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Modelagem de um Sistema de Chamados de Ti

Histérico

A empresa de tecnologia CLAUDIO COMPUTING, atuante no desenvolvimento de
solucdes de software, possui diversos clientes do setor publico. Isto implica que muitos de
seus processos, servigos e produtos precisam satisfazer a legislagao vigente, como também
esta em conformidade com as regras e termos de processos licitatorios.

Com intuito de manter uma boa rastreabilidade dos atendimentos relacionados aos
contratos celebrados com seus respectivos clientes, a direcdo da empresa decidiu investir na
implantagao de um Helpdesk com apoio de um sistema integrado, capaz mapear e qualificar
melhor as solicitagdes relacionadas aos seus produtos, visando a exceléncia do atendimento,
aumentar a qualidade dos servigos e manter um bom relacionamento com os clientes.

Resumo do Sistema

Existem duas entradas definidas para o sistema: os chamados podem ser abertos por
telefone ou por sistema. Clientes e atendentes precisam se identificar previamente para
acessar 0s servicos.

No caso de telefonemas, o atendente registra o chamado, detalhando o maximo
possivel de informagao para inserir no sistema e verifica na base de conhecimento se é
possivel resolver o problema imediatamente, caso contrario o registro € aberto para dar
prosseguimento ao atendimento. Por meio de sistema, o proprio usuario é capaz de inserir as
informacdes, selecionando e filtrando as categorias de problemas previamente cadastrados,
ele pode ainda anexar screenshot relacionado a ocorréncia.

A previsao de resposta depende diretamente da categoria associada com seu SLA.
Apods resolvido o problema, o atendente registra a resposta e informa por telefone ou via
sistema, que dispara um e-mail de aviso com a pesquisa de satisfagdo/avaliagdo do
atendimento.

Processos de Negécio (Diagrama de Estado)
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2. Cadastrar Problemas (ou “Cadastrar categoria de chamado”. Ex: Configurar
Impressora, Instalar Software). Neste processo os tipos sao: Incidente,

Informacao e Solicitagao.
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3. Solicitante/Cliente abre chamado diretamente via sistema
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4. Solicitante/Cliente abre chamado via telefone
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5. Realizar Atendimento
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6. Realizar Pesquisa de Satisfagao

Iniciado @é Analisado

[sistema] ! selecionaChamadosEncerrados() [gerente] f analisarResultadod

Selecionado Yalidado

[sistema] ! dispararPesquisan) [supervisar] /validarResultadal)

Enviado Pesquisado

[cliente/solcitante] / responderPesquisa

7. Consultar Base de Conhecimento

Iniciado )l Pesqguisado }@
e{ [atendente] { buscarConhecimenta(

8. Consultar Principais Problemas
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Principais Entidades para Mapeamento
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