheiro de software

insira detalhes da implementacdo em uma linguagem mais técnica. (GUEDES, 2011).

A documentagdo de um caso de uso costuma descrever, por meio de uma linguagem
bastante simples, informac¢Ges como a fungdo em linhas gerais do caso de uso, quais
atores interagem com ele, quais etapas devem ser executadas pelo ator e pelo
sistema para que o caso de uso execute sua funcdo, quais pardmetros devem ser
fornecidos e quais restricdes e validacdes o caso de uso deve ter. (GUEDES, 2011,
p. 55)

Além do Caso de Uso existe outro componente de grande importancia para a
construcao do Diagrama de Casos de Uso, que é a figura dos atores envolvidos. “Os atores
representam os papéis desempenhados pelos diversos usuarios que poderdo utilizar, de
alguma maneira, os servicos e funcdes do sistema” (GUEDES, 2011, p. 53). A ideia da
representacdo do ator no diagrama é a de que o software ndo é autocontidos, ou seja, ele
interage com o meio externo para além da fronteira do software, esses entes que irdo interagir
com o software ndo sdo somente pessoas, podem ser também outros softwares ou um
hardware, equipamento de forma geral repassando ao software informagdes, como
temperatura, posicionamento, umidade etc. O ator é representado comumente por um boneco
palito, onde logo abaixo dele estd seu nome ou descricdo algo que identifica o papel que o
ator desempenha no software (GUEDES, 2011; SILVA, 2007).

Para representar os casos de uso que cada ator tera acesso, ¢ desenhada uma linha
continua, sem seta em nenhum dos lados, ligando o ator ao caso, desta forma representando
que o ator podera utilizar aquele caso de uso. Além da linha continua existem mais duas

situagOes que implicam o acesso a outro caso de uso, que sao a inclusao (include) e a extensao
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(extend). A inclusdao ou como é utilizado no diagrama com a palavra em inglés includ é uma
associacdo entre dois casos de uso diferentes, é utilizado comumente quando dois casos de
uso diferentes possuem uma rotina ou sub rotina comum aos dois, a inclusdo representa que
obrigatoriamente essa rotina em comum sera executada sempre que o caso de uso que esta
ligado for acionado. A inclusdo é representada no diagrama por uma linha tracejada com a
ponta dela apontando para o caso de uso que sera acionada com a utilizacao do caso de uso
que atua como uma espécie de acionador, acima desta linha encontra-se a palavra “include”
entre dois sinais de menor (<<) e dois sinais de maior (>>). A extensao também é utilizada
para ligar um caso de uso a outro caso de uso, no entanto a sua execucdo sera opcional,
podendo ser acionado de acordo com a sua condigdo de execugdo. E representada também por
uma linha tracejada, no lugar de “include” vai escrito “extend”, diferente da inclusdo a
direcdo da seta aponta para o caso de uso estendido.

O Diagrama de Caso de Uso, pode ser entendido como o “ponta pé inicial” para um
bom projeto de software, em decorréncia do tempo para a construcao deste trabalho se optou
em focar os esfor¢os na construcao dos Diagramas de Casos de Uso e em sua documentacao,
demais detalhes do projeto podem ser desenvolvidos mais proximo da etapa de construgao do

software, juntamente com a equipe de programadores.
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4 DESENVOLVIMENTO

Como o objetivo deste trabalho é a proposta de um software. Esta sendo utilizado no
projeto do software, principalmente, as técnicas envolvidas no designer de casos de uso
previstas no UML, juntamente com a utilizacdo da expansao de caso de uso conforme Guedes
(2011). A tarefa de projetar um software é complexa, muitas vezes necessitando recursos além
dos diagramas e da expansdo do caso de uso, nestes momentos textos complementares para
facilitar a compreensao do software proposto foram utilizados.

A DiTI é a organizacao responsavel por prestar os servicos de TI dentro da
organizacdo “mae” CBMSC, ela é responsavel pelo desenvolvimento e manutencdo de varios
softwares utilizados na corporacdo, atualmente existem softwares sendo desenvolvidos
inteiramente com efetivo da DiTI e softwares sendo desenvolvido em parceria com empresas
contratadas, onde a DiTI passa a demanda para empresa, verifica a qualidade do servico
prestada e também desenvolve o software. A DiTI ja faz a atividade de service desk para o
CBMSC, no entanto ndo faz a utilizacdo de software destinado a essa funcgao.

Quanto as atividade ou processos de service desk presentes no CBMSC, ja existem
alguns em funcionamento, como por exemplo o gerenciamento de nivel de acesso que é
amplamente utilizado embora seja reconhecido que necessita de alguns ajustes, como fazer
com a solicitacdo de acesso va para o responsavel pela atividade, que deve gerenciar quem
tem acesso ou ndo na sua area. Na tecnologia ja estd em uso a notificacdo automatica de
incidentes em alguns softwares, notificando de forma automatica quando algum problema
surge nesses softwares especificos. Atualmente existe o SAU, como mencionado
anteriormente, para as aberturas de chamados. Ja é utilizado, embora de forma precaria, a wiki
do CBMSC um software semelhante a wikipedia para as informacdes internas da DiTT.

A prestacdo de um servico de qualidade em TI requer uma gestdo de qualidade
seguindo os preceitos do ITSM utilizando-se do framework ITIL. Neste sentido uma
estratégia utilizada para garantir a geracao de valor de TI é ter uma oOtima qualidade do
servico de service desk, um elemento chave para se alcancar isso € o uso da tecnologia, neste
quesito um software baseado em web é uma excelente forma de utilizar a tecnologia como
uma ferramenta para a gestdo do service desk. Por isso, este trabalho tem como foco propor

um software de base web para essa atividade.
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4.1 CASOS DE USO
4.1.1 Casos de Uso do usuario

O usudrio, para esse projeto, é a pessoa que tem a dificuldade, incidente ou problema
que necessita de ajuda para solucionar, é o usudrio do servico de certa forma o cliente da
DiTI. Na Figura 7 pode ser visualizado o diagrama de caso de uso do ator usuario, com as

interacdes com os casos de uso que ele tera acesso.

Figura 7 - diagrama de caso de uso, ator usuario

UC Service Desk CBEMSC, ator usuario /

Software Gest#io de chamadas /'

Avaliar
atendimento

Acompanhar <<extend>>

manter cadastro ccincludes> -\ chamado )€~

Abrir Chamado )
--<sinclude>>

EN disparar
e-mail referente ao
chamado

<<include>>

Tz<include>>
~ =<extend>> ~ Reabertura
de chamado

Consultar lista
de todos chamados
em aberto

/
NS
visualizar

Usuario o
historico

Consultar dados
estatisticos do
software

Consultar FAQ

Fonte: Autor (2021)

O usuario € a peca central de um service desk ele é o cliente e precisa ser atendido
para dar continuidade as atividades que desempenha, um colaborador parado pode
comprometer a organizacdo como um todo, desta forma o atendimento do service desk focado
no usuario é o melhor caminho para adicionar valor a organizagao.

O caso de uso “Abrir chamado” é a principal atividade deste diagrama, sem ele nao é
possivel a execucdo de diversos casos de uso presentes no diagrama. Os demais casos de uso
seguem como apoio. A seguir é demonstrado a expansdo dos casos de uso mostrados na figura
anterior com as informacdes adicionais necessarias para o entendimento de cada caso de uso.

A seguir estdo as documentacoes de cada um dos casos de uso presentes na Figura 7.
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Quadro 4 - Caso de uso manter usudario

Nome do Caso de uso

Manter usuario

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuario

Atores Secundarios

Atendente e Administrador

Resumo

Este caso de uso serve para atualizar o
cadastros dos usudrio

Pré-condigoes

Usuario ja deve estar na base de dados do
CBMSC

Pés-condicao

Fluxo Principal

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. Atualizar os dados cadastrais pertinentes ao
software do proprio usudrio.

2. Sistema devera dar acesso ao usudrio
cadastrado de acordo com o nivel de
permissao

1. E necessario estar na base de dados do
CBMSC

Restrigcoes / Validagoes

2. Apenas ird acessar as informacoes
pertencentes ao seu usudrio.

Fluxo Alternativo I - <Alteracao de outro usuario>

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. Selecionar o usuario que sera alterado e
fornecer as novas informacoes

2. O software devera entdao atualizar as
informacoes do wusudrio conforme
preenchido.

Restricoes / Validacoes

ndo disponivel para o ator usuario

Fonte: Autor (2021)

A gestdo de usudrios é uma tarefa importante para o bom funcionamento de qualquer

software, atualmente a DiTI possui um cadastro atualizado com todos usuarios do CBMSC,

com dados ja exportados do sistema SIGRH do Estado de SC, este sistema gerencia todo RH

do Estado. Desta forma as informagoes que poderdo ser alteradas aqui sdao aquelas relativas ao

software de gestdo de chamados, ou seja do software aqui proposto. Dados a funcdo dentro do

sistema sdo o principal alvo deste caso de uso.

A lotacdao do usudrio, item importante para auxiliar na determinacdo de quem vai

responder aos incidentes, problemas relatados aos sistemas ja esta presente e contém a

relacdo de subordinacgdo das lotagGes.
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4.1.1.2 Caso de uso abrir chamado

Quadro 5 - Caso de uso abrir chamado

Nome do Caso de uso Abrir chamado
Caso de Uso geral
Ator Principal Usuario

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para cadastrar uma

Resumo
nova chamada

Pré-condicoOes
P6s-condicdo

Fluxo Principal
Acoes do ator Acoes do sistema
1. selecionar categoria e subcategoria do
chamado.
2. informar um titulo para o chamado.
3. descrever o problema enfrentado com maximo
de detalhamento.
4. inserir anexos (opcional)

5. mostrar dados do chamado

6. confirma chamado

7. processar chamado e devolver
confirmacado de abertura do chamado
1. E necessario estar na base de dados do

CBMSC com login valido
Fonte: Autor (2021)

Restri¢oes / Validagoes

O caso de uso abrir chamado, é o caso de uso mais importante para o software aqui
proposto, é para essa atividade que todo o software estd sendo projetado. E a atividade que

desencadeia a maioria dos demais casos de uso.

4.1.1.3 Caso de uso disparar e-mail referente ao chamado

Quadro 6 - Caso de uso disparar e-mail referente ao chamado

Nome do Caso de uso disparar e-mail referente ao chamado
Caso de Uso geral

Ator Principal Usuario, atendente e administrador
Atores Secundarios

Resumo Este caso de uso serve para notificar via

e-mail a abertura e as alteracOes que
foram realizadas no chamado para dar
ciéncia ao solicitante

Pré-condicoes deve existir um chamado em aberto
P6s-condicao

Fluxo Principal
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Acoes do ator

Acoes do sistema

1. abertura de um chamado

2. envio de e-mail ao usudrio que realizou
a abertura do chamado com os dados do
chamado.

Restricoes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Alterac6es no chamado>

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. atendente ou administrador realiza alteragdo
no chamado, qualquer alteracao.

2. envio de e-mail com a alteragdo
realizada ao wusudrio que realizou a
abertura do chamado.

Restricdes / Validacoes

deve existir um chamado em aberto

Fonte: Autor (2021)

Este caso de uso é importante para manter o usuario atualizado das alteracdes que seu

chamado sofreu, desta forma o usuafio ndo necessita entrar no software para verificar se

houve alteracdo ou ndo no seu chamado. Entrando no software somente quando necessario,

poupando tempo do solicitante.

4.1.1.4 Caso de uso acompanhar chamado

Quadro 7 - Caso de uso acompanhar chamado

Nome do Caso de uso

acompanhar chamado

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuério

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para o usuario que
realizou a abertura do chamado
acompanhar, editar, responder e adicionar
mais informagdes ao chamado aberto por
ele.

Pré-condicoes

deve existir um chamado em aberto

P6s-condicao

Fluxo Principal

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. usudrio acessa o chamado aberto por ele

2. software mostra todas as informacodes
referentes ao chamado aberto.

3. usudrio adiciona, edita ou
informacoes referentes ao chamado

responde

4. atualizacdo das informagoes do

chamado

Restricdes / Validacoes

deve existir um chamado em aberto

Fluxo Alternativo I - <Fechamento do chamado>
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Acdes do ator

Acoes do sistema

1. usuério conseguiu resolver a situacao do
chamado antes do desfecho final pelo atendente
ou o chamado ndo é mais relevante ao usuario.
informa o motivo do fechamento e solicita o
fechamento da chamado

2. finaliza o chamado.

3. remove o chamado da lista de
atendimento.

4. especifica o fechamento sem
atendimento ou com atendimento parcial
para controle estatistico.

RestricOes / ValidacOes

deve existir um chamado em aberto

Fonte: Autor (2021)

Neste caso de uso o usudrio podera atualizar as informacOes do seu chamado,

respondendo questionamento do atendente,

inserindo novas informagdes, podendo

complementar o chamado com figuras, links e pdf.

4.1.1.5 Caso de uso avaliar atendimento

Quadro 8 - Caso de uso avaliar atendimento

Nome do Caso de uso

avaliar atendimento

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuaério

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para avaliar o
atendimento prestado

Pré-condigOes

Todo o processo de abertura e
encerramento do chamado deve ter
ocorrido, o usuario avalia o atendimento
prestado ndo o atendentes.

Po6s-condicao

salva as informag0es
estatistico

para controle

Fluxo Principal

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. entra no chamado recém finalizado e insere
uma nota de zero a cinco, sendo zero
completamente insatisfeito e 5 muito satisfeito.

2. software registra a nota informada

3. informa textualmente o que achou do
atendimento. Opcional.

4. registra o texto informado

Restricoes / Validacoes

ndo pode ter dado zero na avaliacdo

Fluxo Alternativo I

- <Nota zero>

Acoes do ator

|Ag€)es do sistema
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1. obrigatoriamente o usudrio deve informar o
motivo da avaliacdo ter sido zero

2. registra 0 motivo da nota baixa.

Restrigcoes / Validagoes

1. ao dar nota zero ao atendimento o
usudrio deve informar o porqué

2. somente o avaliador e o administrador
poderdo ver a nota por chamado

Fonte: Autor (2021)

A avaliacdo do atendimento é uma tarefa importante para a melhoria do processo, os

usuarios ao realizarem suas avaliagoes devem fazé-lo com muita responsabilidade. Com a

avaliacdo feita pelo usuario os gestores da DiTI podem de posse desse feedback melhorar a

qualidade do servico prestado, auxiliando na etapa de melhoramento continuo. Com o intuito

de ndo interferir na avaliacdo e preservar o avaliador, o atendente ndo podera ver a avaliacao

do chamado que participou.

4.1.1.6 Caso de uso visualizar histérico

Quadro 9 - Caso de uso visualizar histérico

Nome do Caso de uso

visualizar historico

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuario

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso mostra ao usuario todos
os chamados que ele ja realizouy,
permitindo a ele organizar por tipo de
chamado, por ordem cronoldgica.

Pré-condigoes

existir chamados finalizados no login do
usuario

Pdés-condicao

Fluxo Principal

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. ir em historico de atendimento

2. mostrar historico dos atendimentos aos
chamados

Fonte: Autor (2021)

A visualizacao do histérico é importante ao usuario em especial quando ele enfrentar o
mesmo problema novamente dependendo da situacdo pode ser que ele consiga resolver
apenas verificando o histérico. O histérico ao usudrio também é importante para mostrar ao
usuario o quanto ele ja utilizou o service desk podendo servir até como uma forma auxiliar de

demonstrar valor da organizacao e do servico



50

4.1.1.7 Caso de uso reabertura de chamado

Quadro 10 - Caso de uso reabertura de chamado

Nome do Caso de uso

reabertura de chamado

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuaério

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para reabrir um
chamado fechado, dessa forma
aproveitando os passos feitos para
resolver o chamado original. O chamado
reaberto receberd o status de novo
chamado, novo nimero e entrard na fila
normalmente, esta fungdo serve para
facilitar o processo de abertura e auxiliar
o0 atendente na resolucdo.

Pré-condicOes

existir um chamado ja encerrado

Pdés-condicao

Fluxo Principal

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. escolhe o chamado ja finalizado

2. exibe as informacoes so chamado

3. insere informac0es adicionais

4. registrar novas informacoes

5. reabrir chamado

6. seguir os ritos de abertura de chamado

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

Alguns chamados podem se repetir, um incidente que ndo teve o que gerou o erro

corrigido pode acontecer novamente, com a possibilidade da reabertura do chamado o

atendente pode ir direto a atividade que resolveu o problema. O usudrio tera menos

informacoes a inserir no software facilitando o processo de abertura do chamado.

4.1.1.8 Caso de uso consultar lista de todos chamados em aberto

Quadro 11 - Caso de uso consultar lista de todos chamados em aberto

Nome do Caso de uso

consultar lista de todos chamados em aberto

Caso de Uso geral

Ator Principal

Usuario

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para que o usuario
possa consultar todos os chamados abertos,
para que ele tenha conhecimento da fila de
trabalho.
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Pré-condicOes
Po6s-condicao

Fluxo Principal
Acoes do ator Acoes do sistema
1. consultar lista

2. mostrar lista de chamados abertos

3. informar a posicdo na fila geral e por tipo
de chamado, caso tenha um chamado em
aberto.

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

A exibicdo da fila de chamados abertos é importante para o solicitante ter um
conhecimento da sua posicdo na fila de espera e para ter conhecimento do tanto que se
trabalha na organizagdo. Esta é uma estratégia de transparéncia importante que pode ser

ligada ao engajamento da organizacao como um todo.

4.1.1.9 Caso de uso consultar dados estatisticos do software

Quadro 12 - Caso de uso consultar dados estatisticos do software

Nome do Caso de uso consultar dados estatisticos do software
Caso de Uso geral
Ator Principal Usuario

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para mostrar os dados
dos atendimentos prestados pela DiTI,

Resumo aumentando a transparéncia e com isso
trabalhando no engajamento de toda a
corporacao.

deve existir um grande nimero de chamados

Pré-condicoes . .
s atendidos para poder gerar os dados estatisticos

Pds-condicao

Fluxo Principal
Acdes do ator Acoes do sistema
1. consultar dados estatisticos

2. mostrar dados conforme solicitado

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

Como no caso de uso: consultar a lista de todos chamados em aberto; a transparéncia é
um fator importante e deve ser praticado. Esta consulta aumenta ainda mais a transparéncia e
também possui o potencial de aumentar o engajamento na organizacdo. Neste caso de uso
deve ser possivel consultar as seguintes informacoes:

- tempo médio de espera;
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- média de chamados atendidos por periodo, usuario deve informar periodo;

- total de chamados atendidos por periodo, usuario deve informar periodo;

- nivel de satisfacdao com o atendimento;

4.1.1.10 Caso de uso consultar FAQ

Quadro 13 - Caso de uso consultar FAQ

Nome do Caso de uso Consultar FAQ
Caso de Uso geral
Ator Principal Usuario

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para que o usuario
possa consultar o FAQ.

Pré-condicOes

existir um FAQ ja preenchido

Pos-condicao

Fluxo Principal

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. consultar FAQ

2. mostrar lista de FAQ’s disponivel

3. consultar dentro dos FAQ por verbete ou
titulo do FAQ

4. mostrar resultado da consulta

5. mostra o FAQ

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

Algumas vezes o problema relatado ja possui uma solucdo disponivel, na qual o

usudrio pode solucionar o problema sozinho, para esses casos um FAQ num software de

service desk se torna muito util.

4.1.2 Casos de Uso dos atendente

O atendente é o responsavel por responder as necessidades do usuadrio, ele é quem vai

responder aos chamados, tentando entdo resolver a situacdo que aflige o usudario. Para este

software foi pensado em criar dois niveis diferentes de atendentes, o atendente nivel um e o

nivel dois, a diferenca entre eles é pequena em termos de acesso as fun¢des que cada um tem

acesso, no entanto as responsabilidades sdao bem diferentes. Na Figura 8 é possivel ver o

diagrama de caso de uso do atendente.
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Figura 8 - diagrama de caso de uso, ator atendente
UC Service Desk CBMSC, atores atendente nivel 1 e nivel 2 /

Software Gestao de chamadas /

Manter chamado

manter

]
B <<incljyde>>
cadastro suarios ?

disparar
e-mail referente
ao chamado

<<include>>

Agrupar
chamados

#
‘%
Alendeme\

Istendente
nivel 2

nivel 1

i
'
<<include>>
]
i
|
|
:

responsavel e categoria e
subcategoria do chamado

manter FAQ
manter avisos

Fonte: Autor (2021)

O principal caso de uso para o atendente é o “manter chamado” é com esse caso de
uso que o atendente tem acesso ao chamado, os demais casos de uso sao apoiadores para a

boa prestacao de atendimento. A seguir estdo as documentagdes dos casos de usos presentes

na Figura 8.

4.1.2.1 Caso de uso manter chamado

Quadro 14 - Caso de uso manter chamado

Nome do Caso de uso manter chamado
Caso de Uso geral
Ator Principal atendente

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para interagir com
o solicitante (solicitar esclarecimentos,
informacgOes adicionais, anexos e etc),
Resumo registrar as acOes realizadas para
resolver / dar continuidade ao
atendimento e finalizar o chamado
quando concluido

Pré-condicoes existir um chamado aberto
Pés-condicao
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Fluxo Principal

Acoes do ator

Acdes do sistema

1. solicitar informac0es adicionais

2. registra no sistema, abrir espagco para
resposta do usudrio

3. verificar novas informacOes inseridas no
chamado.

4. mostrar dados adicionais

5. informar agGes realizadas para a resolucao do
chamado

6. registrar informacOes, atualizar
chamado

RestricOes / ValidagOes

Acionamento do caso de uso disparar e-
mail referente ao chamado conforme
alteracbes no chamado forem sendo
realizadas

Fluxo Alternativo I - <finalizacdo do chamado>

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. finalizar chamado

2. mudar o status para finalizado

Restri¢cOes / Validagoes

deve ser feita somente quando o
problema for resolvido

Fonte: Autor (2021)

Esta atividade é juntamente com as de abertura de chamado e acompanhamento de

chamados, o centro do sistema, o que mais agrega valor ao sistema. Este caso de uso também

€ 0 que requer uma atencdo especial para o treinamento do atendente, pois ele sera a

representacdo da organizacdo. Um detalhe importante neste caso de uso é o preenchimento

das acOes realizadas, mesmo que uma agdo, uma atividade desenvolvida ndo tenha resolvido o

problema o registro do que foi feito deve ser realizado, primeiro para que o usuario saiba que

providéncias estao sendo tomadas para a resolucao do problema, além do que o registro é

importante caso o chamado troque de responsavel ou a mesma situagcao volte a acontecer, para

que tal acdo ndo seja repetida desnecessariamente.

4.1.2.2 Caso de uso Manter responsavel, categoria e subcategoria do chamado

Quadro 15 - Caso de uso Manter responsavel, categoria e subcategoria do chamado

Nome do Caso de uso

Manter responsavel, categoria e
subcategoria do chamado

Caso de Uso geral

Ator Principal

atendente

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para definir ou
trocar o atendente responsavel e/ ou a




55

categoria e subcategorias do chamado.

Pré-condicOes

chamado aberto

Pd6s-condicao

Fluxo Principal

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. selecionar um chamado aberto

2. mostrar dados do chamado

3. definir ou trocar responsavel pelo chamado

4. definir ou trocar categoria e subcategorias
do chamado

5. registrar atualizacdo do responsavel
pelo chamado

6. registrar atualizacdo da categoria ou
subcategoria

Restricoes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Alteracdo de ap

enas de categoria e subcategoria>

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. definir nova categoria e subcategoria sem
informar responsavel

2. atualizar chamado para nova categoria e
subcategoria sem responsavel

Restricoes / ValidacOes

ndo disponivel para o ator usuario

Fonte: Autor

(2021)

A definicao correta da categoria e subcategoria é uma tarefa importante que ndo pode

ser menosprezada, ao abrir um chamado usudrio pode informar a categoria errada, o que

implica uma correcdo por parte dos atendentes.

Dependendo das categorias um atendente

pode ndo saber quem é o responsavel correto por responder em uma categoria diferente da

sua, por isso a possibilidade de trocar apenas

a categoria sem informar o responsavel é

importante, para que os responsaveis entdo por essa categoria possam definir o responsavel.

4.1.2.3 Caso de uso agrupar chamados

Quadro 16 - Caso de uso

agrupar chamados

Nome do Caso de uso agrupar chamados

Caso de Uso geral

Ator Principal atendente nivel um

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para agrupar chamados
Resumo
aberto referentes ao mesmo problema
Pré-condicoes chamados abertos com o mesmo problema
Pés-condicao
Fluxo Principal
Acodes do ator Acdes do sistema

1. identificacdo dos chamados que com o
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mesmo problema

2. agrupar chamados em um tnico ambiente
de acompanhamento de chamados

Restri¢Ges / Validagoes

chamados devem estar abertos e na mesma
categoria

Fluxo Alternativo I - <desagrupa chamados>

Acdes do ator

Acdes do sistema

1. selecionar chamado a ser desagrupado

2. remover dos chamados agrupados

3. retornar ao status de manter chamado como
esta antes do agrupamento

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

Alguns incidentes ocorrem em softwares que impactam uma grande quantidade de

usudrios, uma falha num determinado processo que um grande nimero de pessoas utilizam,

pode fazer com que diversos usudrio realizem a abertura de varios chamados individualmente,

desta forma gerando um grande nimero de chamados que possuem a mesma resolucdo, esta

funcdo é uma opcdo justamente para esses casos, desta forma o atendendente ndo precisa

informar cada usudrio no seu chamado, basta agrupar e informar um unica vez.

4.1.2.4 Caso de uso manter FAQ

Quadro 17 - Caso de uso manter FAQ

Nome do Caso de uso

manter FAQ

Caso de Uso geral

Ator Principal

atendente nivel um

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para cadastrar,
alterar e remover um FAQ

Pré-condicoes

Po6s-condicdo

Fluxo Principal

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. informar titulo do FAQ

2. informar categoria e subcategoria

3. inserir / atualizar FAQ

4. registra FAQ no sistema

5. disponibiliza para consulta

Restricoes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Remocdo de FAQ>

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. selecionar FAQ para remocao

2. remover FAQ

Restricoes / Validacoes

deve existir um FAQ ativo

Fonte: Autor (2021)
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O FAQ é uma pratica comum atualmente em empresas e organizacoes, com base nas
perguntas mais repetidas, mais feitas a organizacdo, a organizacdo providencia um FAQ para
a consulta dos interessados. Num software de service desk essa pratica € muito importante
pois pode poupar tempo da pessoa que esta passando por esse problema e também do

atendente.

4.1.2.5 Caso de uso manter avisos

Quadro 18 - Caso de uso manter avisos

Nome do Caso de uso manter avisos
Caso de Uso geral
Ator Principal atendente nivel um

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para cadastrar, editar
Resumo ou remover avisos no software para que
todos possam visualizar e ter ciéncia

Pré-condicoes
Pés-condicao

Fluxo Principal
Acoes do ator Acdes do sistema
1. cadastrar aviso no sistema
2. definir periodo de vigéncia do aviso ou se
é permanente

3. registra aviso no software

4. exibir aviso apés qualquer usudario entrar
no sistema

5. usudrio deve confirmar leitura do aviso
para prosseguir no uso do sistema

Restricdes / Validacoes
Fluxo Alternativo I - <Confirmacdo de leitura>

Acoes do ator Acoes do sistema

1. usudrio confirma a leitura do aviso

2. registra a confirmacao de leitura

3. para com a exibicdo do aviso

deve aparecer para todos os usudrios do
sistema

Fonte: Autor (2021)

Restricoes / Validagoes

Avisos sdo importantes para um service desk, muitos incidentes ou problemas podem
afetar os membros de uma organizacdo de forma ampla e generalizada causando a abertura de
varios chamados com o mesmo problema. Um aviso informando que a equipe de atendimento
ja esta trabalhando na situacdo reduz a abertura de chamados iguais e tranquiliza os usuario

pois ja sabem que o problema esta sendo tratado.
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4.1.3 Casos de Uso dos administrador

O ator administrador é o ator com o mais alto nivel de acesso ao sistema, ele tera
acesso a todos os casos de uso e sera o responsavel pela gestao do service desk. Ele que deve
acompanhar os chamadas, verificar se os recursos disponiveis para o service desk estdo em
acordo com a demanda de servico, verificar se os chamados estdo sendo respondidos a

contento pelos atendentes.

Figura 9 - diagrama de caso de uso, ator administrador

UC Service Desk CBMSC Ator administrador /J

Software Gestao de chamadas Vi

Manter categorias e
subcategorias

manter niveis
de prioridade

Gestao de
prioridades

Administrador

Gestdo de
qualidade do
atendimento

Fonte: Autor (2021)

O ator administrador ndo é restrito a uma tinica pessoa, dependendo da demanda e da
necessidade podem ser inseridos diversos usudrios com o perfil do ator administrador. Os
casos de uso presentes na Figura 9 estao diretamente ligados a gestao do service desk e estdao

documentados a seguir.



59

4.1.3.1 Caso de uso manter categorias e subcategorias

Quadro 19 - Caso de uso manter categorias e subcategorias

Nome do Caso de uso

manter categorias e subcategorias

Caso de Uso geral

Ator Principal

Administrador

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para cadastrar, editar
e remover categorias e subcategorias

Pré-condicoes

Pds-condicao

Fluxo P

rincipal

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. cadastrar ou editar um titulo para categoria

2. cadastrar ou editar a descricdo dcategoria

3. registrar / atualizar o titulo e descricao da
categoria

RestricOes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Manter subcategorias>

Acdes do ator

Acoes do sistema

1. selecdo da categoria ou subcategoria “pai”

2. cadastrar ou editar um titulo para
subcategoria

3. cadastrar ou editar a descri¢ao da
subcategoria

4. registrar / atualizar o titulo e descri¢ao da
subcategoria

Restricdes / Validacoes

categoria pai ja deve estar cadastrada

Fluxo Alternativo I - <Remover categoria / subcategoria>

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. selecdo da categoria / subcategoria a ser
removida

2. remover categoria ou subcategoria, a
categoria ndo ira mais aparecer para abertura
de novos chamados.

Restrigoes / Validacoes

categoria / subcategorias com subcategorias
bloqueia a remocado e orienta a ajustar as
subcategorias

Fonte: Autor (2021)

O cadastro das categorias e subcategorias é uma atividade importante e deve refletir a

organizacdo e deve ser orientada a facilitar ao usudrio a abertura de um chamado. E

importante que se possa editar continuamente as categorias e subcategorias, pois algumas

atividades podem ser alteradas, deixadas de serem suportadas e novas criadas. As categorias e

subcategorias sao importantes na deteccdao de

atividades com problemas, na distribuicdao de

recursos, na descoberta de oportunidades para crescimento.
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Para este caso de uso foi pensado em deixar livre ao administrador a criacdo de
quantas categorias e subcategorias forem necessarias para melhorar o atendimento. Aqui vale
ressaltar que uma subcategoria pode também ser dividida em outras subcategorias conforme

for a necessidade da administracao.

4.1.3.2 Caso de uso manter nivel de prioridade

Quadro 20 - Caso de uso manter nivel de prioridade

Nome do Caso de uso manter nivel de prioridade
Caso de Uso geral
Ator Principal Administrador

Atores Secundarios

Este caso de uso serve para cadastrar,

Resumo . S L.
editar e remover os niveis de prioridade

Pré-condicoes
P6s-condicdo

Fluxo Principal
Acoes do ator Acoes do sistema
1. cadastrar / editar um titulo para nivel de
prioridade
2. cadastrar / editar uma descri¢dao para o nivel
de prioridade
3. cadastrar / editar um prazo para resolucao do
chamado
4. informar qual deve ser a ordem de prioridade
entre os diferentes niveis.

5. registra nivel de prioridade

Restricoes / Validacoes
Fluxo Alternativo I - <Remocdo do nivel de prioridade>

Acoes do ator Acoes do sistema

1. selecionar o nivel a ser removido

2. remover o nivel, o nivel deixa de estar
disponivel para a selecdo no momento de
edicao do chamado

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

O nivel de prioridade é importante para determinar aquilo que deve ser feito antes e
mais rapido que os demais chamados abertos. Ele é um fator critico para a resolucao de
incidentes, pois existem incidentes que podem limitar e até parar as atividades no CBMSC.
desta forma ndo apenas o cadastro dos niveis de prioridade devem ser bem feito, mas também

a classificagdo dos chamados.
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Quadro 21 - Caso de uso gestdo de prioridades

Nome do Caso de uso

gestdo de prioridades

Caso de Uso geral

Ator Principal

Administrador

Atores Secundarios

Resumo

Este caso de uso serve para cadastrar a
prioridade de um chamado

Pré-condicoes

Pés-condicao

Fluxo Principal

Acodes do ator

Acoes do sistema

1. escolher o chamado

2. informar o nivel de prioridade do chamado

3. registrar o nivel de prioridade

4. alterar a fila de atendimento conforme
nivel de prioridade

Restricoes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Alteracao de ordem de resolucao>

Acoes do ator

Acoes do sistema

1. ordenar na fila de espera de espera dentro dos
niveis de prioridade qual chamado deve ser feito
primeiro.

2. atualizar lista de chamados conforme
ordem defina

Restrigoes / Validacoes

deve existir varios chamados com o
mesmo nivel de prioridade

Fonte: Autor (2021)

Para uma organizacao com recursos finitos, a priorizacdo das chamadas, a definicdo

do que deve ser feito primeiro e do que pode esperar atendimento é de extrema importancia,

pois pode impactar toda uma organizagdo. Muitas vezes em decorréncia dos recursos

limitados, apenas especificar o que é prioridade pode ndo ser suficiente, deve-se também

ordenar o que deve ser feito primeiro, quando existirem atividades com a mesma prioridade

em aberto a0 mesmo tempo para as mesmas equipes. Numa situacdo de normalidade a ordem

da resolucdo de chamados segue a ordem cronoldgica que eles sdo abertos, trocar a ordem

confirma a importancia requer conhecimento e experiéncia na organizacao.
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4.1.3.4 Caso de uso gestdo da qualidade do atendimento

Quadro 22 - Caso de uso gestdo da qualidade do atendimento

Nome do Caso de uso Gestdo da qualidade do atendimento
Caso de Uso geral
Ator Principal Administrador

Atores Secundarios

Este caso de uso serve gerenciar a
qualidade do atendimento

existir chamados concluidos com a
avaliacdo realizada pelos usuarios

Resumo

Pré-condicoes

Pés-condicao

Fluxo Principal
Acoes do ator Acoes do sistema
1. selecionar categoria e/ ou subcategoria
2. selecionar periodo

3. exibir média da  categoria
correspondente ao periodo selecionado

4. exibir lista com os nimeros e titulos
dos chamados com as avaliagOes
individuais

5. selecionar um chamado em especifico

6. visualizar chamado selecionado com as
informacoes das avaliacoes

Restricoes / Validacoes

Fluxo Alternativo I - <Edicdo de avaliacao>
Acoes do ator Ac0es do sistema
1. seleciona chamado
2. edicdo de avaliacdo

3. registrar alteracdo
4. salvar avaliacdo antiga para consulta
ou retorno a ela caso necessario

Restricoes / Validacoes

Fonte: Autor (2021)

A avaliacdo é um processo complexo e uma parte importante desse processo para que
a organizacdo possa evoluir € a interpretacdo da avaliacdo, ndo basta apenas ter a nota dada
pelo usudrio e compor a média é necessario que o administrador possa extrair informacoes
relevantes das avaliacOes realizadas pelos usuarios. Nem sempre a avaliacdo sera realizada de
forma correta pelos usudrios, neste sentido é importante que o administrador possa editar uma

determinada avaliagdo que tenha sido realizada de forma errada.

4.1.4 Diagrama do caso de uso completo

O diagrama de caso de uso é uma peca importante no desenvolvimento do software
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em seu estagio inicial, com ele é possivel verificar as principais funcionalidades do software e
quem sdao os atores responsaveis por elas, de forma a facilitar para que alguém sem
conhecimento técnico possa compreender ao que o software se propde, apos a separagdo do
diagrama de caso de uso para facilitar a compreensao e o entendimento, na Figura 10, a seguir

€ mostrado o diagrama completo com a interacdao dos quatro atores.

Figura 10 - diagrama de caso de uso

UC Service Desk CBMSC /

Software Gestéio de chamadas /

manter cadastro

Abrir Chamado

<<includ

--<<include>>

’ s peer ;EMCIude>>
e-mail referente ao
/A chamado
“zeinclude>> i
Usuario <<extend>> m

visualizar
histdrico =----
Consultar FAQ

Consultar dados
estatisticos do
software

Consultar lista
de todos chamados
em aberto

manter
cadastro suarios

;
<<include>>
!

disparar
____________ e-mail referente

) ao chamado ™~
4 | —
-H_""‘--._._
N <<incllide=>

! Atendente
Atenglente ; nivel 1

nivel 2
Manter responsavel e
categoria e subcategoria
do chamado
Manter S
categorias e fvais d
subcategorias nvers re
prioridade
Gestéo de
prioridades
=

Gestéo de
qualidade do

Administrador atendimento

Fonte: Autor (2021)
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Como pode ser visto na Figura 10 os autores vao acumulando atribui¢cdes conforme
sobem de responsabilidade dentro do software, o atendente pode realizar as atividades do
usudrio e o administrador pode fazer as atividades dos dois. Sendo o ator usuario o com

menor acesso as funcionalidades do software.
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5 CONCLUSAO

O CBMSC, érgao publico do Estado de Santa Catarina, forca auxiliar e reserva do
exército brasileiro, assim como os demais 6rgao ptblicos do Estado e do governo federal, tem
aumentado sobremaneira o uso de softwares, sistemas e telecomunicacdes para o apoio das
atividades operacionais e de gestdao. Esta intensificacdio da aplicagdo da tecnologia da
informagdo no apoio as atividades gerou iniciativas do governo Federal como o MEG-Trt, que
impulsiona os governos dos Estados e com isso os orgaos estaduais a buscarem melhorias e
modernizacdo da gestdo publica.

No sentido de buscar a modernizacao e a melhoria da gestao publica, quando se fala
em gestao de TI, o ITIL é atualmente uma das melhores ferramentas (frameworks) para se
atingir uma gestdo de exceléncia. Toda organizacdo possui recursos limitados, desta forma
para garantir a disponibilidade de seus recursos de TI, o correto funcionamento e facilitar o
uso desses recursos, a pratica do ITIL service desk é essencial para a corporagao.

Com o objetivo geral de propor um novo sistema para a gestao de chamados técnicos,
service desk, no CBMSC, foram propostos 0s seguintes objetivos especificos: Identificar e
analisar as necessidades administrativas do CBMSC para um software Service Desk;
Estabelecer o Diagrama de Caso de Uso do software; e Documentar os casos de uso. Neste
sentido a proposta do software, foi baseada nos principios do ITIL juntamente com a
experiéncia dos autores. Para a realizacdao do projeto foi utilizado o diagrama de caso de uso
do UML, juntamente com a documentacdo do caso de uso. Também foram utilizados textos
complementares para facilitar ainda mais a compreensdao do software proposto, desta forma
cumprindo com os objetivos propostos.

Com este trabalho, pode-se verificar que o software aqui proposto tem o potencial
contribuir muito na geracdo de valor, no aumento da eficacia e eficiéncia da gestdao de TI do
CBMSC realizada pela DiTI, desta forma contribuindo também para todos os demais
processos e atividades desenvolvidas na corporacdo que dependem da TI para o seu
funcionamento, tanto de forma direta quanto indireta. Uma ressalva importante é que, muitas
vezes, conforme um software é utilizado, novas necessidades vao surgindo e antigas
necessidades deixam de ser relevantes, pensando nisso, buscou-se ao longo deste trabalho
elaborar um software mais flexivel e mais adaptativo as necessidades da corporacao.

Este trabalho ndo teve como preocupacdo as questdes tecnolégicas referentes a
linguagem de programacao, formas e técnicas de programacdo tampouco com o sistema de

banco de dados a ser utilizado, uma vez que tais atividades embora de grande importancia
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para o desenvolvimento de um software, ndo foram abordadas pois a DiTI ja possui seus

padroes de desenvolvimento.

5.1 TRABALHOS FUTUROS

Mais importante do que um software em si, sdo as pessoas que fazem uso dele, e que
tem a real capacidade de gerenciar as atividades, que podem gerar nos membros do CBMSC
engajamento e principalmente adicionar valor ao servico prestado. A integracdo do software
com pessoas treinadas e participativas possui o potencial de promover a melhoria continua
nos servicos prestados pela DiTI. Com a implantacio do software, deve-se focar no
treinamento dos atendentes e gestores, desta forma se faz necessaria a criagdo de um curso
levando em consideracao os preceitos do ITIL. Ja para os usuarios, manuais e video tutoriais
mostrando o passo a passo do software devem ser criados para além de ensinar o uso do
software auxiliar e estimular os usuarios dos servicos prestados pela DiTI a fazerem seu uso, a
construcdo do curso, dos manuais e videos tutoriais ficam como proposta para um trabalho
futuro apés a implantacao do software.

Outra area de grande importancia é o processo de avaliacdo, ndo foi objetivo deste
trabalho o aprofundamento de um assunto tdo complexo, os processos de avaliagdo sdo
estudados a anos e em decorréncia dessa complexidade este trabalho ndo aprofundou-se neste
assunto, desta forma um trabalho futuro focado apenas nos processos de avaliacdo da
qualidade do servico possa ser adicionado posteriormente ao software proposto.

A tarefa de projetar um software é um trabalho complexo, que pode ser dividida em
varias etapas, a etapa aqui concluida pode ser entendida como a etapa mais fundamental no
desenvolvimento de software, que é a construcao dos casos de uso, com seus relacionamentos,
suas documentacdes e seu entendimento. Esta etapa € de grande importancia pois é nela que
se entende o que o software deve fazer. Com a conclusdo dessa etapa, as préximas etapas do
desenvolvimento do software ficam como sugestdo de trabalhos futuros. Dentro do UML
existem varios outros diagramas que também sdao utilizados para construir o projeto do
software, como os diagramas: de classes; de objetos; de pacotes; de sequéncia; de
comunicacdo; de maquina de estados; de atividade; de visdo geral de interacdo; de
componentes; de implantacdo; de estrutura composta; e de tempo ou de temporizacao. Na
pratica de desenvolvimento de um software muitos desses diagramas nao sdo utilizados,
outros apenas utilizados em partes especificas de software. Muitos desses diagramas sao feitos

apenas durante a etapa de codificagao.
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E por fim o trabalhado de codificacdo do software (construcao do software), também é
um trabalho futuro, o software agrega valor a uma organizacdo quando ele esta em execucao,
quando ele é utilizado pelas pessoas. O objetivo final deste projeto é que o software seja

criado e assim utilizado pelos membros do CBMSC.
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GLOSSARIO

Framework: Framework é um termo inglés que, em sua traducdo direta, significa estrutura.
De maneira geral, essa estrutura é feita para resolver um problema especifico. Na
programacado, um framework é um conjunto de codigos genéricos capaz de unir trechos de um

projeto de desenvolvimento.

Governo para Cidaddos (G2C): Acronimo de Government to Citizen, ou literalmente, do
governo para Cidaddo, é uma relacdao comercial pela internet entre governo (estadual, federal
ou municipal) e consumidores. Exemplos: o pagamento via Internet de impostos, multas e

tarifas publicas.

Governo para Governo (G2G): G2G vem do inglés government to government ou, em
portugués, governo para governo. Este conceito faz uma referéncia ao comércio que se
desenvolve entre 6rgaos do governo. Isto é, sdo transagoes entre governos, podendo ser da

Uniao, dos estados e dos municipios, porém, ndo necessariamente monetarias.

Help desk: termo em inglés que significa literalmente "balcao de ajuda" e que se refere a um
servico de atendimento aos clientes que procuram por solugOes, esclarecimentos sobre
dividas e outras solicitacdes para problemas técnicos relacionados a telefonia, informatica,

tecnologia da informacdo ou ainda pré e pés-vendas.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ou Biblioteca de Infraestrutura de
Tecnologia da Informacdo: trata-se de um framework proposto pela Governanca de TI para
propor uma gestao em TI que entregue maior valor ao produto ou servico prestado, de forma

mais eficaz, eficiente e agil possivel.

ITSM: do inglés IT Service Management, significa Gerenciamento de Servicos de Tecnologia
da Informacdo. E uma abordagem estratégica para projetar, fornecer, gerenciar e melhorar a

maneira como a tecnologia da informagao (TI) é usada em uma organizagao.

Provedor de Servico (Service Provider): a organizacao que entrega o servico de TI, age entdao
como o provedor de servico, este provedor pode ser uma organizacao dentro da propria

empresa.
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Relacdo de servico (service relationship): Uma cooperacdo entre um provedor de servico e
um consumidor de servico. As relagdes de servigo incluem prestacao de servico, consumo de

servico e gestdao de relacionamento de servico.

Service desk: principal e unico ponto de contato entre clientes, empresas e parceiros. Ele
centraliza demandas e incidentes relacionados a TI em um s6 lugar. Assim, registra e

monitora essas atividades com o objetivo de soluciona-las e evitar que se repitam.

Stakeholders: ou parte interessada, sdo os individuos e organiza¢oes impactados pelas acoes

da sua empresa. Entenda por que eles sao fundamentais para o sucesso do seu negécio.

Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC) ou apenas Tecnologia da Informacdo (TI):
pode ser definida como um conjunto de recursos tecnolégicos, utilizados de forma integrada,
com um objetivo comum. As TICs sdo utilizadas das mais diversas formas, na industria (no
processo de automacdo), no comércio (no gerenciamento, nas diversas formas de
publicidade), no setor de investimentos (informacdo simultanea, comunicacdo imediata) e na

educacdo (no processo de ensino aprendizagem, na Educacgdo a Distancia).

UML - Unified Modeling Language ou Linguagem de Modelagem Unificada: linguagem-
padrdo para a elaboracdo da estrutura de projetos de software. Pode ser empregada para a
visualizacdo, a especificacdo, a construgdo e a documentacao de artefatos que facam uso de

sistemas complexos de software.



