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Contexto

Apbs a finalizacdo do desenvolvimento de um projeto, a preocupacao da empresa
devera ser: entregar aos clientes e usuéarios os niveis de servico acordados e
gerenciar as aplicacdes, tecnologia e estrutura que suportam a entrega do servico.
E nesta fase que o usuario ird manter a percepcdo sobre o valor que a Tl esta
entregando. Assim, o desenvolvimento e a melhoria das praticas de servigos sao
chaves para um melhor desempenho, aumento da satisfagdo do cliente e a
lucratividade do setor. [1]

Segundo o ITIL V3 (Information Technology Infrastructure Library, versdo 3), o
proposito do Gerenciamento do Catalogo de servicos é atuar como fonte
centralizada de informacfes sobre todos 0s servicos e assegurar que ele esteja
disponivel para quem tem autorizagdo para acessa-lo. Tem como meta assegurar
que o catalogo seja produzido e mantido, contendo informacfes corretas sobre os
servicos operacionais e sobre 0s que estdo sendo preparados para entrar em
operacao. [2]

De acordo com o MPS.BR (Melhoria de Processos do Software Brasileiro) para
servi¢os, o propésito do processo Geréncia de Incidentes é restaurar 0s servigcos
acordados e cumprir as solicitagbes de servigos dentro de um Acordo de Nivel de
Servigco (ANS) [3] e tem como um dos resultados esperados que seja estabelecido e
mantido um sistema de gerenciamento e controle de incidentes e solicitacdo de
Servicos.



Objetivo

O objetivo deste projeto é desenvolver um sistema online, com base nos estudos
feitos a respeito dos servigcos prestados pelo NTI e analisados de acordo com 0s
parametros do ITIL e MPS.BR. Este sistema funcionard como um guia de servi¢os
gque pode ser utilizado internamente como base para o atendimento aos clientes e
ird conter inicialmente os servigos ja mapeados no A&mbito do NTI.

Para que sejam mantidas métricas a respeito da qualidade dos servigos prestados,
o0 sistema terd contadores inseridos em cada um deles para registrar cada vez que
for relatado um problema ou duvida sobre o servico. Estes contadores deverdo ser
utilizados pela instituicdo para avaliar quais servigos estdo necessitando de ajustes.

A solugéo seréa na forma de um sistema de arvore de escolhas, onde os servigos
estardo organizados de acordo com caracteristicas comuns que filtrem melhor sua
divisdo para que o usuario siga um caminho logico até chegar ao problema relatado.



Cronograma

Atividade

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Pesquisa sobre os padrdes de
qualidade em atendimento ao
publico

Analise e mapeamento dos servigos
prestados pelo NTI

Implementacéo do sistema

Escrita do relatorio

Preparacéo para apresentacao




Possiveis Avaliadores

» José Antdnio Monteiro de Queiroz

e Vinicius Cardoso Garcia
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