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Motivacao Metodologia

Garantir a eficiéncia do gerenciamento de incidentes Para a execucao do projeto, seguiu-se a metodologia
atraves de um processo que siga as melhores para pesquisa de Ciéncia de Design. Na qual definiu-
praticas e do uso de ferramentas tecnologicas que se a seguinte pergunta de design: "Melhorar o
auxiliem tanto na coordenacao dos esforcos do time atendimento de clientes Através do projeto de um
que realiza 0 atendimento, como no sistema automatizado Que satisfaz requisitos de
acompanhamento do status do atendimento. corretude Para aumentar a satisfacao de clientes e

) ) melhorar a percepcao publica da empresa".

Objetlvo Assim, partindo de um modelo base de atendimento

e tendo como diretriz as praticas ITIL de gestao de
iIncidente, aplicou-se as téecnicas de hiperautomacao
visando atingir o objetivo desejado.

Este trabalho visa a especificacao e implementacao
de um sistema que seja capaz de orquestrar o
processo de negocio de atendimento de incidentes,
utiizando as definicbes de melhores praticas
disponiveis e o estado da arte da tecnologia de e
software, de forma a tornar intervencao de seres
humanos minima e ampliar a eficiencia e a
transparéncia do processo.
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Detalhes de Incidentes

Com o desenvolvimento do projeto foi possivel atingir
0 objetivo Inicial de implementar os conceitos de
hiperautomacao em um sistema de gestao de
incidentes tendo como diretriz as praticas do ITIL.
Essa juncao se mostrou muito interessante, pois as
Figura 1 - Arquitetura dos modulos de computagao vezes em meio a imensidao de solucdes tecnologicas
a disposicao dos desenvolvedores o valor de negodcio
pode acabar ficando em segundo plano, e o ITIL vem
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