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Resumo: Este artigo apresenta um estudo de caso sobre a implantagdo de
um sistema de Help-Desk, aplicado a uma empresa que presta consultoria e
assessoria a institui¢oes da area de saude, a Exatus Solu¢oes Estratégicas.
Para realizar o estudo de caso, o processo de atendimento aos clientes foi
redefinido, ja que o mesmo era realizado por telefone, mediante contato
direto dos clientes com o funciondrio responsavel pelo setor, sem que
houvesse uma centralizagdo e/ou um setor especifico de atendimento aos
clientes. Por meio desta redefini¢do e da andlise de requisitos, definiu-se a
ferramenta a ser aplicada. Apos o levantamento dos requisitos necessarios,
chegou-se a conclusdo de que o Sistema OcoMon seria o mais adequado
para utilizagdo na empresa.

Palavras-Chave: Gestdo do atendimento, servico de atendimento ao cliente,
sistemas de informagado help-desk

Abstract: This paper presents a case study on the implementation of a Help
Desk system, applied to a company that provides consulting and advisory
services to healthcare institutions, Exatus Strategic Solutions. To conduct
the case study, the process of customer service has been redefined, as it was
conducted by telephone by direct contact customers with the employee
responsible for the sector, with no centralization and/or a specific sector of
service customers. Through this redefinition and requirements analysis, it
was decided to apply the tool. After surveying the necessary requirements, it
reached the conclusion that the Ocomon system would be the most suitable
for use in the company.

Keywords: Management of care, customer service, Information systems
Helpdesk

1. Introducao

O objetivo deste artigo ¢ apresentar um estudo de caso realizado na empresa Exatus
Solugdes Estratégicas, para implantar um sistema de Help-Desk, visando aprimorar a
qualidade do suporte prestado aos clientes da empresa. Para realizar a implantagdo deste
sistema, realizou-se a observagdo dos processos existentes na empresa, envolvendo a
geracdo, armazenamento, organizagao e transmissao das informagoes, visando tracar um
diagnostico atual do funcionamento do setor de suporte aos clientes. A partir deste
diagnostico, redefiniram-se os processos de atendimento e realizou-se o levantamento
de requisitos, para que fosse possivel definir o sistema de Help-Desk que sera
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implantado na empresa. A redefinicdo do processo de atendimento foi baseada na
proposta de criagao de um setor responsavel pelo atendimento aos clientes, por meio da
utilizacao de um sistema informatizado para registro das ocorréncias (chamados).

A motivagdo para o desenvolvimento deste trabalho deve-se a necessidade de
aprimorar o servico de atendimento aos clientes da Exatus Solugdes Estratégicas, com
sede na cidade de Ijui, Noroeste do Rio Grande do Sul. A Exatus Solu¢des Estratégicas
¢ uma empresa que atua prioritariamente na area de saude publica, bem como em
convénios privados e cooperados. A empresa conta com profissionais da area de
Tecnologia da Informacao, Direito, Gestdo Publica, Enfermagem (Assisténcia e
Auditoria) e Contabilidade. O foco principal da empresa ¢ o de auxiliar os gestores a
utilizarem adequadamente os recursos do Sistema Unico de Satde (SUS), apoiando a
qualificacdo do atendimento ao paciente apoiado por politicas publicas, além de gerar o
aumento da receita das instituigdes por meio da organizacao e otimizacao em todos os
setores correlacionados. A qualificagdo da gestdo dos servigcos em satde tem se
mostrado um modo eficaz para que as instituigdes se mantenham e consigam atender a
demanda de atendimentos da forma mais correta possivel.

4

A Exatus Solugdes Estratégicas ¢ uma empresa com atuacdo em projetos de
organizacdo, planejamento, controle e implementacdo de custos e despesas na area
publica e privada. A empresa trabalha na capacitagdo e assessoria, em especial na
prestacdo de servigcos de Consultoria em Gestdo em Saude Publica e Privada,
Processamento de Dados e Projetos para a area de Gestdo em Saude. A empresa foi
criada com base na necessidade de formular propostas inovadoras na area de gestao
publica e privada, tendo em vista a complexidade da legislacio que regula os
financiamentos para o setor, em especial o alcance de metas qualitativas e quantitativas.
Sob esta premissa a empresa iniciou suas atividades em 2013 no Municipio de Joia —
RS, idealizada pelos socios proprietarios que ja dispunham de larga experiéncia na area.
As atividades da empresa baseiam-se no trabalho eficiente com transparéncia, somado a
qualificacdo de uma equipe multidisciplinar em gestdao publica e privada. Atualmente a
empresa conta com 2 socios proprietarios e 4 colaboradores, além de alguns parceiros
que nao possuem vinculacdo a empresa, porém em algum momento auxiliam na
prestacao dos servigos de Consultoria e Assessoria.

\

Podem-se citar alguns pontos que levaram a realizacdo de um estudo para a
implantacdo de um sistema Help-Desk nesta empresa: dificuldade de organizagdo no
suporte aos clientes; atualmente, a sistematizagao utilizada pela empresa nao atende as
necessidades do processo de trabalho; necessidade de documentagdo das solugdes de
problemas resolvidos anteriormente para registro; necessidade de reduzir custos em
locomogao (devido ao suporte presencial).

Antes da realizacao deste trabalho, a metodologia de atendimento e suporte aos
clientes na Exatus Solugdes Estratégias funcionava da seguinte maneira: o cliente
entrava em contato via telefone/e-mail diretamente com o responsavel pelo setor (seja
qual for a sua necessidade), e fazia a solicitacdo ao profissional. No mesmo momento,
ou no menor tempo possivel, o profissional tentava solucionar o problema e retornava
ao cliente, primando pela eficiéncia e eficacia do atendimento. Porém, diversas vezes, o
responsavel era levado a interromper algum outro atendimento ou alguma de suas
atribui¢des rotineiras para resolver a situagdo, gerando dificuldades na continuidade dos
afazeres e desorganizando o servigo.

Acredita-se que a implantacdo de um Sistema de Help-Desk traz beneficios a
empresa, organizando o sistema de atendimento aos clientes, permitindo um aumento da
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satisfacdo no atendimento e, principalmente, reduzindo custos operacionais. Desta
forma a sistematica do servico de atendimento ao cliente foi centralizada em um setor,
com o apoio do sistema OcoMon, estruturando o servigo e distribuindo as demandas
para os setores responsaveis pela solucdo. Assim, foi possivel gerar indicadores das
solucdes e problemas resolvidos anteriormente, com o intuito de saber se ha a
necessidade em proporcionar treinamentos em alguma area em especifico.

Neste contexto, este artigo esta dividido da seguinte forma: a secdo 2 apresenta
um breve referencial tedrico onde serdao conceituados alguns métodos e tecnologias que
serdo empregados na implantagdo do sistema help-desk proposto. A secao 3 apresenta o
estado da arte onde sdo analisados alguns trabalhos correlacionados, envolvendo a
implantacdo de um servigo de atendimento ao cliente. A secdo 4 apresenta a solugdo
implementada, sendo levantados os requisitos e alguns sistemas de help-desk
disponiveis no mercado, bem como o detalhamento do estudo de caso realizado.
Finalizando o artigo sdo apresentadas as consideracdes finas, destacando os resultados
obtidos, bem como as referéncias empregadas.

2. Referencial Teorico

Esta secao apresenta um breve referencial tedrico sobre as areas envolvidas neste
trabalho, destacando conceitos de Gestdo do Atendimento, Gestdo do Conhecimento,
Servigo de Atendimento ao Cliente e Sistemas de Informagao Help-Desk.

2.1 Gestao do Atendimento

A palavra gestdo possui como significado administragdo e gerenciamento. A gestao ¢
considerada de suma importancia nos processos de atendimento ao cliente, o que
significa, na pratica, pensar acerca do que € necessario para o registro dos contatos dos
clientes. Neste contexto, surge uma davida essencial, que ¢ o que pode ser feito em
relagdo ao atendimento ao cliente e de qual forma. O processo € tido como agdes e/ou
atividades inter-relacionadas, que t€ém como finalidade produzir resultados esperados,
padronizados e reiterados, além de possuir uma entrada, um processamento € uma saida.
No que diz respeito ao processo de atendimento, a entrada ¢ caracterizada pelo contato
do cliente, seja ele como solicitacao, reclamagao ou sugestdo ao servigo, que o usuario
apresenta a organizagao ja aguardando um retorno. Neste caso de processo de
atendimento, a saida seria a entrega ao cliente do resultado esperado pelo mesmo, seja
este qual for (STATDLOBER, 2006).

No que tange a abordagem dos processos, o funcionamento correto deste passa a
depender do processo em si € ndo das pessoas que o executam, ou seja, nao sao as
pessoas simplesmente que acertam ou deixam de acertar, € sim o processo. Ele deve ser
determinado para que o resultado esperado seja alcancado, assim, precisa estar
preparado para a qualificacdo adequada e treinamento dos funcionarios, além do
acompanhamento e solugdo de falhas inesperadas no processo (STATDLOBER, 2006).

Teoricamente, a gestdo do processo de atendimento ¢ clara. Entretanto, a
organizacdo nas estruturas empresariais dificulta a facilitagdo dos processos. Como
exemplo para essa situacdo, pode-se citar: informacdes indisponiveis no momento do
contato do cliente e barreiras que inibem a troca de informacdes entre
setores/departamentos. Sao nessas situacdes que a gestdo do atendimento deve ganhar
forga, definindo solugdes répidas e eficientes para a resolucao dos problemas, criando
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estratégias que previnam a repeticdo das causas e elaborando formas para medir a
satisfacdo do cliente, antevendo se esses problemas podem ocasionar na perda dos
mesmos (STATDLOBER, 2006).

2.2 Gestao do Conhecimento

A gestdo do conhecimento possui a finalidade de identificar, desenvolver, transmitir e
renovar o conhecimento para as organizagdes, de forma estratégica e imprescindivel,
por meio de processos internos e/ou externos, tendo o conhecimento como seu principal
ativo estratégico, visando a um desempenho superior, com resultados mais qualificados
(RIBEIRO, 2015).

Um sistema de Gestao do Conhecimento pode ser utilizado como uma ferramenta
composta por itens que visam a representagdo, armazenamento, compartilhamento e
distribuicao de conhecimentos, possibilitando que a informacao seja conduzida a pessoa
certa no tempo certo. Para tal, dispde de tecnologias que permitam a realizacao de
atividades de forma colaborativa e cooperativa (SCHLUNZEN JUNIOR;
SHIMABUKURO, 2003 citado por CALAVARI; COSTA, 2015).

O conhecimento pode ser considerado um recurso abstrato e, portanto,
dificilmente pode ser copiado. Deste modo, o conhecimento ¢ visto como um recurso
estratégico e de grande valia para as organizagdes, devendo ser administrado por
processos que envolvem a organizacao e aplicagdo do mesmo para a solu¢do dos
problemas, para um melhor aprendizado, para inovagdes, implementagao de estratégias
e posterior tomada de decisao (RIBEIRO, 2015).

No ambito da gestdo, ¢ primordial a discussdo de diversos aspectos no papel da
geréncia, entre eles as praticas adotadas para organizacao do trabalho, a necessidade de
desenvolvimento de novos processos, especificos para cada necessidade, bem como a
adogdo de novas praticas e politicas internas para gestdo dos diversos setores. O uso de
novas tecnologias, para relagdo com os ambientes interno e externo, também deve ser
aplicado, propiciando um maior interacao. Toda essa gestao de conhecimento deve ser
utilizada com o proposito de adaptar solugdes possiveis para as necessidades da
organizacdo (TERRA, 2001 citado por ROSSETTI et. al. 2008).

Conforme o exposto, um sistema de Help-Desk pode ser relacionado a gestao do
conhecimento e conseguinte atendimento ao cliente, por meio de processos criados para
uma sistematizacao do trabalho. Estes itens citados requerem conhecimento acerca dos
processos de trabalho, criacdo de bases de conhecimento nas organizagdes, levando a
inteligéncia e novas aprendizagens na instituicdo (THOMAS, 1996, citado por
COELHO et. al., 2015).

Antes de correlacionar Help-Desk como uma tecnologia de Gestdo do
Conhecimento, ¢ importante enfatizar que sistemas facilitadores de informacao podem
ser modelados com o emprego das mais variadas metodologias e ferramentas. Neste
contexto destacam-se, particularmente, os sistemas construidos com base no
conhecimento sobre Problemas (a origem das Perguntas de um usuario) e sobre as suas
Solugdes (exibiveis em forma de Respostas, pelo sistema Help-Desk).

2.3 Servico de Atendimento ao Cliente
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No contexto atual brasileiro, o servi¢o de atendimento ao publico, tanto na esfera estatal
quando na privada, pode ser visto como um desafio para aquelas instituicoes que
necessitam implantar este servico. Neste cenario, as queixas frequentes dos
consumidores podem ser vistas como uma confirmacao dessa realidade (FERREIRA,
2015).

As organizagdes possuem, como objetivo, ofertar bens e servicos qualificados
aos consumidores. O seu posicionamento estratégico, que tem por finalidade reforgar
seu espaco no mercado, estd direcionando as empresas a repensarem diversos aspectos
do seu atendimento que antes nao eram considerados relevantes, entre eles, o servigo
voltado ao cliente. Baseando-se nesta realidade, as empresas tém verificado a
importancia do ouvir o cliente e identificar suas reais necessidades (MOTTA;
NASCIMENTO, 2011).

O Servigo de Atendimento ao Consumidor (SAC) surge para se tornar um aliado
as empresas neste quadro. Apesar das organizacdes nao possuirem este fim especifico, o
SAC representa um grande papel no processo de criagdo de valores com os clientes,
tendo em vista o periodo em que a midia possui grande poder de influéncia nas decisoes
dos mesmos (BARTH; MEIRELLES, 2009 citados por MOTTA; NASCIMENTO
2011).

Por intermédio do SAC, empresa e cliente t€m um momento para interagir, e,
neste espaco, ha a possibilidade do cliente perceber realmente o tipo de servico
prestado, e, a partir destas situagdes, construir suas percepgdes acerca do atendimento.
Sao nessas interagdes que diversos aspectos importantes para o negocio sao capazes de
ser notados e podem, ou nao, levar a um aprimoramento dos processos de produgao dos
servicos (GRONROOS, 2009).

2.4 Sistemas Help-Desk

Um Sistema Help-Desk possui a fungdao de contribuir para aprimorar o trabalho da
equipe de suporte das empresas, auxiliando na coordenacgdo e solucdo de dificuldades
trazidas pelos usudrios, com o objetivo de atender e resolver estes incidentes com
eficacia e eficiéncia. Ainda exerce papel de sistema especialista, empregando os
registros cadastrados como base para apoio as decisdes em todos os niveis de suporte,
facilitando os atendimentos e fazendo-os com qualidade (MELO; MENDES, 2015).

No diz respeito as empresas, os sistemas Help-Desk atuam como um elo entre as
mesmas e os clientes. Através de um sistema que permita a compilacao e resolucao dos
problemas de forma &gil, bem como os registros da solugdo apresentada e correlagdo
com outras situagdes, um sistema Help-Desk permite agdes pro-ativas, podendo ser
medidas preventivas ou corretivas (BOSCOLO, 2009).

Um sistema Help-Desk, segundo Calavari e Costa (2015), ¢ composto por trés
itens basicos:

e O software ou ferramenta, que faz o controle tecnoldgico na empresa,
mostrando quando hé a repeti¢ao de problemas, o tempo médio que levam
para realizar o atendimento, solugdes para os casos, além da identificacao da
necessidade em realizar treinamentos com os funcionarios;

e A equipe, que faz a resolu¢dao dos problemas, quando possivel, ou os repassa
a outros colaboradores para solugao;

¢ A metodologia de servigo, a qual abrange o uso do sistema Help-Desk pelos
usudrios, definindo o plano de acdo perante os problemas, criando
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indicadores de desempenho e apontando oportunidades para melhorias no
processo de atendimento.

Um sistema Help-Desk ¢ utilizado para melhorar o gerenciamento das solugdes
de atendimento. Por meio de um sistema Help-Desk, cria-se uma ampla base de dados
para a empresa, a qual permite gerenciar os problemas, resolvé-los na sua raiz e
diminuir custos operacionais. O Help-Desk pode centralizar uma diversidade de
informacdes e 4reas de atendimento, tornando-se assim um ponto chave na
administracao e na solugdo de problemas. Um sistema Help-Desk pode ser aplicado a
dominios relativos a: suporte a informatica; SAC — Servigo de Atendimento ao Cliente
(interno/externo); controle de servigos/manutencdo; e centro de informagdes
(CALAVARI; COSTA, 2015).

Exemplificando um tipo de metodologia de funcionamento de um sistema Help-
Desk, pode-se citar a denominada “cinco passos”. A mesma fundamenta-se na divisao
dos seguintes estagios, para auxiliar na resolu¢do de problemas nos seguintes estdgios
(SCHLUNZEN JUNIOR; SHIMABUKURO, 2003 citados por CALAVARI; COSTA,
2015):

- Identificacdo da situacao-problema: inclui, por meio da observacgdo e colocagdes
verbais do trabalhador, ou do grupo em geral, a defini¢do de qual foi a
intercorréncia ocorrida, visando coletar dados suficientes para uma analise;

- Estudo de causas provaveis: avaliar as provaveis causas do problema relatado no
passo anterior, com a participagdo de todos os trabalhadores, possibilitando,
inclusive, um momento de trocas e manifestagdes entre os membros da equipe;

- Defini¢ao da causa raiz do problema: compreende a escolha de uma das causas,
bem como o conjunto de causas, se houver;

- Acdes corretivas a serem implementadas: estabelece as acdes corretivas, sejam
elas relacionadas a processos, produtos, materiais ou quaisquer outros itens
envolvidos na situagdo-problema. Nesta etapa, deve haver, também, a
documentacdo da ag¢do a ser implementada, com instrugdes exatas para a
resolucdo do problema, bem como realizar a atualizagdo dessas medidas
conforme necessario;

- Eficacia da solugdo proposta: verificar se os resultados foram satisfatorios.
Inclui-se nesta ultima etapa o monitoramento, a coleta de dados, a auditoria e
avaliagOes periodicas, afim de validar a efetividade das agdes. ApoOs isso, ha
dois caminhos possiveis: resolugdo eficaz do problema, partindo entdo para o
armazenamento dos dados e informagdes pertinentes; e a persisténcia do
problema, onde a abordagem deve ser repensada, ficando a situacdo em aberto
até que se consiga uma agdo eficaz. O sistema Help-Desk deve permitir a
documentacao de todos os passos, afim de facilitar o acesso e evitar o retrabalho
no caso de situacdes semelhantes.

Neste sentido, os sistemas Help-Desk apresentam-se como um ponto de mediagao
para a solugdo de problemas enfrentados pelos usudrios, onde a fonte das solugdes
propostas estd na representacdo computacional de conhecimento (COELHO et. al.,
2004, citados por CALAVARI; COSTA, 2015).

3. Estado da Arte
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Esta secdo apresenta alguns trabalhos relacionados ao apresentado neste artigo,
envolvendo o Servico de Atendimento ao Cliente e sistemas Help-Desk. No final da
secdo apresenta-se um estudo comparativo entre os trabalhos estudados e a solugdo
implementada.

3.1 Modelagem e Desenvolvimento de um Sistema Help-Desk para a Prefeitura
Municipal de Lavras - MG

Cavalari e Costa (2015) realizaram um estudo com a proposta de modelar e desenvolver
um sistema Help-Desk para a Prefeitura Municipal de Lavras — MG. A motivagdo foi
baseada no desgaste que o Centro de Processamento de Dados da prefeitura vinha
sofrendo, pelo fato de estar fazendo, além das atividades relacionadas a Gestdo da
Tecnologia da Informacao, também o trabalho de suporte, devido a maioria dos usudrios
da prefeitura nao estarem habituados a utilizacdo de ferramentas informatizadas. Em
consequéncia desta falta de organizacdo, surgiram alguns motivos principais para
efetivar a implantacdo de um Help-Desk no local, entre eles: as necessidades nao
estavam sendo atendidas com o sistema atual, falta de documentacao das solucdes
propostas aos problemas e a necessidade de diminuir os custos operacionais.

Os autores dividiram a ferramenta Help-Desk em trés partes. A primeira delas,
foi o banco de dados, parte responsavel por armazenar todas as informagdes do sistema,
sendo implementada utilizando o sistema gerenciador de banco de dados MySql, por
possuir diversas caracteristicas adequadas ao desenvolvimento da solu¢dao proposta,
inclusive por possuir boa integracdo com aplicativos Web. A segunda parte envolveu a
construgdo da interface com o usuario, onde o usuario da prefeitura iria interagir com o
sistema, realizar a verificagdo de solicitacdes de suporte, bem como o status das
mesmas. A implementacdo dessa parte da ferramenta foi realizada por meio da
linguagem de programacao PHP (Personal Home Page), a qual facilita o acesso ao
usudrio, pela possibilidade de visualizagdo em qualquer computador que possua um
browser e acesso a Internet. Finalmente, a terceira parte do sistema ¢ a interface do
suporte, onde a equipe interage com o sistema, podendo acessar as chamadas realizadas
pelos usuarios, solucdes anteriores ¢ dados estatisticos. A interface desta parte também
foi desenvolvida utilizando-se PHP (CAVALARI; COSTA, 2015).

O desenvolvimento do sistema foi realizado com base nas necessidades da
prefeitura, a qual optou por um sistema que atendesse as suas necessidades. Apds a
implantacdo, os autores notaram a importancia da modelagem no processo de confecgao
de um produto de software, pois a mesma exerce papel de base para a construcao do
sistema. Outro ponto observado foi que o sistema ofereceu solucdes gerenciais, que
ajudaram na prestagcdo do servico técnico na prefeitura, qualificando esse atendimento e
viabilizando o monitoramento das ocorréncias didrias no local (CAVALARI; COSTA,
2015).

3.2 Sistema gerenciador de processos para Help Desk

O estudo apresentado por Tabaldi e Garcia (2011) objetivou desenvolver uma solugao
de Help-Desk via web para uma empresa de pequeno porte, denominada Scarpini
Informatica, com a finalidade de facilitar o acesso dos usudrios, bem como atender as
necessidades dos técnicos, no que diz respeito ao controle de chamados e horarios de
atendimento.
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O processo de abertura e controle de chamados utilizados pela empresa nao
estava mais satisfazendo as necessidades da mesma, tendo em vista que todo o processo
era manual. O cliente realizava a solicitagdao ao responsavel administrativo via e-mail ou
telefone, que repassava outro e-mail ao técnico informando qual cliente solicitou
atendimento. Apo6s a resolucao do problema, o técnico encaminhava um novo e-mail ao
setor administrativo, com as informagdes acerca da data, hora de entrada e saida e
tarefas realizadas para atender a solicitacao do usudrio. Na sequéncia, eram gerados dois
arquivos distintos pelo responsavel administrativo: um por meio do editor de textos
Microsoft Word, contendo as informagdes acerca das atividades realizadas pelo técnico
e outro no por meio da planilha eletronica Microsoft Excel, com o controle de horarios
de entrada e saida. O arquivo contendo as tarefas era enviado mensalmente ao cliente,
porém o técnico ndo possuia acesso ao mesmo. Neste modelo de processo de trabalho,
pode-se observar que ndo havia um padrao para as aberturas dos chamados, tampouco
para que os técnicos pudessem consultar solugdes proprias ou de colegas que passaram
pela mesma situacdo, o que traz retrabalho e aumenta o tempo para solucao de
problemas (TABALDI; GARCIA, 2011).

ApoOs a andlise de alguns sistemas Help-Desk existentes, além de um
levantamento de requisitos para atender as necessidades da empresa, os autores optaram
por desenvolver uma ferramenta prépria, ao invés de utilizarem alguma ferramenta
disponivel no mercado. O desenvolvimento iniciou pela modelagem desta ferramenta,
utilizando a linguagem UML (Unified Modeling Language), que permite a estruturagao,
detalhamento e especificacdo dos requisitos levantados anteriormente. Foram utilizados
os Diagramas de Caso de Uso e de Sequéncia, além do diagrama E-R (Entidade-
Relacionamento) para modelagem da base de dados. Como caracteristicas técnicas para
o desenvolvimento do sistema, foi utilizada a linguagem de programacao ASP (Active
Server Pages), para a definicdo da interface, o Adobe Dreamweaver CS5.5 e, para o
armazenamento das informagdes, o banco de dados MySq/ (TABALDI; GARCIA,
2011).

Por meio de uma avaliacdo quantitativa, os autores verificaram que o sistema
possibilitou a diminuicdo do tempo para solucdo do problema relatado pelo cliente,
assim como os documentos e contatos diminuiram. Ja na validagdo qualitativa, realizada
com entrevistas a dois clientes, os autores concluiram que, por meio do novo sistema,
houve grande melhora no atendimento, no que diz respeito ao ganho de tempo para
resolucao dos problemas e agilidade nos processos (TABALDI; GARCIA, 2011).

3.3 Estudo de Caso OcoMon: 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 Costa (2015) destinou-se a implantagao
do monitor de ocorréncias Ocomon como sistema de gerenciamento de chamados do
Suporte Técnico e Suporte SIGE (Sistemas Integrados de Gestao Empresarial) da
Editora Luz e Vida, localizada em Curitiba — PR. A referida empresa € privada e possui
em torno de 140 funciondrios, sendo que os mesmos possuem perfil de baixo a médio
conhecimento em informdtica. Este perfil reflete diretamente no atendimento para o
setor de Tecnologia de Informagdo da empresa, o qual € constituido por apenas por um
Analista de Suporte e um Analista de Sistemas. Neste contexto, em épocas de pico de
solicitagdes de suporte, ha um agravo na demanda, ja que ndo estd instituido nenhum
padrao nos pedidos de atendimentos.
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Antes da aplicagdo do OcoMon, o processo para solicitar atendimento era
tradicional, utilizando o telefone ou um software intrachat, o que acarretava em
sobrecarga no canal, além de passar a impressdao de descaso ao usudrio, pois 0 mesmo
nao possuia informagdes acerca da sua solicitagdo, qual seria o tempo para resolugdo do
problema e a ordem de prioridade de seu pedido. Neste cendrio, a organizagdao do
processo de trabalho tornou-se imprescindivel (AZEVEDO FILHO; COSTA, 2015).

A solugao proposta foi a utilizagdo de um software livre, ndo apenas pelo custo,
mas também pela possibilidade de adequar o sistema as reais necessidades da empresa.
A escolha do Software OcoMon deu-se por pontos positivos que o mesmo oferece,
principalmente o acesso por meio de um browser web, ja que a maioria dos funcionarios
da empresa estava habituada ao uso de navegadores (AZEVEDO FILHO; COSTA,
2015).

Como principal dificuldade encontrada para a implantacio do OcoMon, os
autores relataram a resisténcia por parte dos funcionarios, levando em consideracao que
qualquer mudanca gerada no ambiente de trabalho causa certo desconforto e
instabilidade. Contudo, abordaram o treinamento e esclarecimento individual como
ferramenta relevante para ultrapassar as barreiras das dificuldades (AZEVEDO FILHO;
COSTA, 2015).

Os autores descrevem os resultados como positivos sob diversas oOticas. A
padronizagdo das solicitagdes e formalizagdes tornou-se possivel, gerando confianga por
parte dos funciondrios com uma nova tecnologia, otimizando o tempo para as
resolucdes dos problemas e possibilitando a tomada de decisdo diante das diversas
situagdes encontradas no ambiente do suporte (AZEVEDO FILHO; COSTA, 2015).

4. Solucao Implementada

Este trabalho foi desenvolvido para atender uma necessidade em qualificar o servico da
empresa Exatus Solugcdes Estratégicas, para organizar o servigo de atendimento ao
cliente (SAC). Desta forma, o SAC passou a ficar centralizado em um Unico setor ¢ este,
direciona o atendimento ao responsavel pelo setor solicitado, agilizando o atendimento e
a resolucao de problemas. O resultado final deste trabalho envolveu a implantacdo de
um Sistema de Informagdo Help-Desk, que foi disponibilizado em um servidor web,
para a utilizagao dos clientes e colaboradores da empresa.

Primeiramente realizou-se um diagndstico envolvendo o processo de
atendimento aos clientes aplicado anteriormente na empresa, visando redefini-lo,
priorizando a agilidade e a qualidade no atendimento prestado. Posteriormente, com
base neste diagnodstico e redefinicdo do processo de atendimento, foram levantados os
requisitos necessarios para a implantacdo de um sistema Help-Desk na empresa, o que
permitiu definir a ferramenta a ser aplicada.

O estudo de caso realizado na Exatus Solug¢des Estratégicas envolveu os
seguintes passos: 1) estudo do processo existente para atendimento aos clientes; 2)
levantamento de requisitos para a implantacdo de um sistema informatizado de Help-
Desk; 3) estudo de Sistemas de Help-Desk existentes no mercado; 4) defini¢ao do
sistema de Help-Desk a ser aplicado, com base nos requisitos definidos; 5) estudo do
sistema de Help-Desk escolhido; 6) aplicacao do sistema de Help-Desk escolhido e 7)
validacao do estudo de caso, por meio da coleta e discussao dos resultados obtidos.
Estes passos serdao descritos de forma detalhada nas préximas secoes.
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4.1 Processo Anterior de Atendimento aos Clientes

Anteriormente ao desenvolvimento deste trabalho, verificou-se que o processo de
atendimento ao cliente da Exatus Solugdes Estratégicas nao atendia as necessidades da
empresa, pois ndo era possivel documentar as solu¢des e os problemas levantados pelos
clientes. O cliente entrava em contato direto com a pessoa responsavel pelo seu
problema, dificultando a organizagdo do técnico que estava trabalhando em outra
solucdo ou estava em viagem, ou seja, ndo possuia acesso as informagdes necessarias
para prestar o atendimento ao cliente.

A questdo logistica também era prejudicada, pois, muitas vezes os técnicos da
empresa precisavam se deslocar até o cliente para solucionar problemas que facilmente
poderiam ser resolvidos por telefone ou via web (suporte remoto). Os altos custos de
deslocamento foram levados em consideragao nesse ponto, pois, muitos clientes da
empresa sao de outros municipios. A empresa nao dispunha de nenhum colaborador
exclusivamente para prestar atendimento aos clientes, comprometendo a sistematizagao
deste processo. A empresa dispunha de canais de comunicacao com o cliente, através de
e-mail, contato telefonico e mensagem encaminhada por meio do site institucional.

4.2 Redefinicio do Processo de Atendimento aos clientes

A partir do diagndstico do processo existente anteriormente para atendimento aos
clientes, a redefini¢dao do processo de trabalho tomou por base trés pontos principais:

- Dificuldade de organizacdao no suporte aos clientes: a empresa tinha dificuldade
em organizar o suporte aos clientes; neste sentido, propds-se a criagao de um
setor de atendimento ao cliente, por meio de uma ferramenta disponibilizada via
web. Um colaborador da empresa foi designado como responsavel por este setor.
O cliente entra em contato com este setor, por telefone e o colaborador
responsavel por este novo setor atende o mesmo. Apds o relato do cliente, o
colaborador deve abrir um chamado por meio da ferramenta disponibilizada na
web, inserindo todas as informagdes necessarias e, ao final, direcionar ao técnico
responsavel pela resolugdo do problema; este colaborador também ¢ responsavel
pelo monitoramento e supervisao da resolugdo do problema; o registro de
ocorréncias ¢ realizado por meio do colaborador responsavel pelo servico de
atendimento ao cliente, pois se acredita que os clientes tenham dificuldades em
acessar o sistema, ja que alguns relatam ter dificuldades para utilizar
computadores;

- Necessidade de documentagdo das solugdes de problemas resolvidos
anteriormente para registro: a empresa quase nao tinha informagdes de quais
problemas ocorriam mais, também nao havia documentagdo acerca das solugcdes
implementadas. Existia a necessidade em se obter mais dados dos clientes, € um
maior registro de informacdes por parte dos colaboradores da empresa. A
solucdo implementada destaca que o setor de suporte ao cliente também deve
realizar o levantamento de informagdes sobre os atendimentos prestados aos
clientes, tais como histérico de satisfagdo, tempo médio de resolucao de
ocorréncias, o que melhorar e em quais pontos a empresa deve estar mais atenta;

- Necessidade de reduzir custos em locomogao (devido ao suporte presencial): A
necessidade em reduzir os custos de logistica da empresa, se torna cada vez mais
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importante. Acredita-se que, com a criagao do setor de atendimento ao cliente, o
foco primeiramente serd a resolugdo de problemas via telefone, reduzindo a
necessidade de um técnico se deslocar até ao cliente, visto que, a maioria dos
clientes da empresa encontra-se em outros municipios.

4.3 Levantamento de Requisitos

Tendo-se em vista a redefinicio do processo de atendimentos aos clientes, foram
levantados os requisitos necessarios para implantagdo de um sistema Help-Desk na
Exatus Solugdes Estratégicas. Implantou-se um Sistema Help-Desk, a partir de anélise
dos sistemas disponiveis de forma gratuita no mercado, contendo, por meio de uma
interface web, funcionalidades que envolvam, entre outras a serem definidas:

- Abertura de chamados/ocorréncias;

- Consultas das principais ocorréncias por periodo e por nivel de prioridade;
- Relatorios gerenciais de locais mais atendidos;

- Indicadores de resolugdo do setor de atendimento ao cliente da empresa.

Também se levou em consideragdao que o sistema fosse de facil utilizagcdo e
baseados em software livre, para que ndo fossem gerados custos a empresa.

Neste contexto, foram analisados os sistemas: OcoMon, OTRS (Open
Technology Real Services) e o OneOrZero. O OcoMon ¢ sistema concebido sob a visdo
de software open source’ sob o modelo GPL® (General Public License) de
licenciamento, utilizando tecnologias e ferramentas livres para o seu desenvolvimento e
manutenc¢do. Esta caracteristica € importante, pois, além de ndo gerar custo de aquisi¢ao
de software e/ou licencas pela empresa, permite que sejam desenvolvidas novas
funcionalidades, caso necessario (OCOMON, 2015).

O OTRS ¢ uma ferramenta Open Source de gerenciamento de servigos de TI
(Tecnologia da Informagdo) e Help-Desk completa, possuindo em sua composicdo 0s
principais processos descritos pela ITIL (/nformation Technology Infrastructure
Library). Esta ferramenta auxilia gestores de setores de TI a registrar, classificar,
priorizar ¢ definir fluxos de atendimento que se adaptem a sua regra de negocio
(RIBEIRO, 2012).

O OneOrZero ¢ uma ferramenta de Help Desk Open Source, caracterizando-se
como um sistema gerenciador de tarefas leve, desenvolvido utilizando-se a linguagem
de programacgdo PHP e o banco de dados MySQOL. E rapido, customizavel, e pode ser
executado em qualquer plataforma, sendo muito utilizado por diversas empresas para o
gerenciamento do fluxo e informacdes e processos internos (AMBIENTE LIVRE,
2015).

Com base nos requisitos levantados, a escolha da ferramenta para ser aplicada no
trabalho desenvolvido foi realizada a partir da satisfagdo dos seguintes critérios:

- Ser um sistema Open Source distribuido sob o modelo GPL (General Public
License);

2 Open Source: é o sofiware desenvolvido inicialmente nos Estados Unidos da América, nos anos 60, em laboratorios de ciéncia da
computagdo, com o objetivo de oferta-lo para que, cada programador que fosse utiliza-lo, pudesse fazer modificagdes positivas no
mesmo. Muitos programadores, na época, prestavam servigos a empresas particulares, porém havia custos para o desenvolvimento
de softwares. Desta forma, um grupo de programadores optou por criar uma comunidade de desenvolvimento de software livre, e
que se tornasse Util a todos os programadores (PEREIRA, et. al. 2015).

* GPL (General Public License): significa Licenga Piblica Geral, para programas da Free Software Foundation (AZEVEDO

FILHO; COSTA, 2015).
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- Possuir interface web;

- Permitir a abertura de chamados/ocorréncias, consultas de principais
ocorréncias por periodo e por nivel de prioridade, geracdo de relatorios
gerenciais de locais mais atendidos e indicadores de resolucdo do setor de
atendimento ao cliente da empresa,;

- Possuir suporte a processos ITIL (Information Technology Infrastructure
Library)?;

- Estar em desenvolvimento continuo, ou seja, estar em desenvolvimento
sempre de novas funcionalidades e melhorias de acordo com a necessidade
da empresa.

Ap6s o levantamento dos requisitos necessarios e a verificacdo dos critérios
apontados, chegou-se a conclusdo de que o Sistema OcoMon era o mais adequado para
aplicacdo na Exatus Solucdes Estratégicas. Neste contexto, foram estudadas as formas
de armazenamento e disponibilizagdo deste sistema via web, bem como a adaptagdo da
ferramenta para refletir os processos de atendimento aos clientes da empresa.

4.4 Sistema Help-Desk OcoMon

As tecnologias empregadas no desenvolvimento do OcoMon sao a linguagem de
programacao PHP, HTML (HyperText Markup Language), CSS (Cascading Style
Sheets), Java Script e o banco de dados o MySQOL. Estas tecnologias sdo muito
empregadas no desenvolvimento de sistemas web, o que também pode facilitar o
desenvolvimento de novas funcionalidades, de acordo com a realidade da empresa
(OCOMON, 2015).

A autenticacao dos usudrios pode ser feita na propria base de dados do sistema
por meio de uma base LDAP’ (Lightweight Directory Access Protocol) em algum ponto
da rede interna. A partir do estudo realizado, acredita-se que as funcionalidades
disponiveis no sistema Ocomon atendem as necessidades da empresa. Além disso, ¢
possivel implantar melhorias no sistema de forma constante, permitindo adapta-lo a um
servico de atendimento ao cliente qualificado. Com a aplicagdo do OcoMon acredita-se
que a empresa possuira mais informacgdes referentes aos clientes e quais problemas mais
o afetam, possibilitando uma melhor qualidade na tomada de decisdes e satisfacdo do
cliente. Para isso, o registro de ocorréncias deve ser constante ¢ adequado dentro da
empresa.

Para realizar a instalacgdo do Ocomon, deve se ter um servidor web,
preferencialmente Apache, com banco de dados MySQL. Neste sentido, buscou-se na
Internet um software que suprisse essas necessidades, sendo encontrado o XAMPP
version: 5.6.3. Com o XAMPP instalado, passou-se a instalacio do OcoMon versao
2.0RC6 (RODRIGO, 2012). A empresa disponibilizou um computador com acesso a
Internet para que o servidor Apache e o sistema Help-Desk OcoMon fossem instalados.

* A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi criada em 1980 pelo governo britanico, visando assegurar um padrio
de gerenciamento de processos na area de Tecnologia da Informag@o nos seus diversos departamentos. O método seria utilizado
principalmente pelo setor publico, para garantir resultados positivos na qualidade da gestdo e também no custo. O modelo ITIL ¢
organizado em cinco divisdes: Suporte a servicos, Entrega de Servigos, Perspectiva do Negocio, Gerenciamento das Aplicagdes e
Gerenciamento de Infra Estrutura (DAMASCENO, et. al. 2009).

> LDAP (Lightweight Directory Access Protocol): projetado com a finalidade de armazenamento de informagdes e responder
consultas por meio do protocolo TCP/IP (Transmission Control Protocol/Internet Protocol). Por meio de poucas informagdes acerca
de um usudrio registrado, um cliente tem a possibilidade de recuperar dados, como, por exemplo, namero de telefone ou enderego de
e-mail. Sua funcionalidade possui utilidade principalmente para os administradores de redes de computadores, pois disponibiliza
informagdes tteis para que os usudrios nao necessitem solicitd-las diretamente aos administradores (MOTA, 2008).
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O processo de instalacio ocorreu normalmente sem maiores problemas, por
meio da leitura de alguns tutoriais disponiveis na internet sobre a instalacdo do
XAMPP, utilizagao do servidor Apache e do sistema Help-Desk OcoMon, tornando
possivel a utilizagao do software na empresa.

Apo6s a instalagdo do OcoMon no servidor disponibilizado pela empresa, o
proximo passo envolveu o estudo das funcionalidades existentes, para que pudessem ser
selecionadas as que atendessem ao levantamento de requisitos. A partir disto, elaborou-
se uma proposta de utilizagdo do OcoMon na empresa.

4.5 Proposta de Utilizacio do OcoMon na Empresa

De acordo com a redefinigdo do processo de atendimento aos clientes, primeiramente o
cliente deve entrar em contato com o setor de suporte da empresa, via telefone, € o
colaborador responsavel pelo setor realiza o login no OcoMon, disponivel em um
servidor interno.

Este colaborador realiza a abertura do chamado, seleciona a area responsavel que
deverd atender o chamado, seleciona o problema (nesta opgdo sera considerado o
problema geral) e descreve o problema de forma clara e objetiva. As informagdes
referentes a unidade e etiqueta do equipamento nao foram utilizadas pelo fato de que o
setor de suporte da empresa em questdo ndo ser exclusivamente de equipamentos e
insumos e, sim, de documentos e informagdes. A Figura 1 apresenta a tela de abertura
de ocorréncias/chamados do OcoMon.

0OcoMon - Modulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015

Abertura de Ocorréncias:

Area Responsavel: SUPORTE - PROJETOS EMSAUDE ¥ Problema: PROJETOS EM GERAL v
PROBLEMA SLA Categoria 1 Categoria 2 Categoria 3
® PROJETOS EM GERAL 3 semanas MENSAL
Descrigéo do problema: Solicitacao de Plano Operativo do Hospital de Caridade de Palmeira das Missoes, para renovacao de
contrato com o SUS.
Unidade: PROJETOS v Etiqueta do equipamento: Configuragdo|  Histdrico
Contato: 155 99083610 Ramal: 123
HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSC ¥ et
Local: J Técnico: fadmin
Data de abertura: 119/11/2015 22:01:47 Status: Aguardando atendimento
Agendar o chamado: 119/11/2015 22:01:47 Replicar este chamado mais 0 |vezes.
Prioridade: NORMAL v Encaminhar o chamado para: Juliana v

Anexar arquivo:

| Escolner arquivo | Nenhum a..cionado| Anexar outro
Anexar arquivo:

| Escoher arquivo | Nenhum a...cionado Anexar outro
Anexar arquivo:

| Escoher arquivo | Nenhum a...cionado Anexar outro
Anexar arquivo:

| Escolner arquivo | Nenhum a..cionado| Anexar outro
Anexar arquivo:

| Escolner arquivo | Nenhum a..cionado|

Enviar e-mail para: Area Responsavel || Técnico | Usudrio

OK Cancelar

Figura 1: Médulo de Ocorréncias (Fonte: dos autores, 2015)

A Figura 2 apresenta uma visao geral das funcionalidades do OcoMon, por meio
da tela inicial do sistema.

2 ODcoMoN ecnico e | -

Home Inventirio | Admin |
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OcoMon - Mdulo de Ocorréncias Quinta-feira, 19/11/2015 @

Nio existem ocorréncias agendadas no sistema

Existe(m) 1 ocorréncia pendente para o usur
ts

eo.

z
e
£ 3

Local Status TV, TR TS

i

INSTALACAO DE SISTEMAS S5I3TI084  SHS DE PALHEIRA DAS MISSOES

E——— Contato

Ramal
AUDITORIA EM CONTABILIDADE 5533114502 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES
% S tabil n0 Hospitalde Caridade de Palmeira das Missoss.

SOLICITACAO DE RELATORIOS GERENCIALS .

SOLICITACAO DE RELATORIOS GERENCIAL

7 SOLICITACAO DE RELATORIOS GERENCIALS
SUPORTE - FATURAMENTO

8 VISITA TECNICA
SUPORTE - FATURAMENTO

10 SOLICITACAO DE RELATORIOS GERENCIAIS
SUPORTE - FATURAMENTO

SOLICITACAQ DE RELATORIOS GERENCIALS 021618
MED, do 0 Trindade do Sul Aguardando stendimento

VISITATECNICA 021457
Istiticao, ‘Aguardando stendinento

PROBLEMAS GERENCIATS 5533554561  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
Hictacao ce Viita Tecnica Rep— emas de Gestao do
PROJETOS EM GERAL 5537421295 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
i) Proje o

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

Com base na tela mostrada na Figura 2, t€ém-se as opcdes relacionadas as

ocorréncias (ou chamados) no canto superior esquerdo. No centro da tela encontra-se o
modulo de ocorréncias e na barra de menu, na parte superior, o acesso aos modulos do
sistema (home, ocorréncias, inventario e admin):

Home: Pagina inicial que mostra as principais informagdes do modulo de
ocorréncias, ocorréncias por usuario, informagdes de usuario;

Ocorréncias: inicio, abertura de chamado, consulta, busca répida, solugdes,
empréstimos, mural, senha e relatorios;

Inventario: onde sdo realizados os cadastros de estoque de materiais de
informatica da empresa. Como a empresa ndo trata de manutencdo de
equipamentos dos clientes ndo hé a necessidade em utilizar este modulo;
Admin: onde fica a base de dados do sistema, e sdo realizados os cadastros de
dados necessarios para abertura de ocorréncias e utilizagao do sistema.
Relatorios: onde serdao mostrados os dados de indicadores que foram listados
no levantamento de requisitos. Nas figuras 3 e 4 sdo mostradas as pesquisas de
indicadores por periodo, como por exemplo, problemas por areas de
atendimento, locais (clientes) mais atendidos e indicadores baseados em niveis
de status — SLA’s® (Service Level Agreement).

A Figura 3 apresenta as opgdes de relatorios disponiveis no OcoMon, tais como 0s
relacionados a problemas por area de atendimento, atendimentos por técnico e

atendimentos por usuario, entre outros.

OcoMon - Médulo de Ocorréncias

Quinta-feira, 19/11/2015

Relatérios:
Escolha um dos relatérios prontos, ou clique AQUI para um relatério geral.
Relatérios por Periodo

Relatérios por...

Figura 3: Op¢oes de relatérios (Fonte: dos autores, 2015)

A Figura 4 apresenta a relagdo de chamados fechados, ou seja, problemas por

areas de atendimento (um dos relatorios mostrados na Figura 3).

® SLA (Service Level Agreement) ¢ um documento, formalmente pactuado entre cliente e provedor, perante a contratagio de um
servigo de Tecnologia da Informagdo, bem como de telecomunicagdo, delimitando os niveis de servigo que serdo oferecidos pela

prestadora, baseando-se nos requisitos que o usudrio possui e nas reais necessidades do contratante (LOBO, et. al. 2011).
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On-Line

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

CHAMADOS FECHADOS - PROBLEMAS X AREAS DE ATENDIMENTO

QUANTIDADE SETOR AREA DE ATENDIMENTO
1 INSTALACAQ DE SISTEMAS SUPORTE
1 AUDITORIA EM CONTABILIDADE SUPORTE - CONTABILIDADE
5 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: Relacédo de chamados fechados por areas de atendimento

(Fonte: dos autores, 2015)

Conforme mostra a Figura 4, observa-se um total de 12 chamados, no periodo de
1° de novembro até 19 de novembro de 2015. Quanto as areas de atendimento, o maior
numero de chamados foi direcionado ao Suporte — Faturamento, correspondendo a
58,33% (7 solicitacdes) do total dos chamados, seguido pelo Suporte — Projetos em
Satde, o qual possui 16,66% (duas solicitacdes) do total dos chamados fechados. O
restante dos chamados fechados, direcionados aos setores de Suporte Instalacdo de
Sistemas, Auditoria em Contabilidade e Problemas Gerenciais (Suporte - Gestao)
possuem 8,33% cada um do total de chamados fechados (com apenas uma solicitagdo).

A Figura 5 mostra, ao técnico, uma tela com todas as informacgdes resumidas das
ocorréncias, onde € possivel identificar todos os chamados abertos, para qual técnico foi
direcionada a ocorréncia e, também, ¢ possivel “atender” e visualizar a ocorréncia se o
técnico possuir niveis de acesso de administrador, ou seja, esta ¢ uma das principais
telas do sistema, pois apresenta uma série de funcionalidades ligadas as ocorréncias.

Quinta-feira, 19/11/2015

area: SUPORTE - CONTABILIDADE

Coutalo Local Ultimo operador
B AUDTTOR £ CONTABTIOADE 55 39114502 HOSPITALDEPAIMEIRADASMISSOES carn
ElExistem 5 ocorréncias em aberto no sistema para a drea: SUPORTE - FATURAMENTO
Status: Em atendimento - 5 ocorréncias
Nimero PROBLEMA Cestato ol Ultimo operador
5599083610  HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES
4 CLATERCIEITEGEES 5% Solicitaceo de cerca Hospital de Caridade de Palmeira das Missoes, periodo de Janeiro 2 Dezembro de 2014, Relatorio descritivo de procedimen .... et
5537421298  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
O UELLNIEETEY 257 Tecnica 20 Hospital (s
5599083610  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
£ CEEMTERCATENTIECEEES Solicitacao de 1 do Hospital Bom Pastor de Santo Augusto, periodo e Janeiro 2 Outubro de 2015, Relatorio descritivo de procedimentos & grafi ... (ETeED
5533114502  HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL
2 ST ECLEIEEEEES ) Solicitacao de Relatorio de Faturamento de Convenios IPE & UNIMED, do ano de 2014 do Hospital de Trindade do Sul. (TS
5599083610  HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL
® USRS 123 Solicitacao de Visita Tecnica 0 Hospital de Trindade do Sul, para discussao de melborias no Faturamento da Intituicao s
E)Existem 1 ocorréncias em aberto no sistema para a area: SUPORTE - GESTAQ
B Status: Aguardando atendimento - 1 ocorréncias
Nimero  PROBLEMA Comiate, ool Ultimo operador
5533554581  HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
@ (REEETBEEEES Y Solicitacao de Visita Tecnica o Hospital Bom Pastor de bre 2l a5 2 Gestao do Hospital. gae
EJExistem 2 ocorréncias em aberto no sistema para a drea: SUPORTE - PROJETOS EM SAUDE
Bstatus:
Nimero PROBLEMA Contato Local Ultimo operador
5537421208 HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO
8 CEEEESEIEL 123 Projeto a cerca do Ambulatorio de Especialidade em Cirurgia Geral  Urologia para o Hospital Bom Pastor de Santo Augusto. .
: e 5596631174 HOSPITALDEPALMEIRADASHISSOES s pore ) -

Figura 5: Gerenciador de Ocorréncias. (Fonte: dos autores, 2015)
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A Figura 6 mostra um relatério que apresenta os setores com maior niumero de
chamados solicitados.

SETORES QUE MAIS ABRIRARM CHAMADOS (preventivas ndo inclusas)

AREA SETOR QUANTIDADE|MEDIA POR EQUIPAMENTO
SUPORTE SMS DE PALMEIRA DAS MISSOES 1 1
SUPORTE - CONTABILIDADE HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1 1
HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|2 2
HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 2 2
e HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL 2 2
DUl 1 1
SUPORTE - GESTAO HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1 1
HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1 1
B —— HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1 1
USUARIOS

Figura 6: Relatério identificando os setores com maior nimero de chamados

(Fonte: dos autores, 2015)

A Figura 7 mostra um relatério que apresenta os setores com maior niumero de
chamados fechados.

SETORES QUE MAIS TIVERAM CHAMADOS FECHADOS (preventivas ndo 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
e HOSPITAL DE TRINDADE DO SUL 2
Ul 1
SUPORTE - GESTAO HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1
HOSPITAL DE SANTO AUGUSTO 1
PRI I 2 IS0 2 HOSPITAL DE PALMEIRA DAS MISSOES|1
USUARIOS

Figura 7: Relatério identificando os setores com maior nimero de chamados fechados
(Fonte: dos autores, 2015)

4.6 Treinamento para os Usuarios

O treinamento para os usudrios do setor de suporte da empresa também fez parte das
atividades deste trabalho. Para tanto, foi criado um tutorial de utilizagdo, tal como um
manual do usuério, refletindo o processo de atendimento ao cliente da empresa
empregando o Sistema OcoMon. Este tutorial envolve as operagdes necessarias para a
abertura de chamados, atendimento, finalizacdo do chamado e geracao de relatorios.

Quanto ao treinamento para os clientes da Exatus Solugdes Estratégicas
utilizarem a ferramenta OcoMon, o0 mesmo, inicialmente, ndo sera realizado. Devido ao
perfil dos clientes da empresa, os quais em sua maioria possuem pouco conhecimento
na area de Informdtica e t€ém preferéncia por realizar o contato com a empresa via
telefone, os gestores optaram em disponibilizar a ferramenta apenas para os
colaboradores da empresa.
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4.7 Validacao

A validag¢ao da implantagdao do sistema foi realizada a partir do acompanhamento da
utilizacdo do mesmo, com um estudo de caso realizado com a participagdo dos usuarios
do setor de suporte e o gerente da empresa. O desenvolvimento deste trabalho foi
acompanhado, frequentemente, pelo gerente da empresa, para que pudesse ser
realizadas corregdes e adaptagdes no sistema escolhido, para que o sistema aprimorasse
a qualidade do atendimento aos clientes.

Apo6s a instalagdo e configuragdo da ferramenta, foram inseridas informacgdes
sobre ocorréncias atendidas anteriormente na empresa, para que se pudesse testar e
treinar o funcionario responsavel pelo setor de suporte.

ApOs estes testes e treinamentos, a ferramenta foi apresentada ao gestor da
empresa. O gestor, apos a apresentacdo realizada por um dos autores deste trabalho,
responderam a um questionario. Com relacdo a pergunta “Vocé acredita que o
atendimento aos clientes da empresa, antes da proposta de utilizagdo do sistema de
Help-Desk OcoMon, atendia as necessidades?”, o gestor respondeu negativamente,
justificando que “Até certo momento, em que a empresa era de pequeno porte e possuia
poucos funcionarios, consideravamos o atendimento ao cliente adequado. No momento
atual, no qual passamos por uma transicao, com um aumento do numero de clientes e
também de colaboradores, passamos a cogitar uma mudanga no atendimento, visando a
melhoria do nosso contato com os clientes”.

Quando questionado sobre “Vocé acredita que ¢ importante a criacdo de um
setor responsavel pelo atendimento aos clientes da empresa?”, a resposta do gestor foi
afirmativa, fundamentando que “Consideramos de grande importadncia possuir pelo
menos 1 (um) colaborador responsavel por fazer essa regulacdo entre empresa e
clientes”.

Acerca da implantagdo do sistema OcoMon, quando o gestor respondeu a
questdo “Vocé acredita que a implantacdo do sistema de Help-Desk OcoMon permitira
um aprimoramento no atendimento aos clientes da empresa?”’, o mesmo afirmou que
“Através da utilizacdo desta ferramenta pelo responsavel do setor, conseguimos
organizar nossas agendas de acordo com a necessidade de visitas técnicas solicitadas
pelos clientes, gerar relatdrios e analisar quais as dificuldades mais encontradas pelos
clientes, quais as areas da empresa que sao mais solicitadas e tomar decisdes quanto a
resolucao e prevencgdo dos problemas”.

No que diz respeito a pergunta “Vocé acredita que os clientes poderao utilizar o
sistema de Help-Desk OcoMon sem o auxilio de um funcionério da empresa?”’, o gestor
responde que nao, alegando que “Penso que no momento nao seria possivel. A maioria
dos nossos clientes, atualmente, possuem pouco conhecimento em informdtica. Torna-
se mais facil para os mesmos a utiliza¢ao de telefone para entrar em contato conosco”.

5. Consideracoes Finais

Acredita-se que os objetivos propostos para este trabalho tenham sido alcangados, ja
que foi possivel redefinir o processo de atendimento aos clientes da Exatus Solugdes
Estratégicas, além do levantamento de requisitos e a definicdo do Sistema de Help-Desk
implantado, o OcoMon.

As dificuldades encontradas envolveram, principalmente, alguns aspectos
técnicos relacionados a instalagdo e funcionamento do OcoMon. Por outro lado,
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destaca-se que a empresa tem se demonstrado aberta e receptiva a implantagdo da
sistematica de atendimento ao cliente proposta.

A ferramenta OcoMon mostrou-se de facil compreensdo e utilizagdo, atendendo
as necessidades atuais da empresa Exatus Solugdes Estratégicas, que sdo a de
proporcionar ao cliente da empresa um atendimento eficaz ¢ com maxima qualidade.
Um dos pontos mais relevantes do OcoMon ¢ a possibilidade de criar uma base de
dados referentes aos atendimentos realizados pois, por meio desta, sera possivel extrair
subsidios para a tomada de decisdo em diversos aspectos, principalmente no que diz
respeito a gestdo de recursos humanos e a melhoria dos servigos prestados como, por
exemplo, quais setores da empresa sdo mais solicitados e quais sdo os problemas que
mais ocorrem por periodo. Desta forma, os gestores poderiam identificar qual setor esta
enfrentando uma demanda maior de solicitagdes, além de qual setor pode melhorar o
servico prestado. Outra situacdo que pode ser considerada no apoio a tomada de
decisdo, envolve o armazenamento de informagdes no servidor da empresa, permitindo
um facil acesso. O desenvolvimento deste estudo, o qual culminou na implantacdo de
um Sistema Help-Desk na empresa Exatus Solug¢des Estratégicas, foi o pontapé inicial
para a inclusdo de Sistemas de Informagdo na empresa. A partir disso, poderdo ser
realizados novos estudos na area visando a qualificacdo da informacao e do atendimento
e suporte ao cliente.
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