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RESUMO

O Help-Desk € um termo em inglés que significa “Balcdo de Ajuda”, em outras palavras ele é
um software criado pela equipe de Tecnologia da Informacdo da empresa, com o intuito dos
usuarios relatarem problemas ou solicitagdes relacionas a Tl via software. O servico de Help-
Desk centraliza o recebimento das solicitagdes dos usuarios, o que facilita as respostas e reso-
lucdo dos problemas. Este servi¢o pode ser realizado tanto dentro de uma empresa, quanto
externamente com a prestacdo de servigos aos usuarios através de um sistema de gerencia-
mento de ocorréncias. O intuito desta implantacdo é agilizar, centralizar e criar uma base de
dados que sirva também para resolucbes de problemas futuros, bem como prever possiveis
falhas no gerenciamento de problemas/incidentes relacionados a infraestrutura de Tl de em-
presas de ERP, neste caso a ERP ALFOTEC. O Objetivo é colocar os servigos relacionados
aos softwares da empresa, em funcionamento em um minimo possivel de prazo respeitando o
SLA oferecido aos clientes. Esta pesquisa tem por objetivo apresentar um estudo de caso
sobre a implantacdo e os pds implantacdo do software de Help-Desk nas tarefas cotidianas das
resolucdes de chamados, sua usabilidade, a experiéncia dos usuarios com esta hova metodo-
logia, bem como seu ganho de tempo e resolucdo satisfatoria. Para realizar a pesquisa forma
enviados questionarios via e-mail, utilizacdo e instalacdo da ferramenta pelo proprio autor, e
pesquisas de satisfacdo e sugestdes dos usuarios envolvidos. A pesquisa foi elaborada em uma
empresa com 47 anos de existéncia, 0 nome ALFOTEC é ficticio devido a guardar o sigilo da
empresa pesquisada, ao qual fago parte do grupo a mais de 14 anos e fui o responsavel pela
implantacéo da ferramenta.

Palavras-chave: Help Desk.Tl.Implantacdo.ERP.
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1 INTRODUCAO

O objetivo deste estudo de caso é apresentar a implantagdo de um sistema de Help
Desk na empresa ERP ALFOTEC S.A, visando aprimorar, facilitar e otimizar a qualidade do
servico de suporte realizado pela area de TI. Para colocar em producgéo este sistema, realizou-
se a observacdo dos processos existente na empresa, envolvendo a geragdo, armazenamento,
organizacdo e transmissao das informacdes, almejando construir um diagnoéstico atual do fun-
cionamento do setor de suporte aos clientes, o Tl. A partir deste diagnostico, redefiniram-se
0s processos de atendimento e realizou-se o levantamento de requisitos, para que fosse possi-
vel definir o sistema de Help-Desk que sera implantado na empresa. A redefinicdo do proces-
so de atendimento foi baseada na proposta de criacdo de um software implantado e gerenciado
pelo TI, responsavel pelo atendimento aos clientes internos e externos, por meio da utilizacao
de um sistema informatizado Help Desk para registro das ocorréncias (chamados).

Os propdsitos que levaram o desenvolvimento deste trabalho devem-se a necessi-
dade de aprimorar o servico de atendimento aos clientes da ERP ALFOTEC S.A., com sede
na cidade de Canoas, regidao metropolitana do Rio Grande do Sul. A ERP Alfotec S.A possui
ampla e solida experiéncia no desenvolvimento de software de ERP para os segmentos de Presta-
dores de Servicos, Industrias Manufatura / Metalurgica e Varejo. Plenamente comprometida com
0 sucesso dos seus Clientes, a ALFOTEC desenvolve solugdes ERP que facilitam a gestdo das
empresas de todo o Pais e acompanham as suas fases de crescimento, atendendo diferentes portes
e niveis de necessidade. A empresa conta com profissionais da area de Tecnologia da Informa-
¢do, Programadores, Contadores, Recursos Humanos, Apoio e Manuten¢do (Servicos Gerais)
e um setor de startups (SISHUB), além de seus coordenadores, gerentes, diretores e o Presi-
dente da empresa.

Podem-se relacionar varios pontos que levaram a realizacdo de um estudo para a
implantacdo de um sistema Help-Desk nesta empresa: dificuldade de resolucGes de problemas
de TI no ambito interno da empresa, as inumeras reclamaces e insatisfacbes dos usuarios
como a forma dos problemas eram distribuidos e resolvidos, dificuldade de organizag&o no
suporte aos clientes; atualmente, a sistematizagéo utilizada pela empresa néo atende as neces-
sidades do processo de trabalho; necessidade de documentacdo das solugdes de problemas
resolvidos anteriormente para registro; necessidade de reduzir custos em locomocéo (devido
ao suporte presencial).

Anteriormente a implantacdo deste software, a metodologia de atendimento e su-
porte aos clientes na ERP Alfotec funcionava da seguinte maneira: o cliente entrava em conta-
to via telefone/e-mail diretamente com o responsavel pelo setor (seja qual for a sua necessida-
de), 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 atribuigdes rotineiras para resolver a situacdo, gerando
dificuldades na continuidade dos afazeres e desorganizando o servico. Muitas vezes o cliente
ligava para mais de uma pessoa além do gestor do TI, ocasionando em alguns casos um cole-
ga estar conflitando em uma mesma resolugé&o.

Acredita-se que a implantagdo de um Sistema de Help-Desk traz beneficios a em-
presa, organizando o sistema de atendimento aos clientes, permitindo um aumento da satisfa-
¢do no atendimento e, principalmente, reduzindo custos operacionais. Desta forma a sistema-
tica do servigo de atendimento ao cliente foi centralizada no setor de TI, com o apoio do sis-
tema de Help Desk Spiceworks, estruturando o servigo e distribuindo as demandas para os
setores responsaveis pela solugdo. Assim, sera possivel gerar indicadores das solugdes e pro-
blemas resolvidos anteriormente, métricas de atendimento, com o intuito de saber se ha a ne-

cessidade em proporcionar treinamentos em alguma area em especifico.



2 TEMA

Esta pesquisa apresenta um estudo de caso sobre a implantagdo de um sistema de
Help-Desk, aplicado a uma empresa que presta servicos de softwares de gestdo de ERP, co-
mutacdo em nuvem e ASP a ERP ALFOTEC. Uma pesquisa de satisfacdo de usuérios de
Help Desk, elenca os principais beneficios da implantagdo de um software de Help Desk.

A automatizacdo de processos é uma tendéncia que ja tem se tornado reali-
dade no mercado corporativo. Nesse sentido, a adocdo de um sistema de
chamados € essencial para que o seu negdcio se adapte as novidades tecnol6-
gicas. A melhor forma de alcancar essa automatizacéo é através do investi-
mento em tecnologias que contribuam para a mesma, por este motivo gerou-
se um grande crescimento na busca pelos servigos das empresas do setor de
Tecnologia da Informacéo (TI) que auxiliardo durante este processo.

O crescimento da demanda fez com que as empresas de Tl encontrassem
formas de aprimorar 0s seus servicos para garantir qualidade e atender a to-
das as necessidades de seus usuarios.

Uma dessas necessidades dos usuarios de TI, pessoas que usam tecnologia
no dia-a-dia, mas ndo possuem conhecimento aprofundado, se refere ao aten-
dimento para auxilio e esclarecimento de ddvidas técnicas. E a partir deste
ponto que um sistema de chamados se torna fundamental!

Um sistema de chamados pode ser entendido como uma plataforma virtual
Unica que centraliza todas as solicitacfes de atendimento realizadas pelos
usuarios para a equipe de TI. Ou seja, um sistema help desk. (Teixeira ,2016,
p. 18)

Para realizar o estudo de caso, o processo de atendimento aos clientes foi redefinido, ja
gue o mesmo era realizado por telefone e e-mail, mediante contato direto dos clientes com o
funcionario responsavel pelo setor, sem que houvesse uma centralizacdo e/ou um setor especi-
fico de atendimento aos clientes. Por meio desta redefinicdo e da andlise de requisitos, defi-
niu-se a ferramenta a ser aplicada. Ap6s o levantamento dos requisitos necessarios, chegou-se
a conclusdo de que o Sistema Spiceworks Help-Desk seria 0 mais adequado para utilizacdo na
empresa. Esta pesquisa tem por objetivo analisar um processo dentro da Tecnologia da Infor-
magdo com o0s seguintes aspectos: Auxiliar na criagdo de uma base de dados com histdrico de
atendimentos realizados, evitando perda de informacdo; Facilitar o controle do tempo de
atendimento dos chamados (SLA); acompanhar a produtividade de cada atendente; supervisi-
onar tarefas delegadas e controlar prazos de execucgéo; proporcionar a precisdo no detalha-
mento dos tickets como data e hora de abertura e tempo para solugdo; acompanhar o desem-
penho do departamento em determinados periodos; Facilidade no fluxo das informagdes, evi-
tando atendimentos repetidos, atrasos em solucdes, falta de informagdes claras, falta de retor-

no ao cliente, entre outros problemas. Desse modo, desenvolveu-se a hipotese de que ao ela-


http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/automatizar-os-processos-de-uma-empresa-e-uma-boa-pratica,0e94a5d3902e2410VgnVCM100000b272010aRCRD
https://blog.deskmanager.com.br/o-que-e-help-desk/

borar esta pesquisa dentro da &rea escolhida, serd possivel disseminar os conceitos e benefi-
cios do software de Help-Desk Spiceworks.

3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Analisar os beneficios da implantacdo de um software de Help-Desk, em uma em-
presa de ERP.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Tem-se, a partir do objetivo geral, 0s seguintes objetivos especificos:

e Acompanhar a melhoria e produtividade dos atendentes de Help Desk;

e Mensurar os dados que justificam os investimentos no departamento de TI;

o Verificar a elevacdo da qualidade de servigo, com o controle e otimizacao
dos atendimentos;

e Verificar as métricas de atendimento, na diminuicdo de tempo, custos e de
retrabalho;

e Medir a satisfacdo dos usuarios com esta nova metodologia e ferramenta
adotada;

e Mensurar os resultados atraves de relatdrios e estatisticas, avaliando a per-

formance dos atendentes e o indice de satisfagdo dos clientes.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

4.1 CAMPO DE ESTUDO

Este trabalho sera uma pesquisa na forma de estudo de caso descritivo a partir de téc-
nicas de pesquisa documental e entrevista. Segundo Rauen (2002), o estudo de caso € um estudo
profundo de um ou de poucos objetos, que busca retratar a realidade de forma completa e profun-
da, de modo a permitir o seu amplo e detalhado conhecimento.

O universo desta pesquisa contempla um estudo de caso sobre implantagdo de um
software de Help-Desk em uma empresa de ERP, esclarecendo os embasamentos tedricos sobre o
objeto, expondo um significado conceitual e a situagdo dos procedimentos, usabilidade e adequa-
cdo a ferramenta. Apresentando o que uma empresa de ERP esta praticando para a melhoria de
seus canais de atendimento, observando as melhores préaticas de TI, desta forma mudando concei-

tos culturais da organizacao.

4.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados faz parte da pesquisa porque nos proporcionou respostas as ques-
tdes de adequacdo, usabilidade, gerenciamento, agilidade e retorno das melhores préaticas de Tl na
organizacéo.

Como instrumento de coleta de dados foi utilizada a entrevista fechada (questionario),
foram enviadas perguntas via e-mail e site web, perguntas com respostas de nivel de satisfacéo,
com campos para colocarem seguistes e ou criticas. O publico que foi pesquisado foram usuarios
do setor de consultoria da empresa, formado por 12 pessoas.

O questionario foi composto de perguntas de multiplas escolhas, questfes de sim ou
ndo, perguntas abertas e escala de avaliacdo (de 1 a 5). As pessoas entrevistadas por privacidade

n&o precisavam colocar seus nomes obrigatoriamente.



Quadro 1 — Instrumento de coleta de dados
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Instrumento de

coleta de dados

Universo pesquisado

Finalidade do Instrumento

Entrevista

A entrevista sera realizada com os
usuarios do setor de consultoria da

empresa, composto de 12 pessoas.

A finalidade é perceber através
de entrevistas, como a implanta-
cao do software de Help-Desk,
mudou a cultura da organizacao,
bem como sua satisfacdo dos
USUArios com seu uso e a propos-
ta de sugestdes e melhorias para
0 mesmo ser aperfeicoado e sus-
tentavel, que justificam os inves-

timentos no departamento de TI.

Fonte: CAVALCANTI e MOREIRA (2008).
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5 APRESENTACAO E ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA

5.1 ESTRUTURA DO RECURSO ANALIZADO

Para ilustrar o funcionamento deste estudo de caso, seguem algumas informagdes rele-
vantes abrangendo a empresa citada e o software mencionado neste estudo: A ALFOTEC possui
ampla e solida experiéncia no desenvolvimento de software de ERP para os segmentos de Presta-
dores de Servicos, Industrias Manufatura / MetalUrgica e Varejo. Plenamente comprometida com
0 sucesso dos seus Clientes, a ALFOTEC desenvolve solugdes ERP que facilitam a gestdo das
empresas de todo o Pais e acompanham as suas fases de crescimento, atendendo diferentes portes
e niveis de necessidade.

A ALFOTEC, empresa ERP, incorpora ao seu software as mais avancgadas tecnologias
e avancadas préaticas de processos gerenciais e disponibilidade em cloud computing, garantindo

mais produtividade e rentabilidade aos negdcios de seus Clientes.

Atenta as mudancas do mercado e da legislacdo, age pr6 ativamente ajudando as em-
presas em todo o Brasil a obterem mais vantagens competitivas nos seus negécios.

A ALFOTEC garante total qualidade com uma equipe prépria e formada por profissio-
nais especialistas em cada area de atuacdo que, em um ambiente de trabalho saudavel e estimulan-
te, busca em todo momento superar as expectativas de cada Cliente, com a méaxima qualidade,

eficiéncia e o melhor atendimento.

A constante evolucdo funcional e tecnolégica do ALFOTEC ERP Cloud, o compromis-
S0 ético e a integridade em todos os seus relacionamentos, fazem da ALFOTEC uma empresa
forte em seu segmento, que atende as necessidades do mercado com inovacéo, agilidade, qualida-

de, seguranca e integracdo com a sociedade e respeito ao meio ambiente.

5.2 DESCRICAO E ANALISE DA REALIDADE OBSERVADA

O projeto teve seu escopo e iniciacdo da dificuldade de resolucdes de problemas
de Tl no &mbito interno da empresa, as inUmeras reclamacdes e insatisfacdes dos usuarios
como a forma dos problemas eram distribuidos e resolvidos, levantou a necessidade de colo-
cacdo de uma ferramenta para auxilio, distribuicdo e agilidade na resolugdo dos chamados.

Para um melhor entendimento foram solicitadas reunides com a equipe de TI, e 0s outros se-
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tores da empresa. Apos reunido e questionarios, ficou evidente e de suma importancia a im-
plantacdo de uma ferramenta de Help Desk.

Na época da concepgdo do software de chamados, ndo havia um canal centraliza-
do para solicitacdo de demandas e ou problemas relacionados a Infraestrutura de T1. A empre-
sa era composta por 08 setores: TI/Controladoria/Financeiro/Consultoria/Atendimento a Cli-
entes/Desenvolvimento/DBA e Apoio Administrativo.

Quando qualquer usuario dos departamentos citados acima, possuia algum pro-
blema ele ligava diretamente para o setor de Tl da empresa, em algumas vezes era enviado e-
mail a um grupo de distribuicdo onde todos os integrantes do TI, recebiam o mesmo. Desta
forma muitas vezes a solicitagdo passava desapercebida, seja pelo esquecimento ou mesmo
delecdo acidental do e-mail enviado.

Este tipo de problema acontecia muito, por consequéncia demorando demais para
a resolugdes de problemas, muitas vezes afetando servigos aos quais os clientes externos aces-
savam, causando um desgaste enorme da empresa com os clientes, gerando um feedback ne-
gativo e um CRM desgastado.

Em muitos casos um mesmo problema relatado via chamado ou telefone, estava
sendo verificado por mais de um analista, causando um transtorno imenso, porque muitas ve-
zes uma acao de uma analista estava sendo desfeita pelo outro, sem ao mesmo que nenhum
deles soubesse, causando conflitos internos e parada de servigos essenciais a empresa e aos

clientes.

6 PROPOSTA DE SOLUCAO DA SITUACAO-PROBLEMA

6.1 PROPOSTA DE MELHORIA PARA A REALIDADE ESTUDADA

Analisando os problemas através das informag6es apresentadas anteriormente, su-
gerimos as melhorias apresentadas na implantacdo do software de Help Desk, tendo em vista
a ma gestdo e falta de organizacdo nas solucdes de resolucbes de chamados, oriundos dos di-
versos setores da empresa Alfotec, direcionados ao setor de TI.

Primeiramente devido a falta de recursos e de um or¢camento destinado a gastos
com tecnologias implantadas no setor de TI, a busca pelo software para este proposito deveria
ser de custo zero (open source), ou um custo acessivel ao momento de cortes de custos da
empresa, devido a crise enfrentada e pelo cenério atual da economia no pais.

Foram realizadas pesquisas via web, consultados foruns sobre as ferramentas de
software livre (free) mais utilizadas pelas empresas e com bons retornos de aceitagéo e usabi-

lidade pelos usuérios. As ferramentas aos quais foram pesquisadas foram: OCOMOM, SPI-
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CEWORKS, CERBERUS HELP DESK, MOVIDESK, ZEN DESK, TRAUMA ZERO,
SERVICEDESK PLUS.

Apds inlmeras pesquisas e reunides com os integrantes de TI, a ferramenta esco-
Ihida foi o Spiceworks, devido a mesma ser free, e além de contar com Software de Help
Desk a mesma incluia o software de Inventario dos equipamentos de infraestrutura de TI,
além de relatorios do Mapa de Scan de rede.

O investimento na implantacdo desta ferramenta foi quase a custo zero, pois ela é
de codigo aberto, possui uma comunidade ativa nas redes, saem versées com melhorias, plug-
ins constantes de melhorias, e com uma vantagem, a mesma usa o protocolo WMI (Windows
Midia Interface), e ndo precisa de instalacdo de agente local, 0 que ndo ocasiona consumo
excessivo de processamento e memoria local.

Como dito anteriormente a ferramenta foi implantada quase a custo zero, 0 Unico
investimento foi um curso organizado pela comunidade do Spiceworks de Instalacdo, Geren-
ciamento e Customizacdo adequada a empresa, curso este ao qual foi realizado pela minha
pessoa, com um investimento de 380,00R$, com duracdo de 140:00hs, e com confecgédo de
Diploma de realizacéo.

Para homologagdo da ferramenta foram elencadas pessoas chaves em cada setor
da empresa, desta forma foi feito um projeto piloto onde foram testadas as funcionalidades,
usabilidade e melhorias da ferramenta em relacdo a forma antiga de resolucdo de chamados.
Apbs dois meses de testes, adaptacdes e customizaces, foi feito uma entrevista com todos 0s
participantes da homologacdo da ferramenta, no final a satisfacdo com o uso da ferramenta e
sua facilidade e aceitacdo serviram de pilares para instalagéo e colocacdo da mesma em pro-
ducao.

Antes do comeco do uso da ferramenta por toda a empresa, foi feita uma apresen-
tacdo no auditoria da empresa aos Diretores, gerentes e coordenadores ao qual deram o aceite
final para colocacdo da mesma em producdo. Apo6s foi feito um manual de acesso e uso da
ferramenta, com telas explicativas e links de acesso a duvidas de uso da ferramenta, este ma-
nual foi enviado via e-mail para toda a empresa apresentando a ferramenta e a finalidade do
seu uso, abordando a melhorias da mesma em relagdo a metodologia antiga utilizada na reso-

lucdo de atendimentos de Help Desk.

6.2 RESULTADOS ESPERADOS
Espera-se atingir um sistema de gestdo que permita um atendimento organizado e
centralizado, no qual possa armazenar todos as informagdes fundamentais para poder mensu-

rar todo o trabalho feito. Mapear problemas que precisam ser solucionados com urgéncia.
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O software implementado tende a facilitar toda a administragéo e controle das in-
formac0es recebidas de todos os departamentos, como o software é bem completo ele conta
com uma funcionalidade como um “Balcdo de Ajuda”, no qual o usudrio também tera acesso
a informacdes que podem auxilia-lo, como documentaco, tutoriais de produtos, entre outros.

A nova ferramenta de atendimentos, possibilitard ganhos mensuraveis e agilidade,
abaixo elenco alguns ganhos com a nova metodologia de Help Desk:

e Criacdo de uma base de dados com histérico de atendimentos realizados, evitando
perda de informagéo;

e Controlar o tempo de atendimento dos chamados;

e Acompanhar a produtividade de cada atendente;

e Proporcionar precisdo no detalhamento dos tickets como data e hora de abertura e
tempo para solucao;

e Possibilita acompanhar o desempenho do departamento em determinados periodos;

e Melhorias na interacdo dos usudrios/clientes, sendo possivel adicionar comentarios e
notas no ticket;

e Melhor desempenho no atendimento ao cliente;

¢ Facilidade em mensurar dados de desempenho da equipe;

e Facilidade no fluxo das informac6es, evitando atendimentos repetidos, atrasos em so-

lucdes, falta de informacdes claras, falta de retorno ao cliente, entre outros problemas.

O engajamento e comprometimento dos colaboradores capacitados em atuar em
parceria com o setor de TI, com a implantacdo de um time de atendimento com engajamento
total, a empresa passa a gerar uma menor carga de trabalho e retrabalho a atendentes e usué-
rios. Assim como teria um atendimento mais eficiente por envolver pessoas que dominam as
necessidades de cada setor.

Uma maior participagdo da diretoria e um planejamento realmente estratégico também
serdo vitais para este maior alinhamento entre as areas € 0s objetivos organizacionais. Isso auxilia-

ra sobremaneira a Tl a criar e manter um roadmap ajustado a estes objetivos.
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6.3 VIABILIDADE DA PROPOSTA

Analisando as propostas para implantagdo das ferramentas, algumas destas pesqui-
sadas geravam um gasto elevado para a organizacdo, e no inicio do projeto foi mencionado
pela alta direcdo da empresa a busca de um produto a custo zero ou a um custo baixo, fato
pela situacdo de investimentos da empresa estar congelado ou quase zero, em virtude da crise
enfrentada em &mbito geral, ndo somente atrelado a prépria empresa.

Uma primeira proposta englobava duas ferramentas, ao qual j& estavam a muitos
anos no mercado, e que possuiam feedback de varias empresas extremadamente conceituadas
no mercado como DELL, HONDA, SCANIA, SIEMENS, RBS, XEROX, etc. Estas duas
solugdes eram o ServiceDesk Plus e o Trauma Zero.

Nas primeiras propostas apresentadas, o valor para aquisi¢do foi avaliado como alto
para atual conjuntura de gastos que a empresa poderia arcar. O valor menor teria sido a do
Trauma Zero, que seria de 2.600,00 reais anuais para 150 usuarios/computadores, mais taxa
mensal de 49,90R$ de suporte, investimento total anual 3.198,80R$ (o ServiceDesk Plus fi-
cou em 5.600,00R$ anuais (sem taxa mensal de Suporte), para 0s mesmos 150 usua-
rios/computadores.

Em uma segunda etapa buscamos software open source, com codigo aberto, foi nesta
etapa que apds algumas analises apresentamos a diretoria da empresa o projeto do Spiceworks
e sua funcionalidades e custo zero para a implantacdo, o Unico investimento seria o treinamen-
to da ferramenta realizado pela comunidade com um investimento de 380,00R$, com duracédo
de 140:00hs, ao qual seria realizado por um Analista do TI (no caso eu), que seria propagado
aos outros colaboradores e Analistas de TI. Este investimento foi avaliado como propicio para
as finangas da empresa, e o software foi bem aceito pelos diretores e gestores das diversas

areas, sendo aprovado o projeto.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo de caso, buscou-se transmitir os beneficios da implantacdo em uma
organizacdo de um software de Help Desk, tornando o setor de TI um aliado em potencial dos
usuarios, tirando o rotulo muitas vezes de que o setor de Tl age como um espido ou um setor
que bloqueia acessos, € gera relatorios acusando muitas vezes usuarios do mal-uso dos recur-
sos de TI da organizacdo.

Evidencia-se que as ideias relacionadas nas propostas de resolucdo poderdo dimi-
nuir ou eliminar todas as provas que implicam no problema gerado. Focando em melhorar o
relacionamento dos usuarios com a equipe de suporte técnico foi apresentado propostas de
melhorias, seus resultados e sua viabilidade. Todas elas viaveis do ponto de vista de tempo e
custo.

Acreditando que todas as propostas serdo colocadas em producdo, niveis de suces-
s0s serdo extremamente promissores, reiterando que o objetivo focado sera em prol de todos e
ndo somente de um grupo, ou seja, manuais de usabilidade para os usuarios, treinamento para
0s técnicos, através do usuario disseminador ao qual realizou o treinamento da ferramenta
com a comunidade do Spiceworks.

O grande desafio em descrever as medidas que possam ser implantadas gerando
sucesso, foi em encontrar alguma ferramenta que realmente ndo geraria custo excessivo a or-
ganizacdo e impacto que transformaria os processos ja implantados na organizacdo. Porém
ndo foram encontrados obstaculos no desenvolvimento do projeto.

Contudo a Tecnologia evolui a cada dia e novas fases e desafios estdo por vir
para serem pesquisadas.
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