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Resumo. Este artigo descreve um estudo de caso realizado na empresa
Marluvas Calgcados de Seguranca Ltda. Através da metodologia aplicada
pode-se visualizar a importdncia de se trabalhar com o sistema Help Desk
como ferramenta de atendimento aos clientes e usudrios de sistemas
informatizados. E recomendada a utilizacdo do sistema Help Desk no setor de
tecnologia da informacdo (TI) das organizacdes, pois além de ser um
facilitador na solucdo dos problemas, promove a satisfacdo dos usudrios,
eleva o nivel de qualidade dos servicos prestados, reduz custos e gera dados
concisos para as tomadas de decisdo do supervisor da drea promovendo
assim a melhoria continua’ dos servicos e processos.
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1. Introducao

Atualmente, o computador é uma das principais ferramentas de trabalho e producao
dentro de uma empresa e, portanto, € de extrema importancia que ele esteja sempre em
perfeito funcionamento.

Sendo assim, se faz necessdrio o uso do sistema de Help Desk’. Este programa
tem a fun¢do de auxiliar a equipe de suporte na coordenacao e solucdo dos incidentes
que ocorrem com 0s usudrios, assegurando que todas as solicitacdes sejam atendidas
com exceléncia no menor prazo de tempo. Além disso, funciona como um sistema
especialista que utiliza os registros cadastrados como base para tomada de decisdes em
todos os niveis de atendimento promovendo a melhoria continua no ambiente
computacional.

Este artigo contempla um estudo que tem como finalidade certificar que a
utilizacdo do sistema Help Desk, quando de forma adequada, eleva o nivel de
maturidade do setor de informética e busca gerar uma maior satisfacdo dos usudrios de
sistemas informatizados da empresa Marluvas.

Como exposto, o presente artigo tem o objetivo de identificar o nivel de
maturidade do setor de Tecnologia da Informacdo (TI) e a satisfacdo dos usudrios de
sistemas informatizados quanto aos recursos e servicos disponibilizados. Assim, propor

' Melhoria Continua é a adogdo de uma abordagem de melhoria de desempenho que presume mais e
menores passos de forma incremental. Ndo importa se os melhoramentos sucessivos sdo pequenos, 0 que
de fato importa é que eles acontecem a todo o momento (MAGALHAES, 2006, p. 75, méd. 6).

? Help Desk é um software que permite o controle de ordens de servicos e auxilia no gerenciamento de
projetos (ROOM, 2009).



melhorias fazendo do sistema Help Desk a ferramenta de atendimento aos clientes.
Ferramenta esta que ird maximizar o poder de execu¢cdo dos servigos do setor de
Tecnologia da Informacao, promovendo a satisfacdo dos clientes, a reducao de custos e
o alinhamento de estratégia de T.I. com negdcios. Tendo como objetivo propiciar a
elevacao do nivel de qualidade dos servi¢os com foco na criagdo de valores e a melhoria
continua da execugao dos processos.

Na secdo 2 desse trabalho serd elaborada uma breve revisdo bibliografica sobre
governanca de TI, suas principais ferramentas e a forma de se medir como estdo sendo
desenvolvidos os processos do setor de tecnologia. Além disso, serd exibido na secdo 3
um estudo de caso da empresa Marluvas mostrando a situacdo atual da darea
computacional da empresa e os pontos de melhoria que poderdo ser o diferencial em um
futuro préximo.

2. Revisao Bibliografica

Serdo tratados na se¢@o 2.1 os conceitos referentes a governancga de TI e suas principais
ferramentas e na se¢do 2.2 a forma de se medir como estdo sendo desenvolvidos os
processos do setor de informética e seus niveis de classificacdo quanto a maturidade.

2.1. Governanca de TI

Governanga de TI é um conjunto de normas e processos para trazer transparéncia e
indicadores de desempenho para a drea de TI na empresa. E a combinagio de estruturas
e processos adotados por uma organiza¢do para garantir que os investimentos em
tecnologia estejam alinhados com os objetivos de negdcio, otimizar a alocacdo dos
recursos de TI e minimizar os riscos associados aos ativos de conteido ou ativos
informacionais que sdo os responsdveis por toda a informagdo importante para o
negocio como relagdo de clientes e parceiros (DOMINGUES, 2004).

De acordo com (TOME, 2005, p. 10, méd. 01) governanga de TI, consiste de
uma estrutura organizacional, processos e liderancas para garantir que, sob a
responsabilidade da Alta Administracdo: a TI sustente e auxilie as estratégias e os
objetivos da empresa e gere o relacionamento com as fungdes internas e externas.

E uma estrutura composta de normas e processos que torna a TI responsével por:
sustentar e auxiliar as estratégias e interesses da empresa promovendo a integracao das
atividades internas e externas, otimizar os recursos disponibilizados pela organizacgdo e
a reduzir os riscos relacionados a integridade e seguranca das informacdes importantes
para os negdcios da empresa.

2.1.1. COBIT (Control Objectives for information and related Technology /
Objetivos de Controle Relacionados ao Uso de Tecnologia da Informacio)

E uma ferramenta eficiente para auxiliar o gerenciamento e controle das iniciativas de
TI nas empresas. E um guia para a gestdo de TI que inclui recursos tais como um
sumario executivo, um framework3 , controle de objetivos, mapas de auditoria, um
conjunto de ferramentas de implementa¢do e um guia com técnicas de gerenciamento.
As préticas de gestdo do Cobit sao recomendadas pelos peritos em gestdo de TI que

3 Framework é uma estrutura de processos que representam um conjunto de ideias, condigcdes ou
premissas que determinam como algo serd abordado, percebido ou entendido (CAMURUGY, 2007).



ajudam a otimizar os investimentos de TI e fornecem métricas para avaliagdo dos
resultados. O Cobit independe das plataformas de TI adotadas nas empresas (SANTOS,
2008, 12. DOMINGUES, 2004).

Um dos principais beneficios do Cobit sdo as recomendagdes de gerenciamento
com orientacdo no modelo de maturidade em governanga que auxiliam os gerentes de
TI no cumprimento de seus objetivos alinhados com os objetivos da empresa.

2.1.2. ITIL (Information Technology Infrastructure Library / Biblioteca de Infra-
Estrutura de TI)

ITIL € o modelo de referéncia para gerenciamento de processos de TI mais aceito
mundialmente que foi desenvolvido em meados dos anos 80 pelo Office of Government
Commerce, (OGC) da Inglaterra. Ele descreve os processos necessarios para o
gerenciamento de TI a fim de garantir o seu bom funcionamento. Entre os processos que
fazem parte desse modelo, podemos citar o planejamento de servicos, gerenciamento de
incidentes, problemas, mudancgas, configuracdo, operagdes, seguranga, capacidade,
disponibilidade, custos, entrada em produgao e testes (TOME, 2005, p. 20, méd. 3).

Entre 2004 e 2005 o ITIL se tornou a norma BS-15000, sendo esta um anexo da
ISO* 9000/2000. No final de 2005 o ISO criou a norma ISO 20000, que espelha o
modelo ITIL. O foco deste modelo € descrever os processos necessdrios para gerenciar a
infraestrutura de TI eficientemente e eficazmente de modo a garantir os niveis de
servico acordados com os clientes internos e externos (TOME, 2005, p. 20, méd. 3).

Portanto, pode se dizer que ao adotarem o modelo ITIL as empresas estao
preocupadas em gerar valores de TI como reflexdo verdadeira de suas atividades,
responsabilidades e contribui¢cdes perante a organizagao.

2.2. Nivel de maturidade

O nivel de maturidade € a forma de se medir como estdo sendo desenvolvidos os
processos. Sendo que, o desenvolvimento dos processos depende das necessidades do
negocio (SANTOS, 2008, p. 31).

2.2.1. Modelo de maturidade da TI

O modelo de maturidade € um método de classificacdo dos processos de TI de ndo
existente até otimizado, com indices variando de 0 ‘“Zero” até 5 conforme Figura 1
(SANTOS, 2008, p. 5):

*1SO (International Organization For Standartization / Organizagio Internacional para Normalizagio). E
um 6rgdo que emite normas buscando padroniza¢do. Conjunto de padrdes de alto nivel, auditdveis, para
sistemas de gerenciamento da qualidade.
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Figura 1. Grafico Modelo de Maturidade (SANTOS, 2008, p. 5)
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2.2.1.1. Nivel de maturidade 0 *“Zero”’

Segundo (SANTOS, 2008, p. 5) os processos niao existem. Gerenciamentos de
processos nao sdo aplicados. Nao existe suporte para resolver as questdes dos usudrios.

2.2.1.2. Nivel de maturidade 1 “Um”

Processos sao informais e desorganizados. A gestdo nido monitora as consultas,
incidentes e tendéncias. N@o existe processo relacionado para garantir que os problemas
sejam resolvidos (SANTOS, 2008, p. 31).

2.2.1.3. Nivel de maturidade 2 “Dois”

Os processos sdo intuitivos e seguem um padrao, mas o auxilio estd disponivel em uma
base informal através de uma rede de conhecimento individual. Nao hé treinamento nem
comunicacdo formal dos procedimentos padrdes e a responsabilidade € individual
(SANTOS, 2008, p. 31).

2.2.1.4. Nivel de maturidade 3 “Treés”

Os processos sdao formais, documentados, comunicados e aplicados. Os chamados sdo
acompanhados em uma base manual e monitorados individualmente, mas um sistema de
relatério formal ainda ndo existe. O atendimento deixa a desejar, haja vista que as
resposta para o encerramentos dos chamados nao sao mensuradas e alguns podem nao
serem resolvidos. Os usudrios recebem comunicacao clara de onde e em como relatar os
problemas (SANTOS, 2008, p. 31).

2.2.1.5. Nivel de maturidade 4 “Quatro”

Processos sao monitorados e medidos. Todos t€ém a convicgdo dos beneficios do
processo da geréncia de incidente em todos os niveis da organiza¢do. As ferramentas e
as técnicas sdo automatizadas com uma base de conhecimento centralizada. Toda equipe
de atendimento se interage. As responsabilidades sdo claras, e a eficicia € monitorada.
O pessoal do atendimento € treinado e os processos sao melhorados com o uso de uma
aplicagdo especifica (SANTOS, 2008, p. 31).

Além disso, a geréncia desenvolve métricas quanto a KPIs (Indicadores chave de
desempenho/performance orientados a processo indicando o "COMO FAZER?") que
sao medidas para verificar a evolucdo do desempenho da disponibilidade da informacgao
no tempo adequado, riscos de integridade, confidencialidade, confiabilidade e



efetividade; além de métricas quanto a KGIs (Indicadores chaves de meta/objetivo. Sdo
elementos de negécio indicando “O QUE FAZER?) que sio medidas que identificam se
um determinado processo estd sendo bem executado ou ndo. Antecipando tendéncias se
um determinado objetivo for alcangado. O KGI e KPI sdo ferramentas que possibilitam
o supervisor de TI verificar qual o desempenho do Help Desk (SANTOS, 2008, p. 31).

2.2.1.6. Nivel de maturidade 5 ““Cinco”

Melhores préticas sdo seguidas e os processos sdo automatizados. E aplicado o ciclo de
melhoria continua. O Help Desk e o processo de geréncia de incidente sdo
estabelecidos. Os chamados sdo resolvidos rapidamente dentro de um processo
estruturado de escalagdo. A geréncia utiliza o sistema para estatistica de desempenho do
Help Desk e do processo de geréncia de incidente. Os processos foram refinados ao
nivel das melhores praticas de mercado, baseado nos resultados das analises dos KPIs e
KGIs e na melhoria continua (SANTOS, 2008, 31. TOME, 2005, p. 7, méd. 06).

3. Estudo de caso Marluvas

Nesta secdo serd descrito um pouco da histéria da empresa, sua estrutura informatizada,
os principais problemas do setor de informdtica na Marluvas, os resultados e
observacdes referentes a pesquisa de satisfacdo dos usudrios de sistemas realizada na
organizacao, a percepcao que os usudrios t€ém da TI e o nivel de maturidade dos servigos
prestados pela drea de tecnologia da empresa.

3.1. A Marluvas

Fundada em 1972, a Marluvas é uma empresa especializada na fabricacdo de cal¢ados
de seguranca, que opera no municipio de Dores de Campos, onde hoje produz
aproximadamente 15.000 pares de calcados por dia. Respaldada num conjunto de
valores que evidenciam a qualidade de seus produtos, sua ética e a busca constante de
aprimoramento, a Marluvas tem consci€ncia da importancia que tem na seguranga € na
saude dos trabalhadores que usam seus cal¢ados. Por isso, faz questdo de manter um
padrao de qualidade rigoroso, reconhecido internacionalmente através de certificados
como ISO 9001, Superfor e TUV.

A missdo da empresa se volta para producdo e comercializacdo de calgados
profissionais, contribuindo com a seguranga, saide e o conforto do trabalhador,
respeitando o meio ambiente e colaborando com o crescimento da nossa comunidade e a
visdo € ser lider em calcados de seguranga priorizando os segmentos estratégicos da
economia (SEGURANCA, 2009).

A Figura 2 € uma foto aérea que permite a visualizacdo da empresa.

Figura 2. Empresa Marluvas (SEGURANCA, 2009)



3.2. Estrutura Informatizada da Empresa

Mediante pesquisa na empresa Marluvas Calgcados de Seguranca Ltda, foi feito um
levantamento que registra basicamente os principais componentes de hardware
(computadores e impressoras). Sendo assim, a Tabela 1 apresenta as informacdes
coletadas.

Tabela 1. Levantamento de Hardware

Total de Computadores: 192 _
Notebook: 18 Jato de Tinta: 18
Desktop: 174 Laser: 19
Ativos Etiquetas: 14
Notebook: 14 Matricial: 11
Desktop: 156 Sendo,
Inativos Terceirizadas: 18
Notebook: 4 Marluvas: 44
Desktop: 18

Analisando a Tabela 1, pode-se dizer que a empresa possui um total de 192
computadores e 62 impressoras. Sendo dos computadores, 14 notebooks ativos® e 4
inativos® dando uma soma de 18 norebooks e 156 desktops ativos e 18 inativos dando
uma soma de 174 desktops. As impressoras somam 18 a jato de tinta, 19 a laser, 14 de
etiquetas e 11 matriciais, sendo que 18 sdo terceirizadas e 44 sdo proprias.

Embora parte do parque computacional da Marluvas ja esteja ultrapassado
atualmente, o conjunto de hardware disponibilizado na empresa tem a capacidade de
suprir as necessidades exigidas para a realizacao dos trabalhos, mas para que a empresa
possa continuar crescendo, exigéncias do mercado demandam a automatizacdo dos
processos e este fator faz com que seja necessario a aquisi¢ao de novos equipamentos e
que estes sejam cada vez mais modernos e robustos.

3.3. Principais problemas do setor de tecnologia da informaciao na Marluvas

Conforme estudo no setor de informdtica da empresa, os principais problemas
atualmente vivenciados na drea sdo: a falta de comprometimento dos usudrios quanto ao
uso correto dos sistemas informatizados o que tem gerado grande preocupacio quanto a
seguranca da rede e das informagdes da empresa, a falta de conhecimento por parte dos
usudrios, o volume elevado de chamadas classificadas com prioridade de emergéncia o
que inviabiliza em alguns casos a execu¢do de um trabalho e muita das vezes
compromete a qualidade dos servicos, os vérios equipamentos disponiveis na empresa ja
estdo ultrapassados, pois excedem o tempo de uso superior a 4 quatro anos, as
duplicidades de chamados em aberto ocasionadas por usudrios que acionam a TI por
varias vezes abrindo o mesmo chamado para dois ou mais atendentes do setor de
informdtica e o retrabalho’ desnecessdrio que reduz o poder de atendimento do setor,
gerando custos e comprometendo a qualidade dos servigos prestados.

> Ativos sio aqueles equipamentos em condigdes de uso.

® Inativos sdo os equipamentos fora de atividade, ou seja, sem condi¢des de uso.

7 Retrabalho é qualquer atividade ou processo que por algum motivo teve que ser refeito, gerando um
custo adicional e um impacto na produtividade.



3.4. Pesquisa de satisfacdo dos usuarios de sistemas informatizados

Partindo da necessidade de se conhecer o nivel de maturidade do setor de informatica e
a satisfacdo dos usudrios e clientes dos sistemas informatizados, foi aplicada uma
pesquisa contendo um total de 12 questdes objetivas. Espera-se a partir da anédlise dos
questiondrios respondidos avaliar/mensurar o nivel de maturidade do setor de TL.

A pesquisa foi enviada a todos os usudrios de computador no dia 30 de outubro
de 2009 com o prazo de resposta até o dia 03 de novembro de 2009. O formulério da
pesquisa foi encaminho por e-mail e para os usudrios que nio tinham caixa postal, o
mesmo foi entregue impresso.

Conforme se verifica na Tabela 2 e Figura 3, t€ém-se na empresa 20 setores € um
total de 164 usudrios, onde 79 funciondrios participaram da pesquisa, ou seja, 48%
sendo o setor de producdo, o departamento de supervisdo de vendas e de licitacdo os
locais que se destacaram pelo maior nimero de participantes na pesquisa.

Tabela 2. Questao 1 da pesquisa. — Qual o seu setor?

Setor N2 de Usuarios| N2 de Part.|% Participagdo por setor | % Participagiio sobre Total
Almoxarifado 4 3 75% 3,80%
CAT - Exportacdo 16 7 44% 8,86%
Compras 5 2 40% 2,53%
Contabilidade - Custos 7 5 71% 6,33%
Coord. da Qualidade 5 4 80% 5,06%
Diretoria 4 2 50% 2,53%
Financeiro 9 9 100% 11,39%
Guarita 1 0% 0,00%
Laboratdrio 3 2 67% 2,53%
Logistica / Fat / Expe. [/ Exp. Cidade 16 4 25% 5,06%
Mecanica 1 0% 0,00%
Medicina 3 1 33% 1,27%
PPCP 7 1 14% 1,27%
Produgio Robo/Injetora/Baixas 32 13 41% 16,46%
Recepgao 1 1 100% 1,27%
RH / Pessoal / Segur. 12 [ 50% 7.59%
Setor Tecnico 12 6 50% 7,59%
Super. Vendas - Licit. 20 12 60% 15,19%
Tl 4 1 25% 1,27%
Vulcapes 2 0% 0,00%

48,17%
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Figura 3. Questao 1 da pesquisa — Qual o seu setor?

Na Figura 4, verifica-se que 60 usudrios disseram ser informados da solucdo de
seus problemas, 2 ndo sdo informados e 17 as vezes s@o informados. Situacdo que
evidéncia que a comunicagdo da solucdo dos problemas esta sendo feita em 75% dos
usudrios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 25% requer
melhoria de comunicagio.
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Figura 4. Grafico da questao 2 da pesquisa — Quando vocé solicita um servico, vocé
¢é informado quanto ao andamento da solucao do problema?

Na Figura 5, verifica-se que 65 usudrios disseram ser atendidos imediatamente
quando solicitam um servi¢o ao T1, 12 sdo atendidos, mas demora, 2 disseram ter suas
solicitagdes parcialmente atendidas e nenhum usudrio disse que suas solicitacdo nao sao
atendidas. Situacdo que evidéncia que o atendimento das solicitacdes esta sendo feito
em 82% dos usudrios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em
18% requer atencdo quanto ao atendimento 4gil nas solicitacdes.
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Figura 5. Grafico da questao 3 da pesquisa — Quando vocé solicita um servico, suas
solicitacOes sao na maior parte das vezes

Na Figura 6, verifica-se que 51 usudrios classificaram o tempo de atendimento
do setor de TI para atender os chamados como 6timo, 25 usudrios como bom, 1 usudrio



como regular e 2 como ruim. Situacdo que evidéncia que a prioridade de atendimento
aos chamados é imediata em 64% dos usudrios. Trata-se de um percentual expressivo,
mas demonstra que em 36% requer uma prioridade alta no atendimento as incidéncias.
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Figura 6. Grafico da questao 4 da pesquisa — Classifique o tempo de atendimento
do setor de TI para atender os chamados

Na Figura 7, verifica-se que 50 usudrios classificaram o tempo de atendimento
do setor de TI para solucionar os problemas como 6timo, 25 usudrios como bom, 3
usudrios como regular e 1 usudrio como ruim. Situagdo que evidéncia que a prioridade
de atendimento quanto a solucdo dos problemas esta classificada como imediata em
63% dos usudrios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 37%
requer uma prioridade alta na solu¢ao dos problemas.
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Figura 7. Grafico da questao 5 da pesquisa — Classifique o tempo de atendimento
do setor de TI quanto a solucao dos problemas

Na Figura 8, verifica-se que 61 usudrios disseram que as respostas dos
atendentes de TI sdo claras e efetivas para a solu¢do de seu(s) problema(s), 17 usudrios
disseram que as respostas as vezes sdo claras e 1 usudrio preferiu ndo opinar. Situacdo
que evidéncia que a clareza na comunicagao esta presente em 77% dos usudrios. Trata-
se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 22% requer respostas mais
claras e efetivas por parte dos atendentes de T1L.
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Figura 8. Grafico da questao 6 da pesquisa — Quando vocé é atendido, as respostas
dos atendentes de T1 para o seu problema sao claras e efetivas?

Na Figura 9, verifica-se que 58 usudrios disseram que o interesse da drea de TI
em solucionar o(s) seu(s) problema(s) € 6timo, 16 usudrios disseram ser bom, 3 usudrios



disseram ser regular e 2 usudrios disseram ser ruim. Situacdo que evidéncia que o
interesse da area de TI na solugdo dos problemas esta presente em 73% dos usudrios.
Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 27% requer maior
interesse na solucdo dos problemas.
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Figura 9. Grafico da questao 7 da pesquisa — Classifique qual o interesse da area
de TI em solucionar o(s) seu(s) problema(s)

Na Figura 10, verifica-se que 56 usudrios avaliaram como 6timo as solugdes
apresentadas pela darea de TI que normalmente resultam em melhores processos em seu
setor, evitando gastos e reduzindo tempo nas operacdes, 20 usudrios avaliaram como
bom, 2 usudrios avaliaram como regular e 1 usudrio avaliou como ruim. Situa¢do que
evidéncia que as solugdes apresentadas pela TI resultam em melhores processos para
71% dos usudrios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 29%
requer melhores solugdes e que estas possam promover beneficios para os setores e para
empresa como um todo.
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Figura 10. Grafico da questao 8 da pesquisa — Como vocé avalia as solucoes
apresentadas pela area de TI. Essas solucoes normalmente resultam em melhores
processos em seu setor, evitando gastos e reduzindo tempo nas operacoes?

Na Figura 11, verifica-se que 57 usudrios classificaram o nivel de satisfacdo em
relac@o ao atendimento prestado pelo setor de TI como 6timo, 19 usudrios como bom, 2
usudrios como regular e 1 como ruim. Situacdo que evidéncia que o atendimento esta
sendo realizado com exceléncia em 72% dos usudrios. Trata-se de um percentual
expressivo, mas demonstra que em 28% requer exceléncia no atendimento por parte do
setor de TI.
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Figura 11. Grafico da questao 9 da pesquisa — Qual a sua satisfacao em relacao ao
atendimento prestado pelo setor de TI1?

Na Figura 12, verifica-se que 59 usudrios classificam a qualidade dos servigos
prestados pelo setor de TI como 6timo, 16 usudrios como bom, 2 usudrios como regular,
1 usudrio como ruim e 1 usudrio preferiu ndo opinar. Situacdo que evidéncia que a
qualidade dos servigcos prestados esta sendo feita em 75% dos usudrios. Trata-se de um
percentual expressivo, mas demonstra que em 24% requer melhorias na qualidade dos
servigos prestados.
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Figura 12. Grafico da questao 10 da pesquisa — No geral como vocé classifica a
qualidade dos servicos prestados pelo setor de TI?

Na Figura 13, verifica-se que 53 usudrios disseram ter conhecimento do modelo
de politica da utilizacdo dos servi¢os informatizados da empresa, 24 usudrios disseram
ndo ter conhecimento e 2 usudrios preferiram nao opinar. Situagdo que evidéncia que o
modelo de politica da qualidade é conhecido por 67% dos usudrios. Trata-se de um
percentual expressivo, mas demonstra que em 30% requer um trabalho de treinamento
ou de divulgacdo do modelo da politica da utilizacdo dos servicos informatizados.
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Figura 13. Grafico da questiao 11 da pesquisa — Vocé tem conhecimento do Modelo
de Politica da Utilizacao dos Servicos Informatizados na empresa?

Na Figura 14, verifica-se que 66 usudrios disseram haver cortesia no
atendimento do suporte técnico da drea de TI, 12 usudrios disseram nao haver cortesia



no atendimento e 1 usudrio preferiu nao opinar. Situagdao que evidéncia a exceléncia no
atendimento feito em 84% dos usudrios. Trata-se de um percentual expressivo, mas
demonstra que em 15% requer um atendimento cortés por parte do suporte técnico.
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Figura 14. Grafico da questiao 12 da pesquisa — Existe cortesia no atendimento do
suporte técnico da area de TI?

Em virtude dos resultados da pesquisa acima, pode-se afirmar que a grande
maioria dos usudrios esta satisfeita com o desempenho do setor de informdtica, mas
parte dos clientes necessita de clareza na comunicacdo, prioridade quanto ao
atendimento, maior interesse dos atendentes da TI em solucionar os problemas,
melhores solugdes para promoc¢ao de processos otimizados que possam evitar gastos e
reduzir custos e de treinamento quanto ao conhecimento da politica de utilizacdo dos
servicos informatizados na empresa.

3.5. Analise dos resultados

Os usudrios precisam da TI e de suas ferramentas de produtividade. Isso ¢é
absolutamente claro. Mas eles precisam conseguir fazer uma relacdo entre o que lhes
sao oferecidos e o trabalho deles. E a TI precisa entender muito bem os processos de
negdcios e as estratégias da companhia. Para que ocorra uma melhora na percepcao dos
usudrios quanto ao setor de TI (SANTOS, 2008, p. 4).

Mesmo estando sempre em busca da elevacdo do nivel de qualidade dos
servicos, do aumento da satisfacdo do cliente interno e externo, da reducao dos custos e
do alinhamento das estratégias de TI com os negdcios a TI € percebida no dia a dia de
vdrias formas, como as citadas a seguir.

3.5.1. Formas Negativas

Segundo (SANTOS, 2008, p. 4) entre as formas negativas podem-se citar: o setor de
tecnologia gera gastos desnecessarios (Prejuizo), o pessoal do atendimento faz tudo na
ultima hora e na correria, o setor nao faz planejamento, o indice de satisfacdo dos
usudrios € baixo, a qualidade dos servicos é ruim, muitas vezes nada funciona o que
gera frustracdo nos clientes e usudrios, a TI ndo é estruturada somente os funciondrios
da TI entendem os processos e por fim a drea de tecnologia é percebida como
ineficiente quando deixa a desejar no suporte as necessidades dos clientes.

3.5.2. Formas Positivas

Segundo (SANTOS, 2008, p. 6) entre as formas positivas podem-se citar algumas delas:
setor eficiente, que promove a satisfacdo dos usudrios, que reduz custos na empresa,



comprometido com os resultados e que alinha as estratégias de TI com as estratégias de
negocios da empresa.

A TI vista de forma positiva, certamente terd um maior nivel de maturidade,
estando preparada para vencer os desafios, pois, ela terd um nivel maior de maturidade e
serd destaque na organizagao.

3.6. Nivel de maturidade dos servicos de TI da Marluvas

Com base na revisdo bibliografica e nos estudos realizados na Marluvas pode-se medir
como os processos estdo sendo desenvolvidos na TI. O nivel de maturidade do setor esta
classificado como definido, ou seja, nivel 3 no modelo de maturidade. Os processos sdo
formais, documentados, comunicados e aplicados. Os chamados sdo acompanhados em
uma base manual e monitorados individualmente, mas um sistema de relatério formal
ainda ndo existe. O coordenador do setor ndo faz um acompanhamento rotineiro das
incidéncias. O atendimento deixa a desejar, haja vista que as resposta para o
encerramento dos chamados ndo sdo mensuradas e alguns podem nao ser resolvidos. Os
usudrios recebem comunicagio clara de onde e em como relatar os problemas.

Sendo assim, para que seja elevado o nivel maturidade para a posicdo de
gerenciado que ¢ classificado como nivel 4, € necessario que todos os colaboradores do
setor de TT adotem o uso do sistema Help Desk, ou seja, que todas as ordens de servicos
sejam cadastradas no sistema contribuindo para que as incidéncias sejam atendidas no
menor espaco de tempo gerando qualidade nos servigos, satisfacdo dos clientes e dados
concisos que possam ser extraidos do sistema Help Desk possibilitando assim monitorar
e medir a conformidade dos processos.

3.7. Aliando o sistema Help Desk as melhores praticas

Seguindo algumas dicas de (ABRAZON, 2009) € necessario ser proativo, ndo espere
que o problema ocorra para somente agir. Conheca os seus usudrios e clientes e ajude-os
nas suas atividades mostrando maneiras mais faceis de realiza-las, ofereca dicas e
truques relacionados aos problemas mais comuns, identifique os equipamentos com
etiquetas informando o ramal do setor de tecnologia o qual presta suporte na drea de
informatica e além de tudo, mantenha seus usudarios treinados e mais eficientes.

Com base nas dicas acima, partindo de uma revisdo bibliografica e imbuido nas
informacdes coletadas durante as pesquisas e estudos na empresa Marluvas, sugere-se a
freqiiente utilizacdo do sistema Help Desk como principal ferramenta de atendimento.
Que este sistema possa ser empregado na rotina de todos os funciondrios da TI
Marluvas. Tal indicacdo se originou apés andlise de vdrios pontos. Segue abaixo alguns
deles:

A TI informa que falta comprometimento e conhecimento por parte dos usudrios
quanto ao uso correto dos sistemas informatizados e que este fator tem gerado grande
preocupacdo quanto a seguranca da rede e das informacdes da empresa, mas em contra
partida pesquisa revela que conforme Figura 13. Questdo 11 da pesquisa — Vocé tem
conhecimento do Modelo de Politica da Utilizacdo dos Servicos Informatizados na
empresa? Onde 30% dos funciondrios que participaram da pesquisa nao tem
conhecimento do modelo de politica da utilizacdo dos servigos informatizados da
empresa. Sendo assim, muito dos problemas com auséncia de orientacdo poderiam ser
evitados, apenas informando ou treinando os usudrios quanto a forma correta de



utiliza¢do dos recursos disponiveis. Tal treinamento pode ser oriundo de um indicador
extraido do proéprio sistema Help Desk.

A TI informa que grande parte das chamadas estdo classificadas com prioridade
de emergéncia o que inviabiliza em alguns casos a execu¢do de um trabalho e muita das
vezes compromete a qualidade dos servigos. Duplicidade de chamados em aberto. Um
usudrio solicita a mesma coisa para dois ou mais atendentes do setor, em contra partida
pesquisa mostra na Figura 6 e Figura 7 que um volume maior que 50% dos funcionérios
participantes da pesquisa disseram que o tempo de atendimento do setor de TI para
atender e solucionar os chamados ndo € 6timo o que podem-se tornar algumas medidas
para equacionar o problema, tais como: a defini¢do de uma tabela de prioridades por
setor de forma a atender todos os chamados e garantir a qualidade dos servicos
prestados e monitorar melhor os chamados evitando assim as duplicidades de forma a
promover o atendimento com exceléncia a todos as solicitagdes;

A TI informa que vdrios equipamentos disponiveis na empresa ja estdo
ultrapassados. Porem utilizando o sistema Help Desk pode-se atualizar o cadastro de
maquinas e equipamentos a fim de obter informacdes precisas. Ex: qual area tem o
maior numero de equipamentos ultrapassados? Qual setor exige maior recurso de
hardware? Eliminar cadastro de maquinas em planilhas individuais.

Na Figura 10, verifica-se que 29% dos funciondrios participantes da pesquisa
disseram que normalmente as solugdes apresentadas pela drea de TI ndo sdao 6timas. Tal
fato podera ser diferente a partir do momento que o coordenador de TI possuir dados
precisos oriundos do sistema Help Desk, tais como: setores onde ocorreu o maior indice
de incidéncias mensal ou semana, quais os tipos de problemas que ocorrem com
freqiiéncia, qual relator acionou mais vezes o setor de informadtica, quais as duvidas
constantes por parte dos usudrios. Tais indicadores serd base para tomadas de decisdo
por parte do coordenador do setor.

4. Consideracoes Finais

Portanto, pode-se concluir que o resultado deste trabalho de conclusdo foi alcancado
quando se certificou que a utilizacdo do sistema Help Desk quando de forma adequada
eleva o nivel de maturidade do setor de informadtica e gera uma maior satisfacao dos
usudrios de sistemas informatizados da empresa Marluvas, haja vista que muitos
problemas vivenciados pelo setor de informadtica se justificam na caréncia de utilizacao
do sistema de Help Desk. Sendo assim, todas as melhorias apontadas se voltam para os
beneficios proporcionados na utiliza¢do desta ferramenta.

Com base nos estudos realizados, atualmente a TI da Marluvas esta posicionada
no nivel 3 de maturidade. O nivel aqui apresentado/classificado ndo é determinado por
auditoria ou entidade certificadora.

Pode-se dizer que o Help Desk promove exceléncia no atendimento aos clientes
e usudrios elevando o grau de classificagdo dos processos da TI para o nivel 5, haja vista
que suas funcionalidades possibilitam qualidade nos servigos, defini¢cao de prioridades
para se fazer uma atendimento, comunicacdo clara e efetiva, atencdo e interesse no
suporte contribuindo para que todas as solicitacdes sejam atendidas no menor espago
eliminando retrabalho e duplicidade de chamados.



A TI é importante dentro da organizagdo, pois € o setor que sustenta e auxilia as
estratégias e os objetivos da empresa de forma a gerar o relacionamento/integracdo entre
as fung¢des internas e externas na empresa como um todo.

Além das pesquisas de campo e levantamentos realizados, pode-se implementar
um sistema especialista que englobe todas as oportunidades visualizadas no decorrer
dos trabalhos. Lembrando que as melhorias tende estarem a par das melhores préticas
que sdo seguidas tornando os processos automatizados. Aplicando assim, o ciclo de
melhoria continua.
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