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Resumo: Este artigo apresenta um estudo de caso sobre mimagéao de
um sistema de Help-Desk, aplicado a uma empresgieasta consultoria e
assessoria a instituicdes da area de saude, a BEXatlucdes Estratégicas
Para realizar o estudo de caso, 0 processo de at@mto aos clientes foi
redefinido, j& que o mesmo era realizado por telefomediante contato
direto dos clientes com o funcionario responsavelo psetor, sem que
houvesse uma centralizacdo e/ou um setor especiéicatendimento aos
clientes. Por meio desta redefinicdo e da andliseatjuisitos, definiu-se a
ferramenta a ser aplicada#pos o levantamento dos requisitos necessarios,
chegou-se a conclusdao de que o Sistema OcoMon geanais adequado
para utilizacdo na empresa.
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sistemas de informacéo help-desk

Abstract: This paper presents a case study on the implementat a Help
Desk system, applied to a company that providesuttng and advisory
services to healthcare institutions, Exatus Strategplutions. To conduct
the case study, the process of customer servicedesredefined, as it was
conducted by telephone by direct contact custométis the employee
responsible for the sector, with no centralizataond/or a specific sector of
service customers. Through this redefinition anquieements analysis, it
was decided to apply the tool. After surveyingrtbeessary requirements, it
reached the conclusion that the Ocomon system wmilthe most suitable
for use in the company
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1. Introducéo

O objetivo deste artigo é apresentar um estudoade tealizado na empresa Exatus
Solucbes Estratégicas, para implantar um sistemidetie Desk visando aprimorar a
qualidade do suporte prestado aos clientes da smgrara realizar a implantacéo deste
sistema, realizou-se a observacdo dos processsiergrs na empresa, envolvendo a
geragao, armazenamento, organizagao e transmiasanfdrmacoes, visando tracar um
diagndstico atual do funcionamento do setor de rsepmos clientes. A partir deste
diagnéstico, redefiniram-se os processos de ateamdore realizou-se o levantamento
de requisitos, para que fosse possivel definir stesia deHelp-Desk que sera



implantado na empresa. A redefinicdo do processatdedimento foi baseada na
proposta de criagdo de um setor responséavel pahdiatento aos clientes, por meio da
utilizacdo de um sistema informatizado para regidérs ocorréncias (chamados).

A motivagdo para o desenvolvimento deste trabathe-de a necessidade de
aprimorar o servico de atendimento aos clienteExddus Solugcbes Estratégicas, com
sede na cidade de ljui, Noroeste do Rio GrandeutloASExatus Solucfes Estratégicas
€ uma empresa que atua prioritariamente na aresad#e publica, bem como em
convénios privados e cooperados. A empresa conta mofissionais da area de
Tecnologia da Informacdo, Direito, Gestdo Publieémfermagem (Assisténcia e
Auditoria) e Contabilidade. O foco principal da esga € 0 de auxiliar os gestores a
utilizarem adequadamente os recursos do Sistemzo Wie Satde (SUS), apoiando a
qualificagdo do atendimento ao paciente apoiad@eliticas publicas, além de gerar o
aumento da receita das instituicdes por meio danizgcao e otimizacdo em todos o0s
setores correlacionados. A qualificacdo da gest@® gbrvicos em saldde tem se
mostrado um modo eficaz para que as instituicoesasgenham e consigam atender a
demanda de atendimentos da forma mais corretavpbssi

A Exatus Solucdes Estratégicas é uma empresa coagdat em projetos de
organizacdo, planejamento, controle e implementatficustos e despesas na area
publica e privada. A empresa trabalha na capacita&;@ssessoria, em especial na
prestacdo de servicos de Consultoria em Gestdo aadeSPublica e Privada,
Processamento de Dados e Projetos para a areastio@en Saudeéd empresa foi
criada com base na necessidade de formular preposigadoras na area de gestao
publica e privada, tendo em vista a complexidadeledpslacdo que regula os
financiamentos para o setor, em especial o alcd@meeetas qualitativas e quantitativas.
Sob esta premissa a empresa iniciou suas atividade2013 no Municipio de Jdia —
RS, idealizada pelos sOcios proprietarios quegautinam de larga experiéncia na area.
As atividades da empresa baseiam-se no trabaltiergé com transparéncia, somado a
qualificagdo de uma equipe multidisciplinar em gegtublica e privada. Atualmente a
empresa conta com 2 socios proprietarios e 4 cadbees, além de alguns parceiros
que ndo possuem vinculacdo a empresa, porém emm algomento auxiliam na
prestacado dos servigos de Consultoria e Assessoria.

Podem-se citar alguns pontos que levaram a reabzde um estudo para a
implantacdo de um sistentdelp-Desknesta empresa: dificuldade de organizacdo no
suporte aos clientes; atualmente, a sistematizatfiémada pela empresa ndo atende as
necessidades do processo de trabalho; necessidadecdmentacédo das solucdes de
problemas resolvidos anteriormente para registezessidade de reduzir custos em
locomocéo (devido ao suporte presencial).

Antes da realizagédo deste trabalho, a metodolagiatendimento e suporte aos
clientes na Exatus Solucdes Estratégias funciommvaseguinte maneira: o cliente
entrava em contato via telefoaahail diretamente com o responsavel pelo setor (seja
qual for a sua necessidade), e fazia a solicitagdprofissional. No mesmo momento,
ou no menor tempo possivel, o profissional tentnlacionar o problema e retornava
ao cliente, primando pela eficiéncia e eficaciaattmdimento. Porém, diversas vezes, o
responsavel era levado a interromper algum outeadanento ou alguma de suas
atribuicdes rotineiras para resolver a situaca@rg dificuldades na continuidade dos
afazeres e desorganizando o servigo.

Acredita-se que a implantacdo de um Sistemadelp-Desktraz beneficios a
empresa, organizando o sistema de atendimentdiantes, permitindo um aumento da



satisfacdo no atendimento e, principalmente, redazicustos operacionais. Desta
forma a sistemética do servigo de atendimento iaatel foi centralizada em um setor,
com o0 apoio do sistem@coMon estruturando o servico e distribuindo as demandas
para os setores responsaveis pela solucdo. Assirpps$sivel gerar indicadores das
solucbes e problemas resolvidos anteriormente, ocommtuito de saber se ha a
necessidade em proporcionar treinamentos em algteazgem especifico.

Neste contexto, este artigo esta dividido da ségdorma: a secdo 2 apresenta
um breve referencial teérico onde seréo conceituatipuns métodos e tecnologias que
serdo empregados na implantacdo do sistestpardeskproposto. A secao 3 apresenta o
estado da arte onde sao analisados alguns trabediiodacionados, envolvendo a
implantacdo de um servico de atendimento ao clighteecdo 4 apresenta a solucao
implementada, sendo levantados o0s requisitos enalgiistemas dehelp-desk
disponiveis no mercado, bem como o detalhamentesiodo de caso realizado.
Finalizando o artigo sdo apresentadas as cons@ydpas, destacando os resultados
obtidos, bem como as referéncias empregadas.

2. Referencial Teorico

Esta secdo apresenta um breve referencial tedobce sas areas envolvidas neste
trabalho, destacando conceitos de Gestdo do AtemdimGestdo do Conhecimento,
Servico de Atendimento ao Cliente e Sistemas derrdcadelp-Desk

2.1 Gestao do Atendimento

A palavra gestao possui como significado admingéivae gerenciamento. A gestdo é
considerada de suma importancia nos processoseteimento ao cliente, o que
significa, na pratica, pensar acerca do que € s@geara o registro dos contatos dos
clientes. Neste contexto, surge uma duavida esdemgia é o que pode ser feito em
relacdo ao atendimento ao cliente e de qual fo@nprocesso € tido como acdes e/ou
atividades inter-relacionadas, que tém como fiaakdproduzir resultados esperados,
padronizados e reiterados, além de possuir umadantum processamento e uma saida.
No que diz respeito ao processo de atendimentotrada € caracterizada pelo contato
do cliente, seja ele como solicitacdo, reclamagésugestao ao servi¢co, que o usuario
apresenta a organizagdo ja aguardando um retoreete Ncaso de processo de
atendimento, a saida seria a entrega ao clientesidtado esperado pelo mesmo, seja
este qual for (STATDLOBER, 2006).

No que tange a abordagem dos processos, o funogoria correto deste passa a
depender do processo em si e ndo das pessoas eperutam, ou seja, Ndo sao as
pessoas simplesmente que acertam ou deixam daraeesim o processo. Ele deve ser
determinado para que o resultado esperado sejamcati@ assim, precisa estar
preparado para a qualificacdo adequada e treinandod funcionarios, além do
acompanhamento e solucao de falhas inesperadascespo (STATDLOBER, 2006).

Teoricamente, a gestdo do processo de atendiméenttara. Entretanto, a
organizacdo nas estruturas empresariais dificulfacditacdo dos processos. Como
exemplo para essa situacdo, pode-se citar: inf@esapdisponiveis no momento do
contato do cliente e barreiras que inibem a troea idformagbes entre
setores/departamentos. S8o nessas situacdes @stda do atendimento deve ganhar
forca, definindo solucdes rapidas e eficientes parasolugdo dos problemas, criando



estratégias que previnam a repeticdo das caus#berando formas para medir a
satisfacdo do cliente, antevendo se esses problpodEm ocasionar na perda dos
mesmos (STATDLOBER, 2006).

2.2 Gestao do Conhecimento

A gestdo do conhecimento possui a finalidade detiitear, desenvolver, transmitir e
renovar 0 conhecimento para as organizacfes, deafestratégica e imprescindivel,
por meio de processos internos e/ou externos, termdmhecimento como seu principal
ativo estratégico, visando a um desempenho supedor resultados mais qualificados
(RIBEIRO, 2015).

Um sistema de Gestdo do Conhecimento pode seragiiicomo uma ferramenta
composta por itens que visam a representagcéo, enaento, compartiihamento e
distribuicdo de conhecimentos, possibilitando queg@macéao seja conduzida a pessoa
certa no tempo certo. Para tal, dispde de tecradogue permitam a realizagdo de
atividades de forma colaborativa e cooperativa (SBONZEN JUNIOR;
SHIMABUKURO, 2003 citado por CALAVARI; COSTA, 2015)

O conhecimento pode ser considerado um recursoratibse, portanto,
dificilmente pode ser copiado. Deste modo, o0 coinfiexto € visto como um recurso
estratégico e de grande valia para as organizagfe®ndo ser administrado por
processos que envolvem a organizacdo e aplicacamedono para a solugdo dos
problemas, para um melhor aprendizado, para in@sagdplementacdo de estratégias
e posterior tomada de deciséo (RIBEIRO, 2015).

No ambito da gestdo, € primordial a discusséo dersbs aspectos no papel da
geréncia, entre eles as préaticas adotadas pamizagao do trabalho, a necessidade de
desenvolvimento de novos processos, especific@s qamta necessidade, bem como a
adocao de novas praticas e politicas internasgest@io dos diversos setores. O uso de
novas tecnologias, para relacdo com os ambientesne externo, também deve ser
aplicado, propiciando um maior interagdo. Toda @est#do de conhecimento deve ser
utilizada com o proposito de adaptar solucbes peissipara as necessidades da
organizacdo (TERRA, 2001 citado por ROSSETTI e2@0D8).

Conforme o exposto, um sistemaltdielp-Deskpode ser relacionado a gestao do
conhecimento e conseguinte atendimento ao clipoteneio de processos criados para
uma sistematizacdo do trabalho. Estes itens citestpgerem conhecimento acerca dos
processos de trabalho, criagdo de bases de cordrgoimas organizagdes, levando a
inteligéncia e novas aprendizagens na instituicABlOQMAS, 1996, citado por
COELHO et. al., 2015).

Antes de correlacionaHelp-Desk como uma tecnologia de Gestdo do
Conhecimento, é importante enfatizar que sistemeithdores de informacdo podem
ser modelados com o emprego das mais variadas ohegeas e ferramentas. Neste
contexto destacam-se, particularmente, o0s sisteg@sstruidos com base no
conhecimento sobre Problemas (a origem das Pegydatam usuario) e sobre as suas
Solucgdes (exibiveis em forma de Respostas, paknsisielp-Desk.



2.3 Servico de Atendimento ao Cliente

No contexto atual brasileiro, o servico de atendimeo publico, tanto na esfera estatal
quando na privada, pode ser visto como um desaffa pquelas instituicbes que
necessitam implantar este servico. Neste cenari, qaeixas frequentes dos

consumidores podem ser vistas como uma confirmeeésa realidade (FERREIRA,

2015).

As organizacdes possuem, como objetivo, ofertas lgeservicos qualificados
aos consumidores. O seu posicionamento estratégieofem por finalidade reforcar
seu espaco no mercado, esta direcionando as empreéspensarem diversos aspectos
do seu atendimento que antes ndo eram consideral@deantes, entre eles, o servi¢co
voltado ao cliente. Baseando-se nesta realidadeenagresas tém verificado a
importancia do ouvir o cliente e identificar suasais necessidades (MOTTA,
NASCIMENTO, 2011).

O Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC) spay@a se tornar um aliado
as empresas neste quadro. Apesar das organizagesssuirem este fim especifico, o
SAC representa um grande papel no processo déiari@e valores com os clientes,
tendo em vista o periodo em que a midia possudgrpader de influéncia nas decisdes
dos mesmos (BARTH; MEIRELLES, 2009 citados por M@TTNASCIMENTO
2011).

Por intermédio do SAC, empresa e cliente tém umembo para interagir, e,
neste espaco, ha a possibilidade do cliente percela#mente o tipo de servico
prestado, e, a partir destas situagdes, constrag percepc¢des acerca do atendimento.
S&o0 nessas interacdes que diversos aspectos intpsrf@ara o negocio sdo capazes de
ser notados e podem, ou néo, levar a um aprimotandes processos de producéo dos
servicos (GRONROOS, 2009).

2.4 Sistemas Help-Desk

Um SistemaHelp-Deskpossui a funcdo de contribuir para aprimorar oaltah da
equipe de suporte das empresas, auxiliando naemagdo e solucédo de dificuldades
trazidas pelos usuarios, com o objetivo de atemdeesolver estes incidentes com
eficacia e eficiencia. Ainda exerce papel de siatezspecialista, empregando 0s
registros cadastrados como base para apoio a®eeas todos os niveis de suporte,
facilitando os atendimentos e fazendo-os com qadéidMELO; MENDES, 2015).

No diz respeito as empresas, os sistedap-Deskatuam como um elo entre as
mesmas e os clientes. Através de um sistema quetpexr compilacéo e resolucao dos
problemas de forma agil, bem como os registrosollac&o apresentada e correlacéo
com outras situacdes, um sisteidalp-Deskpermite acdes pro-ativas, podendo ser
medidas preventivas ou corretivas (BOSCOLO, 2009).

Um sistemaHelp-Desk segundo Calavari e Costa (2015), é compostorpger t
itens bésicos:

O software ou ferramenta, que faz o controle temiob na empresa,
mostrando quando ha a repeticdo de problemas, potemédio que levam
para realizar o atendimento, solu¢gBes para os calgws da identificacdo da
necessidade em realizar treinamentos com 0s fusuGos,

* A equipe, que faz a resolucdo dos problemas, quposkivel, ou 0s repassa
a outros colaboradores para solucao;



* A metodologia de servico, a qual abrange o usasiersaHelp-Deskpelos
usuarios, definindo o plano de acédo perante os lgras, criando
indicadores de desempenho e apontando oportunigedasmelhorias no
processo de atendimento.

Um sistemaHelp-Deské utilizado para melhorar o gerenciamento das 8eki¢
de atendimento. Por meio de um sistafedp-Desk cria-se uma ampla base de dados
para a empresa, a qual permite gerenciar os prablenesolvé-los na sua raiz e
diminuir custos operacionais. ®lelp-Desk pode centralizar uma diversidade de
informacdes e areas de atendimento, tornando-sen agm ponto chave na
administracdo e na solucdo de problemas. Um siskégtDeskpode ser aplicado a
dominios relativos a: suporte a informatica; SAServico de Atendimento ao Cliente
(interno/externo); controle de servicos/manutencdo; centro de informacdes
(CALAVARI; COSTA, 2015).

Exemplificando um tipo de metodologia de funcionatoede um sistemielp-
Desk pode-se citar a denominada “cinco passos”. A raefsmdamenta-se na divisao
dos seguintes estagios, para auxiliar na resoldedaroblemas nos seguintes estagios
(SCHLUNZEN JUNIOR; SHIMABUKURO, 2003 citados por CAVARI; COSTA,
2015):

- Identificagdo da situagdo-problema: inclui, poranga observagao e colocagdes
verbais do trabalhador, ou do grupo em geral, anigéb de qual foi a
intercorréncia ocorrida, visando coletar dadoscgrites para uma analise;

- Estudo de causas provaveis: avaliar as provavegasalo problema relatado no
passo anterior, com a participacdo de todos oslhathores, possibilitando,
inclusive, um momento de trocas e manifestacoes estmembros da equipe;

- Definicdo da causa raiz do problema: compreendea@lea de uma das causas,
bem como o conjunto de causas, se houver;

- AcOes corretivas a serem implementadas: estabakeegdes corretivas, sejam
elas relacionadas a processos, produtos, mateneiquaisquer outros itens
envolvidos na situacdo-problema. Nesta etapa, deaeer, também, a
documentacdo da agdo a ser implementada, com gdsfruexatas para a
resolucdo do problema, bem como realizar a atgy@lwadessas medidas
conforme necessario;

- Eficacia da solucdo proposta: verificar se os tadok foram satisfatorios.
Inclui-se nesta Ultima etapa o monitoramento, @taotle dados, a auditoria e
avaliacdes periodicas, afim de validar a efetivedads acdes. Ap0s isso, ha
dois caminhos possiveis: resolucdo eficaz do pnudleoartindo entdo para o
armazenamento dos dados e informacdes pertineates; persisténcia do
problema, onde a abordagem deve ser repensadaddieasituacdo em aberto
até que se consiga uma acdo eficaz. O sistdeip-Deskdeve permitir a
documentacédo de todos os passos, afim de facléaesso e evitar o retrabalho
no caso de situagcdes semelhantes.

Neste sentido, os sistemidslp-Deskapresentam-se como um ponto de mediacao
para a solugdo de problemas enfrentados pelosiasuande a fonte das solugdes
propostas esta na representacdo computacional eamento (COELHO et. al.,
2004, citados por CALAVARI; COSTA, 2015).



3. Estado da Arte

Esta secdo apresenta alguns trabalhos relacionadoapresentado neste artigo,
envolvendo o Servico de Atendimento ao ClienteséesiasHelp-Desk No final da
secao apresenta-se um estudo comparativo entralmdhios estudados e a solugao
implementada.

3.1 Modelagem e Desenvolvimento de um Sistenibelp-Desk para a Prefeitura
Municipal de Lavras — MG

Cavalari e Costa (2015) realizaram um estudo cpnoposta de modelar e desenvolver
um sistemaHelp-Deskpara a Prefeitura Municipal de Lavras — M&motivacéo foi
baseada no desgaste que o Centro de Processaneeiiadds da prefeitura vinha
sofrendo, pelo fato de estar fazendo, além dasdaties relacionadas a Gestado da
Tecnologia da Informacéo, também o trabalho dersejpdevido a maioria dos usuarios
da prefeitura ndo estarem habituados a utilizagidfedamentas informatizadas. Em
consequéncia desta falta de organizacdo, surgilgomsa motivos principais para
efetivar a implantacdo de uiHelp-Deskno local, entre eles: as necessidades né&o
estavam sendo atendidas com o sistema atual, daltdocumentacdo das solucbes
propostas aos problemas e a necessidade de disncirstos operacionais.

Os autores dividiram a ferrameri&lp-Deskem trés partes. A primeira delas,
foi o banco de dados, parte responsavel por arraatetas as informacdes do sistema,
sendo implementada utilizando o sistema gerenciddopanco de dadddySql por
possuir diversas caracteristicas adequadas aowbégerento da solugdo proposta,
inclusive por possuir boa integracdo com aplicatiéeb A segunda parte envolveu a
construcdo da interface com o usuério, onde o issdarprefeitura iria interagir com o
sistema, realizar a verificacdo de solicitacbessdporte, bem como status das
mesmas. A implementacdo dessa parte da ferramentaedlizada por meio da
linguagem de programacdo PHPefsonal Home Pagea qual facilita o acesso ao
usuario, pela possibilidade de visualizacdo em gyl computador que possua um
browsere acesso a Internet. Finalmente, a terceira plarteistema é a interface do
suporte, onde a equipe interage com o sistemangodecessar as chamadas realizadas
pelos usuarios, solucdes anteriores e dados &staisA interface desta parte também
foi desenvolvida utilizando-se PHP (CAVALARI; COST2015).

O desenvolvimento do sistema foi realizado comebaas necessidades da
prefeitura, a qual optou por um sistema que ateedas suas necessidades. Apls a
implantacéo, os autores notaram a importancia dietagem no processo de confecgao
de um produto de software, pois a mesma exercd pgaplease para a construgao do
sistema. Outro ponto observado foi que o sisteresectu solucbes gerenciais, que
ajudaram na prestacao do servigo técnico na predeiqualificando esse atendimento e
viabilizando o monitoramento das ocorréncias dsaria local CAVALARI; COSTA,
2015)

3.2 Sistema gerenciador de processos para Help Desk

O estudo apresentado por Tabaldi e Garcia (20)jg}jiwiu desenvolver uma solucao
de Help-Deskvia web para uma empresa de pequeno porte, denomiSadgpini
Informaticg com a finalidade de facilitar o acesso dos usgabhem como atender as
necessidades dos técnicos, no que diz respeitoramle de chamados e horérios de
atendimento.



O processo de abertura e controle de chamadosadtb pela empresa néo
estava mais satisfazendo as necessidades da ntesd@mem vista que todo o processo
era manual. O cliente realizava a solicitacdo apaesavel administrativo vexmail ou
telefone, que repassava outeemail ao técnico informando qual cliente solicitou
atendimento. Apoés a resolucdo do problema, o té@mcaminhava um nowwmail ao
setor administrativo, com as informacfes acercalata, hora de entrada e saida e
tarefas realizadas para atender a solicitacédo utirios Na sequéncia, eram gerados dois
arquivos distintos pelo responsavel administrativat por meio do editor de textos
Microsoft Word contendo as informacgdes acerca das atividadésadas pelo técnico
e outro no por meio da planilha eletronMi&rosoft Excel com o controle de horéarios
de entrada e saida. O arquivo contendo as tarefasngiado mensalmente ao cliente,
porém o técnico ndo possuia acesso ao mesmo. INedlo de processo de trabalho,
pode-se observar que ndao havia um padrao pareedsiras dos chamados, tampouco
para que os técnicos pudessem consultar solu¢cdpegs ou de colegas que passaram
pela mesma situacdo, o que traz retrabalho e aammnEempo para solucdo de
problemas (TABALDI; GARCIA, 2011).

Apés a andlise de alguns sistemBeglp-Desk existentes, além de um
levantamento de requisitos para atender as neadssidla empresa, 0s autores optaram
por desenvolver uma ferramenta propria, ao invésutdzarem alguma ferramenta
disponivel no mercado. O desenvolvimento iniciola prodelagem desta ferramenta,
utilizando a linguagem UMLUnified Modeling Languageque permite a estruturacao,
detalhamento e especificagéo dos requisitos ledastanteriormente. Foram utilizados
os Diagramas de Caso de Uso e de Sequéncia, alédiagama E-R (Entidade-
Relacionamento) para modelagem da base de dadom Caracteristicas técnicas para
o desenvolvimento do sistema, foi utilizada a lexgem de programagéo ASRcfive
Server Pages para a definicdo da interface,Aolobe Dreamweaver CS5&; para o
armazenamento das informacfes, o banco de dsly&sl (TABALDI; GARCIA,
2011).

Por meio de uma avaliacdo quantitativa, os auteeedicaram que o sistema
possibilitou a diminuicdo do tempo para solucaopdablema relatado pelo cliente,
assim como os documentos e contatos diminuirama Jalidacédo qualitativa, realizada
com entrevistas a dois clientes, os autores caaotugue, por meio do novo sistema,
houve grande melhora no atendimento, no que dpei®sao ganho de tempo para
resolucao dos problemas e agilidade nos proce$a@ALDI; GARCIA, 2011).

3.3 Estudo de CasoOcoMon: o uso de um sistema de controle de chamados
Opensource para a area de Suporte Técnico

O estudo de caso relatado por Azevedo Filho e G@6tEb) destinou-se a implantacéo
do monitor de ocorréncid®comoncomo sistema de gerenciamento de chamados do
Suporte Técnico e Suporte SIGE (Sistemas Integragossestdo Empresarial) da
Editora Luz e Vida, localizada em Curitiba — PRreferida empresa é privada e possui
em torno de 140 funcionarios, sendo que os mesmsEsupm perfil de baixo a médio
conhecimento em informatica. Este perfil refletee@d@imente no atendimento para o
setor de Tecnologia de Informacédo da empresa, loégeenstituido por apenas por um
Analista de Suporte e um Analista de Sistemas.eNasttexto, em épocas de pico de
solicitacdes de suporte, ha um agravo na demaadpjg ndo esta instituido nenhum
padréo nos pedidos de atendimentos.



Antes da aplicacdo d®coMon, o processo para solicitar atendimento era
tradicional, utilizando o telefone ou usoftware intrachat,0 que acarretava em
sobrecarga no canal, além de passar a impressdesdaso ao usuario, pois 0 mesmo
ndo possuia informagdes acerca da sua solicitggabseria o tempo para resolucao do
problema e a ordem de prioridade de seu pedidoteNmnario, a organizacdo do
processo de trabalho tornou-se imprescindivel (AZB® FILHO; COSTA, 2015).

A solucéo proposta foi a utilizacdo de softwarelivre, ndo apenas pelo custo,
mas também pela possibilidade de adequar o sisismeais necessidades da empresa.
A escolha do Softwar®©coMon deu-se por pontos positivos que o mesmo oferece,
principalmente o acesso por meio de lhnowser webja que a maioria dos funcionérios
da empresa estava habituada ao uso de navegaddBYEDO FILHO; COSTA,
2015).

Como principal dificuldade encontrada para a im@eao doOcoMon os
autores relataram a resisténcia por parte dosdoardps, levando em consideracao que
qualquer mudanca gerada no ambiente de trabalhgacaerto desconforto e
instabilidade. Contudo, abordaram o treinamentos@arecimento individual como
ferramenta relevante para ultrapassar as bardassdificuldades (AZEVEDO FILHO;
COSTA, 2015).

Os autores descrevem os resultados como posifebsdiversas oOticas. A
padronizacao das solicitagdes e formalizacdes tieseqossivel, gerando confianca por
parte dos funcionarios com uma nova tecnologianipindo o tempo para as
resolugcdes dos problemas e possibilitando a tondaddeciséo diante das diversas
situacOes encontradas no ambiente do suporte (ADEVEILHO; COSTA, 2015).

3.4 Estudo Comparativo

Com base nos trabalhos estudados, tragou-se umoqu@dparativo entre 0s mesmos e
o trabalho desenvolvido, a partir das caractedastapresentadas no Quadro 1.



Quadro 1 — Comparativo entre os Trabalhos Estudado§rabalho Desenvolvido

Caracteristica| Trabalho1l | Trabalho 2 | Trabalho 3 Trabalho
(CAVALARI; | (TABALDI; | (AZEVEDO | Desenvolvido
COSTA, GARCIA, FILHO;
2015) 2011) COSTA,
2015)
Implementacéo de uma v
ferramenta proprietaria
Utilizacao de| v v v
ferramentas/tecnologias
baseadas em Software
Livre
Utilizacdo do Sistema v v
OcoMon
Aplicacdo em um v v v v
estudo de caso reql
Acesso viaveb v v v
Possibilidade de 4 4
desenvolvimento de
novas funcionalidades
Suporte a processos v
ITIL
Desenvolvido en v v v
Linguagem de
Programacao em PHP
Utilizacdo do banco de v v v v
dadosMySq|l
Modelagem dg v v
software por meio da
UML (Unified
Modeling Language

A proposta desenvolvida neste trabalho envolvem@antacdo de um sistema
Help-Deskem uma empresa de pequeno porte, levando em eaasie as dificuldades
gue foram encontradas para que pudesse ser realimadtendimento de qualidade nas
atividades de suporte ao cliente. Dentre os estadalisados, todos possuem como
objetivo a melhoria do servico de atendimento destes (internos e/ou externos),
tendo em vista as especificidades de cada emm@s®, 0 Seu porte, 0 numero e perfil
dos funcionarios, requisitos béasicos para o desenvento e/ou implantacdo e
necessidades basicas requeridas. Nota-se quaasdetas baseadas softwarelivre
estdo sendo amplamente utilizados em diversos asstubmonstrando viabilidade,
eficiéncia e facilidade no uso.

Nos trés estudos analisados, apds a implantacaosidtesnas verificou-se
significativa melhora no processo de trabalho ded&r empresa, no que se refere ao
atendimento ao cliente, indo ao encontro com agatapdo presente trabalho.

Observa-se que, independentemente do tipo de esngrgsal foi direcionado o
estudo, as quatro optaram por desenvolver ouar@im uma ferramenta informatizada



para controle dos chamados, visando proporcionaa omalhoria nos processos de
solicitacdo e atendimento ao cliente. Isso demarstnecessidade que as empresas
possuem de estar sempre atualizando seus meétodivaba¢ého, com o objetivo de
proporcionar aos seus clientes um suporte técficierge e eficaz.

4. Solugao Implementada

Este trabalho foi desenvolvido para atender umassétade em qualificar o servigo da
empresa Exatus SolugbBes Estratégicas, para orgamisarvico de atendimento ao
cliente (SAC). Desta forma, o SAC passou a ficatredizado em um unico setor e este,
direciona o atendimento ao responsavel pelo selicitado, agilizando o atendimento e
a resolucdo de problemas. O resultado final desbalho envolveu a implantacdo de
um Sistema de Informac8delp-Desk que foi disponibilizado em um servidaeh
para a utilizacdo dos clientes e colaboradoresmaesa.

Primeiramente realizou-se um diagnostico envoleend processo de
atendimento aos clientes aplicado anteriormenteemg@resa, visando redefini-lo,
priorizando a agilidade e a qualidade no atendim@néstado. Posteriormente, com
base neste diagnostico e redefinicdo do processtetdimento, foram levantados os
requisitos necessarios para a implantacdo de usmsisielp-Deskna empresa, o que
permitiu definir a ferramenta a ser aplicada.

O estudo de caso realizado na Exatus Soluclestdtgtas envolveu o0s
seguintes passos: 1) estudo do processo existardeagtendimento aos clientes; 2)
levantamento de requisitos para a implantacdo deistema informatizado ddelp-
Desk 3) estudo de Sistemas tHelp-Deskexistentes no mercado; 4) definicdo do
sistema deHelp-Deska ser aplicado, com base nos requisitos definifpgstudo do
sistema ddHelp-Deskescolhido; 6) aplicacdo do sistemahielp-Deskescolhido e 7)
validacdo do estudo de caso, por meio da coletsaeistdo dos resultados obtidos.
Estes passos serdo descritos de forma detalhagadxasas secoes.

4.1 Processo Anterior de Atendimento aos Clientes

Anteriormente ao desenvolvimento deste trabalhoific®u-se que o processo de
atendimento ao cliente da Exatus Solucfes Estcai®gido atendia as necessidades da
empresa, pois ndo era possivel documentar as sslacds problemas levantados pelos
clientes. O cliente entrava em contato direto corpeasoa responsavel pelo seu
problema, dificultando a organizacdo do técnico gstava trabalhando em outra
solucéo ou estava em viagem, ou seja, ndo possesamas informacdes necessarias
para prestar o atendimento ao cliente.

A guestdo logistica também era prejudicada, poistas vezes os técnicos da
empresa precisavam se deslocar até o cliente plaganar problemas que faciimente
poderiam ser resolvidos por telefone ou wieb (suporte remoto). Os altos custos de
deslocamento foram levados em consideracdo nesde, gwis, muitos clientes da
empresa sao de outros municipios. A empresa n@ordia de nenhum colaborador
exclusivamente para prestar atendimento aos cieotenprometendo a sistematizagéo
deste processo. A empresa dispunha de canais denmagéo com o cliente, atraves de
e-mail contato telefénico e mensagem encaminhada par dosite institucional.



4.2 Redefinicdo do Processo de Atendimento aos nolies

A partir do diagnostico do processo existente @rteente para atendimento aos
clientes, a redefinicdo do processo de trabalh@topor base trés pontos principais:

Dificuldade de organizacdo no suporte aos clierstesnpresa tinha dificuldade
em organizar o suporte aos clientes; neste semidp0s-se a criagdo de um
setor de atendimento ao cliente, por meio de umarfeenta disponibilizada via
web.Um colaborador da empresa foi designado como regpehpor este setor.
O cliente entra em contato com este setor, porffotedee o colaborador
responsavel por este novo setor atende o mesma Apélato do cliente, o
colaborador deve abrir um chamado por meio darfeanda disponibilizada na
wel inserindo todas as informacdes necessariasfaahodirecionar ao técnico
responsavel pela resolucdo do problema; este galdtwotambéem é responsavel
pelo monitoramento e supervisdo da resolucdo dblgra; o registro de
ocorréncias € realizado por meio do colaboradquoresavel pelo servico de
atendimento ao cliente, pois se acredita que estel tenham dificuldades em
acessar o sistema, jA que alguns relatam ter Idifides para utilizar
computadores;

Necessidade de documentacdo das solucbes de pasblaesolvidos
anteriormente para registro: a empresa quase nha informacdes de quais
problemas ocorriam mais, também ndo havia docump@ntacerca das solugdes
implementadas. Existia a necessidade em se obterdados dos clientes, e um
maior registro de informacbes por parte dos cokdiames da empresa. A
solucdo implementada destaca que o setor de sugportdiente também deve
realizar o levantamento de informacbes sobre asdexentos prestados aos
clientes, tais como histérico de satisfacdo, temp&dio de resolucdo de
ocorréncias, o que melhorar e em quais pontos aesapeve estar mais atenta;
Necessidade de reduzir custos em locomocéo (demiduporte presencial): A
necessidade em reduzir os custos de logistica geesa) se torna cada vez mais
importante. Acredita-se que, com a criacao do sia@tendimento ao cliente, o
foco primeiramente serd a resolucdo de problemagekefone, reduzindo a
necessidade de um técnico se deslocar até aoegldsto que, a maioria dos
clientes da empresa encontra-se em outros murscipio

4.3 Levantamento de Requisitos

Tendo-se em vista a redefinicdo do processo deliatentos aos clientes, foram
levantados o0s requisitos necesséarios para implmtde um sistemélelp-Deskna
Exatus Solucdes Estratégicas. Implantou-se umnsdtielp-Desk a partir de analise
dos sistemas disponiveis de forma gratuita no rderceontendo, por meio de uma
interfaceweh funcionalidades que envolvam, entre outras arsdedinidas:

Abertura de chamados/ocorréncias;

Consultas das principais ocorréncias por perigoar emivel de prioridade;
Relatorios gerenciais de locais mais atendidos;

Indicadores de resolucdo do setor de atendimentbeade da empresa.

Também se levou em consideracdo que o sistema ftisskcil utilizacdo e
baseados emsoftwarelivre, para que nao fossem gerados custos a empres



Neste contexto, foram analisados os sistem@soMon, OTRS Open
Technology Real Serviges oOneOrZero O OcoMoné sistema concebido sob a visdo
de software open sourceé sob o modelo GPL (General Public Licende de
licenciamento, utilizando tecnologias e ferramelitass para o seu desenvolvimento e
manutencao. Esta caracteristica € importante, @iéisy de ndo gerar custo de aquisicao
de software e/ou licencas pela empresa, permite que sejamnwv@Es&las novas
funcionalidades, caso necessario (OCOMON, 2015).

O OTRS é uma ferramenfapen Sourcale gerenciamento de servigos de TI
(Tecnologia da Informacéo) ldelp-Deskcompleta, possuindo em sua composi¢ao 0S
principais processos descritos pela ITIinfgrmation Technology Infrastructure
Library). Esta ferramenta auxilia gestores de setores Ida fegistrar, classificar,
priorizar e definir fluxos de atendimento que sapem a sua regra de negoécio
(RIBEIRO, 2012).

O OneOrZeroé uma ferramenta ddelp Desk Open Sourcearacterizando-se
como um sistema gerenciador de tarefas leve, delashy utilizando-se a linguagem
de programacdo PHP e o banco de dadgSQL E rapido, customizavel, e pode ser
executado em qualquer plataforma, sendo muitzatib por diversas empresas para o
gerenciamento do fluxo e informacbes e processtesnios (AMBIENTE LIVRE,
2015).

Com base nos requisitos levantados, a escolhardakenta para ser aplicada no
trabalho desenvolvido foi realizada a partir déstatdo dos seguintes critérios:

- Ser um sistem®pen Sourcdistribuido sob o0 modelo GPGéneral Public
Licensé;

- Possuir interfaceveh

- Permitir a abertura de chamados/ocorréncias, dassulle principais
ocorréncias por periodo e por nivel de prioridageracdo de relatorios
gerenciais de locais mais atendidos e indicadoeesesblucdo do setor de
atendimento ao cliente da empresa;

- Possuir suporte a processos ITlinformation Technology Infrastructure
Library)?;

- Estar em desenvolvimento continuo, ou seja, estardesenvolvimento
sempre de novas funcionalidades e melhorias del@a@mm a necessidade
da empresa

Apds o levantamento dos requisitos necessariosveriicacdo dos critérios
apontados, chegou-se a conclusdo de que o SiS€lenoiMonera o mais adequado para
aplicacdo na Exatus Solugcbes Estratégicas. Neatexto, foram estudadas as formas

! Open Sourceé osoftwaredesenvolvido inicialmente nos Estados Unidos d&rea, nos anos 60, em laboratdrios de ciéncia da
computagéo, com o objetivo de oferta-lo para gadagrogramador que fosse utiliza-lo, pudesse fapelificagbes positivas no
mesmo. Muitos programadores, na época, prestavaigaea empresas particulares, porém havia cypst@s o desenvolvimento
de softwares Desta forma, um grupo de programadores optolciar uma comunidade de desenvolvimentcoféwarelivre, e

que se tornasse Util a todos os programadores (F2REt. al. 2015).

% GPL (General Public Licengesignifica Licenga Publica Geral, para prograng@Free Software FoundatiofAZEVEDO
FILHO; COSTA, 2015).

3 A ITIL (Information Technology Infrastructure Librgrjoi criada em 1980 pelo governo britanico, visaagsegurar um padréo
de gerenciamento de processos na area de Tecndmdigormacao nos seus diversos departamentosét@dmseria utilizado
principalmente pelo setor publico, para garansultados positivos na qualidade da gestao e tanmoéousto. O modelo ITIL é
organizado em cinco divisdes: Suporte a servicoieBa de Servigos, Perspectiva do Negécio, Gexermito das Aplicagdes e
Gerenciamento de Infra Estrutura (DAMASCENO, et2aD9).



de armazenamento e disponibilizacdo deste sisteanaely bem como a adaptacédo da
ferramenta para refletir os processos de atendovaa clientes da empresa.

4.4 SistemaHelp-Desk OcoMon

As tecnologias empregadas no desenvolvimentoOdoMon sdo a linguagem de
programacao PHP, HTMLHyperText Markup Language)CSS (Cascading Style

Sheety Java Scripte o banco de dados MySQL Estas tecnologias sdo muito
empregadas no desenvolvimento de sistemely o que também pode facilitar o
desenvolvimento de novas funcionalidades, de acooin a realidade da empresa
(OCOMON, 2015).

A autenticacdo dos usuarios pode ser feita nariprbpse de dados do sistema
por meio de uma base LDARLightweight Directory Access Protog¢a@m algum ponto
da rede interna. A partir do estudo realizado, ditrese que as funcionalidades
disponiveis no sistem@comonatendem as necessidades da empresa. Além disso, é
possivel implantar melhorias no sistema de fornmstamte, permitindo adapta-lo a um
servigco de atendimento ao cliente qualificado. Goaplicagdo d@®@coMonacredita-se
gque a empresa possuira mais informacdes referaoseslientes e quais problemas mais
o afetam, possibilitando uma melhor qualidade maatta de decisOes e satisfagcdo do
cliente. Para isso, o registro de ocorréncias deveconstante e adequado dentro da
empresa.

Para realizar a instalacdo docomon deve se ter um servidoweh
preferencialmente Apache, com banco de dadpSQL Neste sentido, buscou-se na
Internet umsoftware que suprisse essas necessidades, sendo encoottédMPP
version: 5.6.3 Com o0 XAMPP instalado, passou-se a instalacdoQtmMon versdo
2.0RC6 (RODRIGO, 2012). A empresa disponibilizou computador com acesso a
Internet para que o serviddpachee o sistem&lelp-Desk OcoMoifiossem instalados.

O processo de instalacdo ocorreu normalmente selmrasgproblemas, por
meio da leitura de alguns tutoriais disponiveis im@rnet sobre a instalagdo do
XAMPP, utilizacdo do servidoApachee do sistema Help-Des®coMon tornando
possivel a utilizagdo do software na empresa.

Apos a instalacdo d®coMon no servidor disponibilizado pela empresa, o
préximo passo envolveu o estudo das funcionalidesissentes, para que pudessem ser
selecionadas as que atendessem ao levantamergquilgitos. A partir disto, elaborou-
se uma proposta de utilizacdo@ooMonna empresa.

4.5 Proposta de Utilizagdo d@®coMon na Empresa

De acordo com a redefinicdo do processo de atentina®s clientes, primeiramente o
cliente deve entrar em contato com o setor de sml empresa, via telefone, e 0
colaborador responsavel pelo setor realizeogin no OcoMon disponivel em um
servidor interno

* LDAP (Lightweight Directory Access Protogolprojetado com a finalidade de armazenamentonttenhacdes e responder
consultas por meio do protocolo TCP/IRgnsmission Control Protocol/Internet ProtogdPor meio de poucas informacdes acerca
de um usuario registrado, um cliente tem a posg$#uie de recuperar dados, como, por exemplo, nideetelefone ou enderecgo de
e-mail Sua funcionalidade possui utilidade principalregpara os administradores de redes de computagaigsdisponibiliza
informagdes Uteis para que 0s usuéarios nao neaassdlicita-las diretamente aos administradoresTQ008).



Este colaborador realiza a abertura do chamadegieeh a area responsavel que
devera atender o chamado, seleciona o problemaa(opgdo sera considerado o
problema geral) e descreve o problema de forma ataobjetiva. As informacoes
referentes a unidade e etiqueta do equipamentdond@im utilizadas pelo fato de que o
setor de suporte da empresa em questdao ndo sesieaohente de equipamentos e
insumos e, sim, de documentos e informacdes. Ar&ifjlapresenta a tela de abertura
de ocorréncias/chamados @eoMon

(OcoMon - Modulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015
Abertura de Ocorréncias:
Area Responsével: SUPORTE - PROJETOS EMSAUDE ¥ Problema: PROJETOS EM GERAL M
PROBLEMA SLA Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3
© PROJETOS EM GERAL 3 semanas MENSAL
Descrigdo do problema:

Solicitacao de Plano Operativo do Hospital de Caridade de Paimeira das Missoes, para renovacao de
contrato com 0 SUS.

Unidade: PROJETOS v Etiqueta do equipamento: Configuracdo| Histdrico

Contato: 55 99083610 Ramal: 123
IS¢ ¥
Local: J HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSC T Bdmin
Data e abertura: 19/13/2015 22:01:47 Status: Aguardando atendimento
Agendar o chamado: 19/11/2015 22:01:47 Replicar este chamado mais 0 |vezes.
Prioridade: NORMAL v Encaminhar o chamado para: Juliana
Anexar arquivo:
| Escoher arquivo | Nenhum a...cionado Anexar outro
Anexar arquivo:
| Escoher arquivo | Nenhum a..cionado Anexar outro
Anesar arquivo:
| Escoer arquivo | Nenhum a...cionado Anexar outro
Anexar arquivo: _
| Escoher arquivo | Nenhum a...cionado Anexar outro
Anexar arquivo:

\ Escoher arquivo | Nenhum a...cionadof

Enviar e-mail para: Area Responsavel || Técnico  Usudrio
OK Cancelar
Figura 1: Médulo de Ocorréncias (Fonte: dos autores  , 2015)

A Figura 2 apresenta uma visdo geral das funcidadéis d@DcoMon por meio
da tela inicial do sistema.

» OcoMoN Técaicnfeo
Home Inventario | Admin |

Ocorréne

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015 @

Nio existem ocorréncias agendadas no sistema.

Figura 2: Tela inicial do sistema (Fonte: dos autor  es, 2015)

Com base na tela mostrada na Figura 2, tém-se g@e®pelacionadas as
ocorréncias (ou chamados) no canto superior espulia centro da tela encontra-se o



modulo de ocorréncias e na barra de menu, na gpapgrior, 0 acesso aos médulos do
sistemaliome ocorréncias, inventarioagmin):

- Home: Pagina inicial que mostra as principais informacde moddulo de
ocorréncias, ocorréncias por usuario, informac@&esstiario;

- Ocorréncias: inicio, abertura de chamado, conshliaca rapida, solucdes,
empréstimos, mural, senha e relatorios;

- Inventario: onde séo realizados os cadastros dmjestde materiais de
informatica da empresa. Como a empresa nao tratanaleutencédo de
equipamentos dos clientes ndo ha a necessidadtliear este médulo;

- Admin onde fica a base de dados do sistema, e sapad@di 0s cadastros de
dados necessarios para abertura de ocorréncidz&céb do sistema.

- Relatérios onde serdo mostrados os dados de indicadoreforame listados
no levantamento de requisitos. Nas figuras 3 eodrgéstradas as pesquisas de
indicadores por periodo, como por exemplo, probienpar areas de
atendimento, locais (clientes) mais atendidos Eaubres baseados em niveis
de status — SLA%(Service Level Agreemént

A Figura 3 apresenta as opc¢Oes de relatorios digpiemoOcoMon tais como o0s
relacionados a problemas por area de atendimemémdimentos por técnico e
atendimentos por usuario, entre outros.

Ocol - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015

Relatérios por...

Figura 3: Opc¢des de relatdrios (Fonte: dos autores, 2015)

A Figura 4 apresenta a relacdo de chamados fechadaseja, problemas por
areas de atendimento (um dos relatorios mostraalésgura 3).

® SLA (Service Level Agreemgné um documento, formalmente pactuado entre elienprovedor, perante a contratagdo de um
servico de Tecnologia da Informagao, bem como kedmunicagdo, delimitando os niveis de servico spréo oferecidos pela
prestadora, baseando-se nos requisitos que o agdsui e nas reais necessidades do contrataDB(Let. al. 2011).



PERIODO DE 01-11-2015 a 20-11-2015

CHAMADOS FECHADOS - PROBLEMAS X AREAS DE ATENDIMENTO

QUANTIDADE SETOR AREA DE ATENDIMENTO
1 INSTALACAO DE SISTEMAS SUPORTE
1 AUDITORIA EM CONTABILIDADE SUPORTE - CONTABILIDADE
S SOLICITACAO DE RELATORIOS GERENCIAIS| SUPORTE - FATURAMENTO
2 VISITA TECNICA SUPORTE - FATURAMENTO
1 PROBLEMAS GERENCIAIS SUPORTE - GESTAO
2 PROJETOS EM GERAL SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
TOTAL 12

Figura 4: Relacdo de chamados fechados por areas de  atendimento

(Fonte: dos autores, 2015)

Conforme mostra a Figura 4, observa-se um totdPdehamados, no periodo de
1° de novembro até 19 de novembro de 2015. Quandnems de atendimento, 0 maior
namero de chamados foi direcionado ao Suporte drdfaento, correspondendo a
58,33% (7 solicitacbes) do total dos chamados, idegoelo Suporte — Projetos em
Saude, o qual possui 16,66% (duas solicitacdespidd dos chamados fechados. O
restante dos chamados fechados, direcionados émessele Suporte Instalacdo de
Sistemas, Auditoria em Contabilidade e Problemasei@is (Suporte - Gestao)
possuem 8,33% cada um do total de chamados fecf@musapenas uma solicitacao).

A Figura 5 mostra, ao técnico, uma tela com todasfarmacgdes resumidas das
ocorréncias, onde é possivel identificar todoshasmados abertos, para qual técnico foi
direcionada a ocorréncia e, também, é possivehdaté e visualizar a ocorréncia se o
técnico possuir niveis de acesso de administramoiseja, esta € uma das principais
telas do sistema, pois apresenta uma série deohalitlades ligadas as ocorréncias.

Quinta-feira, 19/11/2015

a vocé faz parte.
ra a drea: SUPORTE - CONTABILIDADE

Contato Local

ol Uttimo operador
X 5533114502 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES.
9 O = ES Salictacao ‘e Auditoria Contabil no Hospital de Caridade de Palmeira das Missoss
ElExistem 5 ocorréncias em aberto no sistema para a area: SUPORTE - FATURAMENTO
B Status: Em atendimento - 5 ocorréncias
8 Contat Local
Nimero PROBLEMA Contak ool Ultimo operador
: ;s 5599083610 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES
2 SULEINEPEARI RS Gereni Ambulatorial do Hospital de Caridade e Palmeira das Missoes, periodo de Janeiro a Dezembro de 2014 Relatorio descritivo de procedimen .. e
5537421298 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
s VISITA TECNICA = RUAL . Leonardo
5599083610  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO &
D O S 1 do Hospital Bom Pastor de Santo Augusto, periodo de Janeiro 2 Outubro de 2015 Relatorio descritivo de procedimentos & grafi .. [y
5533114502 HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL
= SELETEBNAELTEEER LS 2 Solicitacao de Relatorio e Faturamento de Convenios IPE & UNIMED, do 2no de 2014 do Hospital de Trindade do Sul. D
. . 5599083610  HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL
® VETSEEE 123 Solicitacao Ge Visita Tecnica 0 Hospital de Trindade do Sul, para discussao de melhorias no Faturamento da Instituicao LD
istema para a drea: SUPORTE - GESTAO
Status: Aguardando atendimento - 1 ocorréncias
Nimero  PROBLEMA ‘é”é‘“ & Ultimo operador
5 5533554581  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
Lt (TS e A Salicitacao de Viita Tecnica o Hospital Bom Pastor de Santo Augusto, sobre alguns problemas de rotinas administr o
B Existem 2 ocorréncias em aberto no sistema para a area: SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
@stat
Nimero PROBLEMA Cootato ool Ultimo operador
5537421208 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
J EROEDE BN 123 Projeto do Ambulator

o de Especialidade em Cirurgia Geral e Urologia para o Hospital Bom Pastor de Santo Augusto. Julizna

s PROJETOS EM GERAL T IEIRA DAS MISSOE:

s
icitacao de Plano Operativo do Hospital de Caridade de Palmeira das Missoss, para renovacao do contrato com o SUS. i

Figura 5: Gerenciador de Ocorréncias. (Fonte: dosa  utores, 2015)



A Figura 6 mostra um relatério que apresenta awe®icom maior nimero de
chamados solicitados.

SETORES QUE MAIS ABRIRARM CHAMADOS (preventivas n3o inclusas)

AREA SETOR QUANTIDADE|MEDIA POR EQUIPAMENTO

SUPORTE SMS DE PALMEIRA DAS MISSOES 1 1

SUPORTE - CONTABILIDADE HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1

HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|2

HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 2

HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL 2
1
1
1
1

SUPORTE - FATURAMENTO

DUl
SUPORTE - GESTAO HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO

HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO

e —— HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES

b gt et [ OO s

USUARIOS

Figura 6: Relatorio identificando os setores com ma  ior nUmero de chamados

(Fonte: dos autores, 2015)

A Figura 7 mostra um relatorio que apresenta agegicom maior nimero de
chamados fechados.

SETORES QUE MAIS TIVERAM CHAMADOS FECHADOS (preventivas n3o inclusas)

AREA SETOR QUANTIDADE
SUPORTE SMS DE PALMEIRA DAS MISSOES 1
SUPORTE - CONTABILIDADE _ |HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1
HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|2
HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 2
R e L HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL 2
DUl 1
SUPORTE - GESTAO HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1
HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1
SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE - c b ITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1
USUARIOS

Figura 7: Relatério identificando os setores com ma  ior nUmero de chamados fechados
(Fonte: dos autores, 2015)

4.6 Treinamento para 0os Usuarios

O treinamento para os usuarios do setor de sugarempresa também fez parte das
atividades deste trabalho. Para tanto, foi criatiotutorial de utilizagéo, tal como um
manual do usuario, refletindo o processo de ateslin ao cliente da empresa
empregando o SistentacoMon.Este tutorial envolve as operacdes necessariasgoar
abertura de chamados, atendimento, finalizacadchdmado e geracao de relatorios. O
tutorial € apresentado no Anexo 3.

Quanto ao treinamento para os clientes da Exatlsc@s Estratégicas
utilizarem a ferrament®coMon o mesmo, inicialmente, ndo sera realizado. Desimo
perfil dos clientes da empresa, 0s quais em suari@gossuem pouco conhecimento
na area de Informatica e tém preferéncia por @akiz contato com a empresa via
telefone, os gestores optaram em disponibilizar eerafnenta apenas para 0s
colaboradores da empresa.



4.7 Validacéo

A validagdo da implantacdo do sistema foi realizadaartir do acompanhamento da
utilizacdo do mesmo, com um estudo de caso realizach a participacdo dos usuarios
do setor de suporte e o gerente da empresa. Onviddgenento deste trabalho foi
acompanhado, frequentemente, pelo gerente da emppssa que pudesse ser
realizadas correcdes e adaptagdes no sistemaidscqlara que o sistema aprimorasse
a qualidade do atendimento aos clientes.

Apés a instalacdo e configuracdo da ferramentanfoinseridas informacdes
sobre ocorréncias atendidas anteriormente na eajppesa que se pudesse testar e
treinar o funcionario responséavel pelo setor deogap

Apols estes testes e treinamentos, a ferramentapfeisentada ao gestor da
empresa. O gestor, apds a apresentacdo realizadarpdos autores deste trabalho,
responderam a um questionario (conforme Anexo 2).

Com relagdo a pergunta “Vocé acredita que o atesmtonaos clientes da
empresa, antes da proposta de utilizacdo do sislentelp-DeskDcoMon atendia as
necessidades?”, o gestor respondegativamente justificando que “Até certo
momento, em que a empresa era de pequeno portsseigpgooucos funcionarios,
consideravamos o atendimento ao cliente adequadomiNmento atual, no qual
passamos por uma transicdo, com um aumento do aldeeclientes e também de
colaboradores, passamos a cogitar uma mudancamdiraento, visando & melhoria do
NOsso contato com os clientes”.

Quando questionado sobre “Vocé acredita que ériane a criacdo de um
setor responsavel pelo atendimento aos clientesmaesa?”, a resposta do gestor foi
afirmativa, fundamentando que “Consideramos de dgramportancia possuir pelo
menos 1 (um) colaborador responsavel por fazer esgalacdo entre empresa e
clientes”.

Acerca da implantacdo do sisterioMon quando o gestor respondeu a
questao “Vocé acredita que a implantacdo do sistirdelp-DeskOcoMonpermitira
um aprimoramento no atendimento aos clientes daesap’, 0 mesmo afirmou que
“Através da utilizacdo desta ferramenta pelo resg@esl do setor, conseguimos
organizar nossas agendas de acordo com a necessidadsitas técnicas solicitadas
pelos clientes, gerar relatorios e analisar quaidificuldades mais encontradas pelos
clientes, quais as areas da empresa que sao nieaitadas e tomar decisdes quanto a
resolucao e prevencao dos problemas”.

No que diz respeito a pergunta “Vocé acreditaapielientes poderao utilizar o
sistema de Help-DesRcoMonsem o auxilio de um funcionario da empresa?”,sbage
responde que nao, alegando que “Penso que no mom&miseria possivel. A maioria
dos nossos clientes, atualmente, possuem pouc@aarmnto em informatica. Torna-
se mais facil para os mesmos a utilizacéo de tedgbara entrar em contato conosco”.

5. Consideracdes Finais

Acredita-se que 0s objetivos propostos para eatmltio tenham sido alcangados, ja
que foi possivel redefinir o processo de atendimets clientes da Exatus Solugcbes
Estratégicas, além do levantamento de requisitodedinicdo do Sistema dhelp-Desk
implantado, dcoMon



As dificuldades encontradas envolveram, princigalt®, alguns aspectos
técnicos relacionados a instalagdo e funcionamgm©coMoncomo, por exemplo, a
visualizacdo dayout da pagina inicial dsoftwareem diferentes navegadoresh
Também foram encontradas dificuldades na utilizad@doanco de dados, pois ao se
utilizar a ferramentaXampp versao 5.6.3, que contém um serviddySQL para
gerenciamento e leitura da base de dados, houuenagydificuldades para leitura de
caracteres especiais. Apos a busca por solucOemauais disponiveis na Internet,
optou-se por instalar uma versao mais antiga destanenta, para que este erro fosse
solucionado Por outro lado, destaca-se que a empresa temnsendgado aberta e
receptiva a implantacdo da sistemética de atendn@@ncliente proposta.

A ferramentaOcoMonmostrou-se de facil compreenséo e utilizacéo dataho

as necessidades atuais da empresa Exatus Solugbedédicas, que sdo a de
proporcionar ao cliente da empresa um atendimeitazee com maxima qualidade.
Um dos pontos mais relevantes @ocoMon é a possibilidade de criar uma base de
dados referentes aos atendimentos realizadospgmisneio desta, sera possivel extrair
subsidios para a tomada de decisdo em diversostaspprincipalmente no que diz
respeito a gestdo de recursos humanos e a metlagiaervicos prestados como, por
exemplo, quais setores da empresa sao mais sidisiga quais sdo os problemas que
mais ocorrem por periodo. Desta forma, os gesfmdsriam identificar qual setor esta
enfrentando uma demanda maior de solicitacdes, dmual setor pode melhorar o
servico prestado. Outra situacdo que pode ser dmmasia no apoio a tomada de
deciséo, envolve o armazenamento de informagOeemador da empresa, permitindo
um facil acesso. O desenvolvimento deste estudmab culminou na implantacéo de
um Sistema Help-Desk na empresa Exatus Solucdemstétgtas, foi o pontapé inicial
para a inclusdo de Sistemas de Informacdo na empfepartir disso, poderdo ser
realizados novos estudos na area visando a gaaghificda informacgéo e do atendimento
e suporte ao cliente.
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ANEXO 1
AUTORIZACAO

A empresa Exatus Solucdes Estratégicas sob CNP301773/0001-26 autoriza
0 académico Leonardo Lavalhos Linke a desenvohsauwTrabalho de Graduacdo em
Sistemas de Informacdao intitulado “Implantacédo neSistema Help-Desk: um estudo
de caso na Exatus Solucdes Estratégicas” e aptieamé empresa.

ljui-RS, 23 de Novembro de 2015.

Raife Cardoso

ir@or da Empresa



ANEXO 2
Questionario aplicado com os Gestores da Empresa

1. Vocé acredita que o atendimento aos clientes daremap antes da
proposta de utilizacdo do sistema de Help-Desk QegMatendia as
necessidades?

( ) Sim ( ) Nao Justifique sua resposta

2. Vocé acredita que é importante a criagdo de unr sesponsavel pelo
atendimento aos clientes da empresa?

( ) Sim () Nao Justifique sua resposta

3. Vocé acredita que a implantacdo do sistema de Befix OcoMon
permitird um aprimoramento no atendimento aos te&eda empresa?

( ) Sim ( ) Nao Justifique sua resposta

4. Vocé acredita que os clientes poderdo utilizarstesia de Help-Desk
OcoMon sem o auxilio de um funcionario da empresa?

( ) Sim () Nao Justifique sua resposta



ANEXO 3
TUTORIAL/MANUAL DE UTILIZA(;AO DO OcoMon
1. Abertura de Ocorréncias.

Para abrir uma ocorréncia ou chamado, primeiramgene-se realizar gin
no sistemadcoMon(como mostra a Figura 3.1).

‘/‘, D Cco M ON Técnico: Néo logado

OcoMon - Monitor de Ocorréncias e Inventario d de
Vers3o: 2.0-RC6 - Licenca GPL

Usurio:

Entrar
Senha:

Cadastro para abertura de chamados?
Clique aqui!

Figura 3.1: Tela de Login do Ocomon (Fonte: dos autores, 2015)

Apo6s ologin deve-se clicar no menu “Ocorréncias”, sub-menuritABhamado”
(Figura 3.2).

< DcoMoN

Home | Ocorréncias | Inventario | Admin

Ocorréncias
o) Inicio

D Abrir Chamado
T] Consultar
(‘S Busca Répida

&) Solugbes
"\ Empréstimos
.d' Mural
T\ Senha
B = Relatérios
() SLAs

Figura 3.2: Menu Ocorréncias e Sub-menu “Abrir Cham  ado” (Fonte: dos autores, 2015)
Deve-se clicar, entéo, eAbrir Chamadoe sera apresentada a tela da Figura 3.3.
Nesta tela devem ser preenchidas e/ou selecionatasérie de informacdes:

- Area responséavel: Selecionar a éarea responsavel gebrréncia, por
exemplo: Suporte;



Problema: Selecionar o Problema. O problema estguldo a area
responséavel, por exemplo, Suporte, problema “lagéal de Softwares”, tais
como os problemas que envolvem a manutencdo denfiistde Informacao
disponibilizados pelo Ministério da Saude;

Descricdo do problema: Descricdo breve do prohleenalguma nota
importante que devera ser repassada a area regplpnsa

Unidade: Unidade responsavel pela ocorréncia, yemplo: Suporte;
Contato: Telefone oe-mail do cliente para possivel contato para maiores
informacoes;

Ramal: Se tiver ramal do contato telefonico;

Local: Selecionar o local para onde sera direciarsadcorréncia,

Prioridade: Devera ser colocada a prioridade dedtamado. Nota:
colocando uma prioridade; por exemplogente este chamado ird aparecer
como prioridade maxima;

Encaminhar o chamado para: Selecionar o operad@ @aocorréncia
gerada.

Existe, também, a opcdo de agendamento de chamadonoarcando a opcao

“Agendar

Chamado”, deverdo ser informados a dabaherario em que o chamado

devera ser aberto com os dados pré-definidos a€irpassivel também incluir arquivos
como, por exemplo, fotos, documentos, planilhas, BEEmbém é possivel enviar wn
mail automético ao responsavel pelo setor, de ondefaleertas as ocorréncias.

Apos o preenchimento e conferéncia dos dadospabda pagina deve-se clicar
no botdo OK.

OcoMon - Médulo de Ocorréncias

Abertura de Ocorréncias:

Area Responsavel:
PROBLEMA
® PROJETOS EM GERAL

Descrigdo do problema:

Unidade:

Contato:

Local: _|
Data de abertura:

‘Agendar o chamado:

Prioridade:

Quinta-feira, 19/11/2015

SUPORTE - PROJETOS EMSAUDE ¥ Problema: PROJETOS EM GERAL

SLA Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3

3 semanas MENSAL

Solicitacao de Plano Operativo do Hospital de Caridade de Palmeira das Missoes, para renovacao de
contrato com o SUS

PROJETOS v Etiqueta do equipamento: figuragdo| Histdrico
610 123

Ramal:
Técnico: ‘2dmin

Status:

Replicar este chamado mais 0

Encaminhar o chamado para: Juliana

Area Responsivel ) Técnico '/ Usudrio

Figura 3.3: Dados de preenchimento da Ocorréncia. (  Fonte: dos autores, 2015)



2. Atendimento de Ocorréncias

Apoés a abertura da Ocorréncia, o atendimento seegi@hado para a area
responsavel cadastrada na abertura da ocorréagarecerdono menu “Ocorréncias”,
sub-menu “Inicio”, os dados da Ocorréncia. Paraalizar os dados da Ocorréncia,
basta clicar com o botdo esquerdo no Numero dar@wuna e sera aberta a tela com os
dados (como mostra a Figura 3.4).

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015
Consulta de Ocorréncias
cemar ocorrénca | Imp énca | Edi
TR TS, SLAResposta  SLA Solugi
5 o4 20 mindtos 1ho

entagio | Envar sl
S0L- RESP Dependés i e enci T Solucs

Arggesporsivel
Kpor:

ca o Faturamento Ambulatorial e Hospitalar do Hospital e Caridade de Palmeira das Missoss, perodo de Janeiro a Outubro de 2015, = s traves dos dados gerados o sistema de informacoes ambulatoriais SI&/SUS.

Etiqueta do equipamento:
Ramal 123

Uttimo operador: Leonardo

St Linkglobal para acesso ccoréncia it focalbostiocomon/ocomonygeralmostra_consulta phpPrumero=4ide 5113932921441 77117274180
ElExiste(m) 1 assentamento(s) para essa ocorréncia.
Assentamento 1 de 1 por Leonardo em 19/1:

Figura 3.4: Consulta da Ocorréncia. (Fonte: dos aut  ores, 2015)

ApoOs a abertura desta tela, e visualizacdo dasmaigdes sobre a ocorréncia, ha
varias opcoes:

- Encerrar a Ocorréncia: caso seja uma solicitacdateledimento, a area
responsavel pode anotar a demanda e ja finaliz&caréncia, pois, o
problema ja esta solucionado;

- Imprimir Ocorréncia: impressao dos dados da Ocoraén

- Editar Ocorréncia: nesta opc¢ao, pode ser editaperea informacdo que esta
errada ou incompleta sobre a ocorréncia;

- Atender: clicando neste botdo o técnico respongaelel area solicitada ira
atender a ocorréncia para solucéo do problemalmitagio;

- SLA: ira abrir a tela de Acordo de Nivel de Seryiem inglés SLAService
Level Agreemeht que sdo dados pré-definidos para tempo de EEwmldo
problema,;

- Abrir Sub-chamado: caso haja a necessidade derseuab sub-chamado,
pois, ndo foi possivel resolver o chamado. Devemegistrar novos dados e
“novos problemas”;

- Tempo de Documentacdo: esta opcdo mostra o tempabddura do
chamado e por quem foi aberto, se foi editado,ega, ® tempo em que este
documento percorreu entre a sua abertura e sudigao.

Para realizar o atendimento deve-se clicar no ité&ender” do menu,
localizado na parte superior da tela. Assim, sepatrada a tela de “Encerramento de
Ocorréncias”, como mostra Figura 3.5.



OcoMon - Modulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015

Encerramento de Ocorréncias.

TR TS, SLA Resposta SLA Solugio Resposta  Solucdo SOL - RESP énci ari éncic i éncic T a
e thas 0 0

20 minutos 02:41:09 ()
Nimero b Prioridade: NORMAL
Problema: Area Resporsivel: SUPORTE - FATLRAMENTO
PROBLEMA SIA Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3
® SOLICITACA DE RELATORIOS GERENCIAIS 1hon SEMANAL
licitacao d das Missoes, periodo de
foacid de nformacoes ambuatorias SIA/SUS.
Unidade: FATURAMENTO v Etiqueta do equipamento: 0
Contao: 55374288 Telefone: »
Local HOSPTALOE PALVERA DES MESKC ¥ & Téanico: Leonardo
Data deabertur: Status: £ atendimento
Data de Fechamento
BExiste(m) 1 assentamento(s) para essa ocorréncia.
Assentamento 1 de 1 or Leonardo em 19/11/2015 220835
Descrigho dasolggo:
e dados disponibilzados pelo Ministerio da Saude, em documento do Excel
moem
Problema:
Relatorios gerados com sucesso.
Solcio:
Enviar emal para: Area Resporsivel  Usudrio
K Cance

Figura 3.5: Encerramento de Ocorréncias (Fonte: dos autores, 2015)

3. Geragéo de Relatorios

No Menu “Ocorréncias”, sub-menu “Relatérios”, e&ist varias opcdes de
geracdo de relatorios, tais como “Problemas poa Ale atendimento”, “Locais mais
Atendidos” e “Geral”, como mostra a Figura 3.6.

OcoMon - Médulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015

Relatorios:
Escolha um dos relatdrios prontos, ou clique AQUI para um relatério geral.
Relatorios por Periodo Relatorios por...

Geréncia do Helpdesk

Figura 3.6: Tela de Relatdrios disponiveis no Siste  ma. (Fonte: Dos autores, 2015)

Para escolher o relatério desejado, basta clicaurman das opcdes disponiveis
na Figura 3.6, tais como: problemas por area dedamento, atendimentos por técnico
e atendimentos por usuarios, entre outras opcoes.

As Figuras 3.7 e 3.8 apresentam a relacdo de clusnfadhados, ou seja,
problemas por areas de atendimento.



:2::PROBLEMAS X AREAS DE ATENDIMENTO:::

Area Responsavel: | SUPORTE - FATURAMENTO v |
Data inicial: 01-11-2015 =
Data final: 19-11-2015 =l

Tipo de Relatdrio: | Normal v |

| Pesquisar Limpar campos |

Figura 3.7: Problemas x Areas de Atendimento (Fonte  : Dos autores, 2015)

PERIODO DE 01-11-2015 a 20-11-2015

CHAMADOS FECHADOS - PROBLEMAS X AREAS DE ATENDIMENTO

QUANTIDADE SETOR AREA DE ATENDIMENTO
1 INSTALACAO DE SISTEMAS SUPORTE
1 AUDITORIA EM CONTABILIDADE SUPORTE - CONTABILIDADE
5 SOLICITACAQ DE RELATORIOS GERENCIAIS| SUPORTE - FATURAMENTO
2 VISITA TECNICA SUPORTE - FATURAMENTO
1 PROBLEMAS GERENCIAIS SUPORTE - GESTAO
2 PROJETOS EM GERAL SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
TOTAL 12

Figura 3.8: Relacdo de chamados fechados por areas  de atendimento
(Fonte: Dos autores, 2015)

As Figuras 3.9 e 3.10 apresentam, respectivamentparametrizacdo e o
relatério de locais mais atendidos.

:::CHAMADOS FECHADOS - FABRICA X AREAS DE ATENDIMENTO:::

Area Responsavel: | SUPORTE - FATURAMENTO - |
Data inicial: jo1-11-2015 —=
Data final: 19-11-2015 —=

Tipo de Relatdrio: | Normal -

Pesquisar Limpar campos

Figura 3.9: Parametrizacdo do Relatério de Locais m  ais atendidos
(Fonte: Dos autores, 2015)



Periodo 01-11-2015 a 20-11-2015

CHAMADOS FECHADOS - FABRICA X AREAS DE ATENDIMENTO

QUANTIDADE FABRICA AREA DE ATENDIMENTO
1 SMS DE PALMEIRA DAS MISSOES SUPORTE
1 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES| SUPORTE - CONTABILIDADE
2 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES| SUPORTE - FATURAMENTO
2 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO SUPORTE - FATURAMENTO
2 HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL SUPORTE - FATURAMENTO
1 Dul SUPORTE - FATURAMENTO
1 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO SUPORTE - GESTAO
1 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
1 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO  |SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
TOTAL 12

Figura 3.10: Relatério de Locais mais atendidos. (F  onte: Dos autores, 2015)



