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RESUMO

Este trabalho apresenta a experiéncia do Grupo SABER Tecnologias Educacionais e Sociais da
Universidade Federal de Pernambuco na implantagdo de um sistema de gerenciamento de
chamados académicos. O sistema foi implantado porque, em 2015, o Grupo contava com mais de
20.000 usuarios (principalmente estudantes, tutores e professores), logo, o gerenciamento das
demandas por e-mail, féruns e atendimento telefénico estava se tornando dificil, principalmente no
que diz respeito ao controle de demandas recebidas e respondidas, e ao tempo e padrdo das
respostas fornecidas pela equipe de assessoria académica. A opcao do Grupo foi pela customizagéo
do OsTicket, um sistema de codigo aberto, gratuito e simples de usar. Implantado em maio de 2015,
atualmente o sistema registra mais 1600 ocorréncias. A implantacdo da ferramenta apresentou
varios pontos positivos para o Grupo, como: melhoria da produtividade; facilidade de recuperacao
das informag8es registradas no sistema; facilidade de identificar novas ocorréncias, ocorréncias
respondidas e fechadas (finalizadas); possibilidade de a coordenagdo acompanhar os setores mais
demandados, o tempo e a qualidade das respostas fornecidas aos demandantes; possibilidade de
realizacdo de estudos para mapear as principais ocorréncias, gerando, assim, meios para mitiga-las.
Como ponto de melhoria, a equipe relata a possibilidade de abrir chamados para usuarios externos,
como por exemplo, para cobrar documentacdo pendente ou dar avisos. Como trabalhos futuros,
pretende-se fazer avaliagdo com o0s usuarios externos sobre a satisfagdo com implantacdo do
sistema, bem como fazer as melhorias identificadas nas pesquisas de satisfacdo para que a Central
de Atendimento melhor se adeque as necessidades dos usuarios internos e externos.
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1 Introducéo

O desenvolvimento tecnolégico vem proporcionando mudancas significativas nos sistemas de
ensino. Tecnologias que antes eram pouco acessiveis, hoje permitem pessoas se conectarem ainda
que distantes geograficamente. Nesse contexto, os cursos ofertados na modalidade de Ensino a
Distancia (EAD) ganham cada vez mais destaque entre as instituicGes publicas e privadas,
aumentando a demanda na modalidade. E natural, portanto, que o aumento da demanda venha
acompanhado de um maior investimento no desenvolvimento de diversos Ambientes Virtuais de
Aprendizado (AVAs). Entretanto, € muito frequente a falta de preocupacdo com o desenvolvimento
ou customizacgéao de ferramentas para suporte a tais plataformas, como atendimento de solicitagcbes
dos usuarios (alunos, professores, tutores e equipe de apoio), impactando na qualidade dos servigos
oferecidos. Na verdade, muitas instituicbes ainda utilizam o correio eletrdnico como forma de
comunicacao oficial e registro de demandas académicas. No entanto, esse tipo de sistema consegue
atender com eficiéncia apenas um pequeno ndimero de usuarios, o que nao costuma ser a realidade
dos cursos ofertados na modalidade a distancia, que tém inUmeros chamados que podem ser
abertos por alunos, tutores ou professores, com 0s seguintes assuntos, por exemplo: Declaracdo de
regularmente matriculado; Solicitagdo de informe de rendimentos; Informacdo sobre contratagéo.
Dessa forma, esse artigo tém como objetivo o de relatar a experiéncia na implantacdo de um
sistema de gerenciamento de chamados académicos, apresentando 0s principais pontos positivos e
de melhoria da ferramenta utilizada.

2 Fundamentacdo tedrica

Nesta se¢do serdo apresentados conceitos que ndo costumam ser familiares para leitores que nao
atuam no suporte académico ou com servi¢os de atendimento ao usuario.

2.1 Conceituacgdo de help desk

Help desk € um termo americano que tem como significado “balcdo de ajuda”, podendo ser utilizado
para sistemas em si ou para a ferramentas de software que prestam apoio aos usuarios. O sistema é
composto de trés componentes basicos: a ferramenta, a equipe e uma metodologia de servigo.
Tomando como base o que foi descrito por Cavalari e Costa (2016) e adaptando ao estudo de caso
a ser apresentado, segue conceituagéo de alguns termos:

® Chamados/Ocorréncia/Demanda: representam as solicita¢cdes dos usuéarios para 0s quais o
help desk oferece atendimento, podendo ser problemas de acesso a um determinado
sistema ou dificuldade de comunicag¢éo com o tutor ou professor, por exemplo;

® Aluno/Tutor/Professor/Outros interessados: sdo os usudrios do sistema, que abrem
chamados ou registram ocorréncias;

* Assessoria académica: é a equipe responsavel pelo atendimento dos chamados;

®* Tempo de resposta: € o intervalo de tempo decorrido entre a abertura do chamado e o
primeiro contato do setor de help desk com o usudrio;

* Tempo de resolucdo: € o tempo necessério para a execugdo dos servicos de atendimento;

® SLA (Service Level Agreement): SLAs representam classes de usuarios, equipamentos e
situagBes que devem ser considerados de uma maneira diferenciada.

2.2 SABER Tecnologia Educacionais e Sociais

O SABER é um grupo de pesquisa da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) que tem como
principal objetivo apoiar a qualificacdo de estudantes e profissionais de diferentes campos de



atuagdo. E formado por uma equipe multidisciplinar, composta por alunos de iniciacdo cientifica,
extensao e pés-graduacdo. Também conta com colaboradores das areas de Administragao, Ciéncia
da Informacao, Educacéo, Psicologia, Saude, Tecnologia da Informacéo (TI), dentre outras (SABER,
2016).

O SABER desenvolve projetos de ensino, pesquisa e extensdo. Suas linhas de pesquisa séo: :

* Educacéo e inclusdo digital: engloba o estudo das necessidades educacionais dos grupos
populacionais em ambientes escolares e ndo escolares, o desenvolvimento de novas midias
para apoio ao ensino presencial e a distancia, e a avaliagdo dos impactos do uso das
tecnologias na educagéo e na salde;

* Tecnologias sociais: envolve a pesquisa e 0 desenvolvimento de tecnologias para promover,
de forma macica, a educacéo e a saude;

* Sistemas de informagéo para a educacéo e a salde: inclui pesquisa e desenvolvimento de
aplicativos, programas e sistemas de apoio para a educacéo e a salde (SABER, 2016).

3 Estudo de caso

Este trabalho estd inserido na linha de pesquisa do Grupo SABER que investiga e desenvolve
aplicativos, programas e sistemas de apoio para a educacdo e a saude. O sistema que sera
apresentado foi concebido para melhor gerir as demandas dos alunos, professores, tutores, entre
outros participantes dos cursos de EAD ofertados pelo Grupo SABER. A demanda surgiu porque,
em 2014, o SABER contava com 21.725 alunos, 213 tutores e 91 docentes vinculados aos cursos.
Com esse quantitativo, a forma utilizada anteriormente para registros de demandas académicas, o e-
mail, era pouco eficiente. Entre os problemas percebidos, destacavam-se: i) dificuldade de controlar
e acompanhar todas as demandas; ii) auséncia de relatérios que pudessem mostrar a natureza das
demandas recebidas, as pendéncias e o tempo médio de resposta; iii) impossibilidade de agregar
parceiros externos ao mesmo sistema. Naquela época, 0 SABER contava com quatro pessoas para
atender as demandas, que se dividiam entre o atendimento telefénico, por e-mail e pelos féruns
disponiveis nos AVAs.

Com esse quantitativo de pessoas a serem atendidas (mais de 20.000 usudrios), o suporte
académico, na modalidade existente, estava se tornando inviavel, podendo prejudicar, inclusive, a
gualidade dos cursos ofertados. Essa problematica foi apresentada para a equipe de Tecnologia da
Informagc&o (TI), que comecgou a estudar possiveis ferramentas para utilizar como gerenciadoras de
chamados. Apos levantamento na literatura e visitas em outras instituices, foram identificadas duas
ferramentas: o OcoMon e o OsTicket.

O OcoMon foi criado em 2002, sendo utilizado inicialmente no Centro Universitario La Salle
(UNILASALLE), em Canoas - Rio Grande do Sul, com o objetivo principal de cadastrar, acompanhar
e controlar ocorréncias. Em seguida foi desenvolvido e incorporado o modulo de inventario
(OCOMON, 2016). O OsTicket é uma ferramenta open source para atendimento ao usuario, gratuita,
que possui uma interface web simples de utilizar (OSTICKET, 2016).

Em um primeiro momento, foi proposta a utilizacdo da ferramenta OcoMon, tendo em vista que ja
era utilizada por diversos 6rgédos e instituicGes de ensino, e possuia servicos importantes, como
abertura de chamados, busca rapida de informacges, envio automatico de e-mail de acordo com a
area de competéncia, acompanhamento do andamento do processo, controle de horas validas,
gerenciamento de tempo de resposta e tempo de solucdo, além de poder prover consultas



personalizadas, relatérios gerenciais e controle de SLAs. Todas essas fungdes estdo disponiveis no
maédulo de ocorréncias. A ferramenta foi implantada no ambiente de testes do Grupo SABER, mas o
uso foi descontinuado devido dificuldades em acrescentar outras funcionalidades e de adapta-la
para a realidade de EAD desenvolvido no Grupo SABER. Além disso, seu desenvolvimento foi
suspenso, ndo tendo mais suporte.

Partimos entdo para a adequacéao da ferramenta OsTicket, que, conforme dito anteriormente, é uma
ferramenta open source para atendimento ao cliente (OSTICKET, 2016). Possui uma interface web
simples e que permite aos usuarios da empresa ou servico fazer solicitagdes de suporte (chamados)
e acompanhar o seu andamento (COSTA, 2014). Com isso, 0s operadores podem gerenciar e
prestar apoio aos usuarios. Podemos destacar como pontos positivos da ferramenta: a possibilidade
de gerar graficos com a porcentagem de demandas por setor; o controle do tempo de resposta e
atendimento, permitindo, assim, detectar e adequar setores com alto tempo de resposta, garantindo
gue os usuarios sejam atendidos no menor tempo possivel; a possibilidade de cadastro de respostas
automaticas para cada chamado; inclusao de notas internas nos chamados para comunicacao
equipe-equipe; possibilidade de transferéncia de chamados entre setores; geracdo de nimero de
protocolo para controle do atendimento pelos demandantes.

O OsTicket foi implantado no SABER de acordo com alguns pontos descritos por Costa (2014),
sendo posteriormente customizada de acordo com as necessidades do Grupo SABER. Foram feitas
modificagdes no sistema para atender as necessidades da equipe de assessoria académica. O
sistema foi lancado oficialmente no dia 18/05/2015, e é chamado de Central de Atendimento. A
Figura 1 apresenta o layout do sistema, que é configuravel.

Figura 1 - Sistema OsTicket customizado

Central de Atendimento

Fonte: (Os autores, 2016).

O sistema foi modelado de acordo com os perfis dos usuarios, para permitir que 0s assuntos sejam
apresentados conforme tais perfis. Foram definidos os seguintes perfis: Professor, Estudante, Tutor
e Outros (Figuras 2 e 3).



Figura 2 - Campo “Perfil Estudante” com os assuntos correlacionados

Perfil:  Estudante s

Assunto: Abono de falta em atividade presencial = |*

Curso: Abono de falta em atividade presencial It

Atualizacao de dados pessoais b

- Declaragao de defesa de trabalho de conclusao de curso |-

Suas informagdes Declaragao de previsao para conclusao do curso

Declaracao de regularmente matriculado

Nome completo: Desligamento do curso

CPF (apenas Dificuldade de acesso ao curso

ndmeros): Histdrico escolar

Telef 2 Informacoes sobre certificado de conclusao do curso
elefone. Mudanca de senha para acesso ao curso

Enderego de e-mail: |Outro

Fonte: (Os autores, 2016).

Figura 3 - Campos “Perfil Professor” e “Perfil Tutor” com os assuntos correlacionados

Perfil \Professr 3
Assunto: Atualizacao de dados pessoais &l
Curso: Aualizagao de dados pessoais psemAduto S *

Declarac&o comprovando participagao no curso
- Desligamento do curso T
Suas Informagdes Dificuldade de acesso o curso
Informacges sobre contratagao
Nome completo: | informagdes sobre pagamento %
Mudanca de senha para acesso ao curso

ﬁg;e(?:;m gﬂlli::li}tagéo de informe de rendimentos

Telefone: R

Endereco de e-mail: { l*

Confirmagdo de \ |+

e-mail: )

Perfil: Tutor s

Assunto: Atualizagdo de dados pessoais :|*

Curso: Atualizagao de dados pessoais s em Adulto < |*

Declaragao comprovando participagao no curso
- Desligamento do curso &
Suas informagaes Dificuldade de acesso ao curso
Informagdes sobre contratagao
Nome completo: | Informagges sobre pagamento *
Mudanga de senha para acesso ao curso

gg;e(?g:)m gzl:;:;tagéo de informe de rendimentos

Telefone: RaTaE

Enderego de e-mail: [ l*
Confirmagao de \ |*




Fonte: (Os autores, 2016).

A partir dessa estruturagdo, hoje podemos identificar que o “Perfil Estudante”, correlacionado ao
assunto “Informacdes sobre certificado de conclusdo do curso”, é o que mais gerou chamados (363
ocorréncias). Em seguida, aparece novamente o “Perfil Estudante” correlacionado ao assunto
“Outro”, com um total de 334 ocorréncia. A quantidade significativa de demandas no assunto
“Outro” era prevista porque os topicos de “Assunto” estdo sendo estruturados a partir da anélise
das demandas mais recorrentes. Além disso, muitos usuarios esquivam-se de fazer a leitura de
todas as opg¢Bes de assuntos, selecionando aquele que € mais genérico, ou seja, “Outros”.

Com essa estruturagdo, apos um ano de implantacéo, o sistema registrava 1636 chamados, tendo
uma média de 5 chamados por dia, e um pico de 26 chamados em apenas um dia, como pode ser
visualizado na Figura 4.

Figura 4 - Anélise das demandas recebidas, por dia

05-03-2015 27-04-2015 19-06-2015 11-08-2015 03-10-2015 25-11-2015 17-01-2016 10-03-2016 02-05-2016

Fonte: (Os autores, 2016).

A seguir, apresentamos resultado de avaliacéo feita com a equipe de assessoria académica sobre o
impacto da ferramenta no dia a dia profissional.

4 - Avaliacdo da implantacdo da ferramenta

Esse tOpico apresentara resultados da avaliacdo da implantacdo do sistema de controle de
ocorréncias sob a ética da equipe de assessoria académica, composta por quatro colaboradoras.

Foi elaborado um questionario subdividido em 3 sec¢8es: (i) com o objetivo de tragar um perfil da
equipe; (i) relacionada ao atendimento antes da implantacdo do sistema; (iii) um levantamento
correlacionado ao atendimento posterior a implantacado do OsTicket.

As quatro participantes da pesquisa integram a equipe de assessoria académica, sendo que uma
delas desempenha o papel de coordenadora da equipe. Todas sé@o adultas, a maioria tendo idade
compreendida entre 31 a 40 anos. O nivel de escolaridade da equipe € de pds-graduadas. Todas



atuam no SABER h& mais de um ano, sendo consideradas experientes.

Na segunda secdao, foram realizadas perguntas relacionadas a fase de pré-implantacdo do sistema
de gerenciamento de demandas. Quando questionadas sobre a facilidade (ou n&o) de gerir
demandas oriundas de diversos canais de comunicagdo (e-mails, AVAs, etc.), a maioria das
participantes relataram que tinham dificuldades. Outro aspecto investigado foi a dificuldade (ou néo)
para localizar o histérico de demandas dos usuarios: nesse tema as participantes ficaram divididas
guanto a dificuldade, metade disseram que sim, haja vista que os usuarios poderiam aciona-las por
diferentes canais de comunicagdo (contas de e-mails, foruns nos AVAs e telefone). As perguntas
seguintes tinham como alvo avaliar se as colaboradoras conseguiam atentar para a quantidade ou
média de chamados recebidos em um més e o tempo de resposta dos chamados. Todas as
colaboradoras disseram que tinham dificuldade para mensurar a quantidade de chamados em um
més, mesmo assim, duas informaram que atendiam mais do que 25 chamados. Para todas as
colaboradoras, era muito dificil estimar o tempo de atendimento de uma ocorréncia.

A Ultima sec¢do da avaliagao procurou capturar as impressdes da equipe poés implantacédo do sistema
de gerenciamento de demandas. A primeira pergunta tinha como objetivo verificar a frequéncia do
uso do sistema, que é diaria (varias vezes ao dia). A pergunta seguinte questionou se houve
dificuldade para as colaboradoras aprenderem a utilizar o sistema: todas as respondentes
declararam que nédo. Isso se deve, provavelmente, ao fato de o sistema ser bastante intuitivo e
porque foram disponibilizados tutorias que orientavam a utilizagdo. A maioria das colaboradoras
responderam que a implantacdo do sistema foi bastante significante e afirmaram que o sistema
melhorou muito a produtividade.

As trés perguntas seguintes estavam relacionadas ao controle das demandas. Para a maioria dos
respondentes € muito facil identificar quando uma demanda esté resolvida, e afirmaram que a
Central de Atendimento melhorou bastante a triagem das ocorréncias recebidas e pendentes. Na
sequéncia, as colaboradoras foram questionadas sobre a possibilidade de mensurar a quantidade de
chamados destinadas a elas em um més. A maioria respondeu que consegue mensurar facilmente.
A colaboradora que respondeu que ndo provavelmente ndo atentou para a funcionalidade do
sistema que apresenta este dado. Em relacdo ao questionamento sobre a média de atendimentos
feitos em um més, o dado variou entre cada colaboradora, mas todas conseguem ter esta nogdo. A
variagdo é justificada porque alguns projetos tém nimero de usuarios muito maior do que outros.
Quando questionadas sobre o tempo gasto para responder as demandas, as participantes
responderam que nédo conseguiam definir com facilidade. De fato, essa informacéo ndo € clara no
sistema, sendo um ponto de melhoria a ser trabalhado. Quando questionadas sobre a satisfacéo
com o sistema, todas as colaboradoras afirmaram estar muito satisfeita. Por fim, as colaboradoras
foram indagadas sobre os aspectos positivos da Central de Atendimento e os pontos de melhorias.
Dentre os pontos positivos, destacam-se: centralizagdo de todas as demandas em um Unico
sistema; possibilidade de filtrar as demandas respondidas por colaboradora; facilidade de identificar
a situacdo de cada ocorréncia (aberta, respondida ou fechada). Como ponto de melhoria, foi
apresentada a possibilidade de a equipe de assessoria académica poder abrir um chamado para
usuérios externos. Hoje, a assessoria académica apenas responde aos chamados. No entanto, se a
equipe precisar interagir com o0s usuarios (para solicitar algum documento pendente ou dar algum
aviso, por exemplo), precisa utilizar outros canais de comunicagéo.

5 Concluséo

A implantacao da ferramenta apresentou varios pontos positivos, tanto para a equipe de assessoria
académica, que pode gerenciar melhor os chamados atribuidos a ela, quanto para a coordenacao,
gue pode acompanhar com precisdo o tempo de resposta, a quantidade de chamados atendidos
pelas colaboradoras, bem como a qualidade das respostas. Também destaca-se a realizacéo de
estudos para mapear as principais ocorréncias, gerando, assim, meios para mitiga-las. Do ponto de
vista dos usuarios, acredita-se que o sistema também trouxe beneficios, como canal Unico para
atendimento, possibilidade de acompanhamento do andamento de cada chamado, bem como
recuperacgdo de chamados fechados.



Como trabalhos futuros, pretende-se fazer avaliagdo com 0s usuarios externos sobre a satisfacéo
com implantacdo do sistema, bem como fazer as melhorias identificadas nas pesquisas de
satisfagdo para que a Central de Atendimento melhor se adeque as necessidades dos usuérios
internos e externos do Grupo SABER.
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