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Resumo

Quando se prop0e a observar os fatores que fazem uma empresa crescer e prosperatr,
normalmente nos deparamos com a presenca de uma boa equipe, um produto versétil e
uma boa gestdo de pessoas, recursos e informagdes. No entanto, nem mesmo a
combinacao de todos esses fatores é capaz de contribuir para os objetivos da companhia
sem que haja também uma comunicagao e controle extremamente eficiente entre seus
membros, servicos e atividades. E neste contexto que se observa a importancia de um
sistema organizado para se emitir uma ordem de servico. Este artigo apresenta uma
avaliacdo diagnostica de sistemas de ordem de servigco gratuitos presentes no mercado
em comparacao com sistema produzido de acordo com as necessidades particulares de
uma Organizagéao Militar.

Palavras-chaves: Geréncia de Servicos, Avaliacdo de Software, Tecnologia da
Informacéo.

Abstract

When we set out to look at the factors that make a business grow and thrive, we often
come across a good team, a versatile product, and good people, resource, and
information management. However, not even the combination of all these factors can
contribute to the company's goals without there being extremely efficient communication
and control among its members, services and activities. It is in this context that we must
insert the importance of an organized system to issue a service order. This article presents
a diagnostic evaluation of free service order systems present in the market compared to
system produced according to the particular needs of a Military Organization.

Key-words: Service Order System, Software Evaluation, Information Technology.
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Introducéo

Com o advento das tecnologias da comunicagéo e informagédo, tem-se notado
cada vez mais a presenca e odesenvolvimento de softwares dos mais diversos tipos no
mercado, isso deve-se ao fato das empresas cada vez mais buscarem auxilio na
tecnologia para agregar valor e se tornarem mais competitivas em seus ambientes de
atuacao.

No entanto, um dos maiores problemas decorrentes da absorgéo das tecnologias
em empresas se diz respeito a assimilacdo de seu uso por parte do elemento humano.
Diante disso, 0 que é inicialmente proposto como facilitador de processos pode por vezes
tornar-se um problema a parte, levando ao fracasso do uso de novas tecnologias por
guestdes culturais (AZEVEDO FILHO; COSTA, 2008).

Especialmente, essa questao pode ser notada quando se trata de implantacao de
aplicacdes de natureza Livre — Softwares Livres — em instituicdes com vicio no uso de
plataforma proprietaria, cujos usuarios apresentam habitos engessados ou ainda o ndo
uso de sistematizacédo para o gerenciamento de servicos de T.l. (LUNARDI; BECKER,;
MACADA, 2010).

Tal situagcdo reforgca a imprescindibilidade do compartiihamento de casos de
sucesso na implantacéo de Softwares Livres ou feitos sob medida, fomentando a troca
de experiéncias entre profissionais de T.l.das organizacbes dos mais diversos ramos,
gue permitam identificar problemas e solu¢cdes comuns, bem como estratégias de
aperfeicoamento deste processo (TURBAN, 2013).

Nesse sentido, este artigo visa levantar os principais conceitos relacionados a
Sistemas de Gerenciamento de Chamados e ordem de servico (OS) como area de
estudos dentro da tecnologia da informacéo, além de relatar o caso de desenvolvimento
e implantacédo do Sistema de Ordem de Servico - SisOS em substituicdo do monitor de
ocorréncias Ocomon! e OTRS?, como sistema de gerenciamento de chamados do
Suporte (Técnico e de Sistema ERP1) em uma Organizacao Militar de Brasilia - DF.

Sistemas de Gerenciamento de Servi¢os

Atualmente, o gerenciamento do setor de Tl nas organizacdes tem se tornado
complexo, sendo um desafio para seus gestores, posto que os clientes e usuarios de
servicos de informatica, particularmente com o surgimento da internet, esperam e exigem
um servico de qualidade e dentro do prazo. Logo, as organizacdes que estdo olhando
para o futuro, investem cada vez mais em operacfes de servicos de tecnologias para
atingirem uma vantagem competitiva (TURBAN; RAINER; POTTER, 2005).

Neste sentido, segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o Gerenciamento de
Servicos de Tecnologia da Informacgéo deve ser visto como um instrumento pelo qual a

1Ocomon é uma ferramenta livre, isto &, sem custos de licenciamento para controle de Ordens de Servigos
(0S).

2Sistema de gerenciamento de incidentes livre e de cadigo aberto que uma empresa, organizagdo ou outra
entidade pode usar para atribuir rotulos para a entrada de requisi¢cdes e acompanhar comunicagdes futuras
sobre elas.
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area pode iniciar a adocdo de uma postura proativa em relagcdo ao atendimento das
necessidades da organizagdo, contribuindo para evidenciar a sua participagdo na
geracéao de valor.

Para os autores supracitados, o Gerenciamento de Servicos de TI visa alocar
adequadamente os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com
gue a qualidade do conjunto seja percebida pelos seus clientes e usuérios, evitando-se
a ocorréncia de problemas na entrega e na operacédo dos servicos de Tecnologia da
Informag&o (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Cestari Filho (2011) assegura que a Operagdo de Servicos tem como objetivo
garantir a realizacdo dos processos e atividades de Tl e gerenciar servi¢os, de modo que
atendam aos niveis acordados com os clientes.

E importante que os servicos de Tl da organizacdo suportem as atividades
corporativas principais, assim como também é fundamental que esses mesmos servigos
facilitem as mudancas a medida que os negocios se desenvolvem e competem em um
espaco de trabalho global. A Tl deve se tornar uma peca primaria no processo de tomada
de decisao na resolucdo de gestéo de servicos (MICROSOFT, 2009).

Ordem de Servico

Ordem de Servico, ou OS, é aformalizacdo do trabalho que sera prestado a um
cliente ou usuario. Depois que ele comunica a sua necessidade a empresa ou local
responsavel por manutencao ou suporte técnico, € emitida uma Ordem de Servico para
gue todos os departamentos internos da organizacdo se comuniguem a respeito desse
pedido (GIATTI, 2016).

A Ordem de Servico contém as informagdes necessarias para planejar e executar
um servico e € um instrumento comumente utilizado pelas empresas como um moédulo
ERP - Enterprise Resource Planning (Sistema de Gestdo empresarial) para manter a
organizacdo e mapear os riscos do trabalho, funcionando como uma autorizacdo do
cliente para que a empresa inicie um servico, ou mesmo uma ordem criada internamente
pela organizacdo para guiar algum processo. Este € um ponto muito importante: evitar
conflitos comunicativos. Por meio de uma ordem de servicos, ha uma garantia de que
nao haverad embaraco de interpretacao do que foi pedido e do que foi realizado (NUCCI,
2013).

Através da Ordem de Servico, a empresa pode criar, manter e gerir dados
importantes referentes a um determinado servico, que podem ser compartilhados e
visualizados por todas as equipes envolvidas em seu processo. Esta maior visibilidade
permite que as equipes saibam exatamente 0 que é necessario para executar o servico
com éxito, tendo em conta as preferéncias do cliente e da disponibilidade de recursos
(GIATTI, 2016).

O documento ndo serve apenas para autorizar a realizacdo de um servico na
empresa, ou para indicar o que deve ser feito em relacdo a demanda que o usuario
apresentou. A partir das descric6es especificadas em uma Ordem de Servico, € possivel
gue o gestor possa calcular os materiais que serao utilizados, bem como o tipo e a
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guantidade de mao de obra necessaria para executar o servico com sucesso, dentro do
prazo estipulado. Isso serd fundamental para o controle dos seus estoques e para a
otimizacdo de sua gestao financeira.

A partir das informacdes contidas na OS, é possivel avaliar volume de OS, aferir
0 quanto de cada tipo de trabalho foi prestado, comunicacdo com outros setores, gerir
pessoal, entre outras possibilidades. Lembrando que a OS pode mudar de acordo com
as necessidades de cada negdcio e do trabalho que sera realizado.

Sistema Ocomon

O Ocomon nasceu em marco de 2002 como projeto pessoal do programador
Franque Custédio, tendo como caracteristicas iniciais o cadastro, acompanhamento,
controle e consulta de ocorréncias de suporte e tendo como primeiro usuario o Centro
Universitario La Salle (UNILASALLE) que adotou a ferramenta e desde entdo tem
realizado sua manutencao interna pelo seu proprio setor de Helpdesk buscando atender
a questdes de ordem pratica e operacional da area de suporte.

Com a percepcdo da necessidade crescente de informacfes relacionadas a
gualidade no suporte, no inicio de 2004 foram adicionadas caracteristicas de
gerenciamento de SLAs no sistema Ocomon, mudando de forma sensivel a maneira
como o gerenciamento de chamados vinha acontecendo e obtendo crescente melhoria
da qualidade final de acordo com os indicadores fixados para os servigos realizados.
Foram entéo adicionadas funcdes para responder questées como:

e Volume de chamados por periodo;

e Tempo médio de resposta e solugcao para os chamados;

e Percentual de chamados atendidos e resolvidos dentro do SLA;

e Tempo dos chamados decomposto em cada status de atendimento;
e Usuarios mais ativos;

e Principais problemas;

e Reincidéncia de chamados por equipamento;

Além de uma série outras questdes pertinentes a geréncia pro-ativa do setor de
suporte.

O Ocomon foi concebido sob a visdo de software opensource sob o0 modelo GPL
de licenciamento, utilizando tecnologias e ferramentas livres para o seu desenvolvimento
e manutencao, conforme apresentado na figura 1.

Abaixo é listada as principais questdes técnicas do sistema:

e Linguagem: PHP versdo:4.3x, HTML, CSS, Javascript;

e Banco de dados: MySQL versao: 4.1x;

e Autenticacdo de usuarios: a autenticacdo de usuarios pode ser feita tanto na
prépria base do sistema quanto através de uma base LDAP em algum ponto da
rede.
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Figura 1: Interface Sistema Ocomon

Usuério: admin |
1

Ocorréncias [OcoMon - Médulo de Ocorréncias Sabado 26,/07/2008 lg4
Inicio

+ Inicio
£ Abrir Chamado Abertura de Ocorréncias:

nsultar

Area Responsavel: | - Selecione a Area - ;] Problema: - Selecione o problema - lj
Descricdo do problema:
Unidade: | Selecione a unidade _'_J Etiqueta do equipamento: I —_—
Historico
Contato: I Ramal: I
Local: ﬂ I Selecione um local - _v_]‘-'& Operador: admin
Data de abertura: 26072008 10:42:50 Status: Aguardando atendimento

Anexar imagem: Arquivo.. Replicar este chamado mais [0 vezes.,
Enviar e-mail para: W AreaResponsavel I Usuério
I I Cancelar | =

N

Fonte: Ocomon, 2018.

OTRS

O software OTRS IT Service Management € um conjunto de ferramentas para o
gerenciamento de processos de administracdo de ambientes de TI complexos.
Implementado para Help Desk, Call Centers e equipes de suporte, reduzindo o risco do
negdécio e garantindo qualidade do servico. E desenvolvido pelo OTRS Group, empresa
alema lider mundial em Help Desk e IT Service Management (ITSM) com atuagdo em
nivel mundial, de forma Open Source, com op¢ao sem custo de licenciamento.

Hoje, é a solucéo de Service Desk mais utilizada no mundo, oferecendo recursos
como rastreamento de ocorréncias, automacao de acdes de tickets, médulos ITSM entre
varios outros. Possui um grande alinhamento com as boas praticas do ITIL v3.

Oferece também, opcdes de customizacédo, versdées em portugués e outros 37
idiomas, além de operacdo amigavel via navegador, suporte a smartphones e outros
dispositivos como tablets.

O OTRS oferece diversas possibilidades para colocar a gestdo de servicos em
acao. Além da base confiavel e aprovada de funcionalidades para a gestédo de servicos,

€ possivel customizar e efetuar integracdes de outras ferramentas como mostra a figura
2.

Figura 2: Interface Sistema OTRS
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Fonte: OTRS, 2018.

SisOS

O sistema de Ordem de Servico - SisOS, surgiu da necessidade do uso de um
sistema de gerenciamento de chamados semelhante ao OTRS e Ocomon, que
ordenasse os chamados e requisicdes de forma menos burocratica que o OTRS e que
também atendesse as necessidades particulares e ainda ndo eximidas da cultura do
papel.

Desenvolvido em PHP orientado a objetos com aplicacéo de CSS e usando ainda
0 banco de dados MySQL, o SisOS foi documentado e concebido em 30 dias onde ja nos
primeiros dias de utilizacéo ja ganhou aprovacéo dos seus stakeholders® e desafogou os
técnicos ao utilizar a ferramenta devido a sua facilidade, interoperabilidade, estabilidade
e seguranca apresentado na figura 3.

Figura 03 - Tela de solicitacdo de servico

Sistema de Ordem de Servigo

SISTEMA DE ORDEM DE SERVICOS

% * Ex (Sgt José, Te
Usuario: 4SOt i
Manoel)

email:

Ramal: * Ex (7078, 7059)

Secao: Selecione a Secdo.. v [ *

Assunto: Selecione a Assunto

Descricao do
Problema:

Enviar

* Campo de preenchimento obrigatério.
Clique aqui para rastrear sua Ordem de Servico.

Informamos que neste sistema deverdo ser solicitados apenas servicos.

Fonte: Autor (2018)

3Stakeholder significa plblico estratégico e descreve uma pessoa ou grupo que tem interesse em uma
empresa, negdcio ou industria, podendo ou ter feito um investimento neles.
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No SisOS, conforme a figura 03, apresenta de forma facil e objetiva um Unico

formulario para solicitacdo de servico e, ap0s a abertura, é apresentado o numero de
chamado que o usuario utilizara para acompanhar toda a vida do chamado.

No instante da abertura do chamado, o painel principal do sistema mostra para o

administrador dos chamados, todas as ordens de servico abertas com indicadores
coloridos de status, e vencimento entre outros atributos, conforme mostrado na figura 04.

Figura 04: Painel de chamados abertos
Sistema de Ordem de Servico

[os]
I
&
H
i
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Usuirio logado: neves
, ; T
s . < Técnico Data [finalizar| Atribuir
Secao Usuario | Ramal Assunto Descricao Status ‘ -
[ < | a Responsavel| 0S 0S | Técnico
i — .
Boa tarde: solicito a possibilidade de e I
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I Excluir o Windows, formstar e instalar [
, 2018-02- I
DA - SCRG |20 Ten Cosme|| 7030 || COMPUTADOR - flLINUX. Aberto Atribuir Técnico 26 Finalizar ||| Atribuir Técnico
| Formatar |
15:39:27 (
INTRANET - [|€° ck pelo;cheke da Sacko — 2018-02- I
DP - SecPes || cb Da Silva 7035 || Criar/modificar ||%® kil Aberto g Finalizar ||| Atribuir Técnico
[ 5 de Brito GomesDegrito
pagina 14:31:22
DT - Sec Pjt C{mha 1026 conta (C;;,‘” L L A e A i Aberto Cb SantosLopes 26 Finalizar ||| Atribuir Técnico
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i r
Po |
. INTRANET - 2018-02- |
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50[Bom dial Informo que o libreoffice do I
. SOFTWARE - N3o 9 ; ; 2018-02- |
DP - Instrucao | ° re,:;?"" 7037 funciona computador; dai:secko estd comproblemas: E:;a;“é'c"nr::" Sd Da Cruz 23 Finalizar ||| Atribuir Técnico
adequadamente 09:08:23

Fonte: Autor (2018)

O sistema possui 5 perfis de usuarios:
Usuario: Quem abre o chamado;

Administrador: Responsavel por distribuir os chamados de acordo com a area
responsavel pelo chamado;

Chefe de bancada: Esta € a subsecaoresponsavel pela maior parte dos chamados,
por isso, o chefe de bancada além de receber e acompanhar os chamados, pode
dividir os chamados de forma equalizada entre os técnicos disponiveis;

Técnico de bancada: Este perfil acompanha os chamados e é o que recebeu a
maior atencdo no desenvolvimento do Sistema. Além de alimentar o sistema com
as informacdes referentes ao andamento do chamado, ha uma imposicao de que
o chamado seja documentado em papel. Aqui foi desenvolvidouma funcao que
transforma o chamado em documento formato PDF e imprime para assinatura do
técnico e do usuario;

Técnico de Sistemas:Este perfil resolve os chamados onde ndo necessita de
impressdes e nem evolu¢cdo do chamado. O fim da vida util do chamado na
resolucdo imediata do chamado.
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Painel de chamados: Este perfil foi criado especialmente para um painel (TV) onde
0s novos chamados ficam expostos em local estratégico visivel para todos da
secéao.

Dentre as vantagens de sua utilizagéo, esta a facilidade de abertura do chamado,

sem burocracia e minimo de estrutura e conhecimento em informatica para os usuarios,
administradores e técnicos, facilidade de customizacdo e pouco uso de recurso de
infraestrutura de TI.

Por outro lado, o sistema néo é alinhado ao ITIL e ndo oferece controle de SLA, o

que dificulta o controle dos niveis de qualidade do servi¢o prestado pela equipe de TI.

O desenvolvimento do sistema levou em conta a proposta do tedrico

SOMMERVILLE (2007), onde o autor propde um processo genérico de levantamento e
analise para se desenvolver um software, que deve conter as seguintes atividades:

Compreenséo do dominio: Os analistas devem desenvolver sua compreenséo do
dominio da aplicacao;

Coleta de requisitos: E o processo de interagir com os stakeholders do sistema
para descobrir seus requisitos. A compreensao do dominio se desenvolve mais
durante essa atividade;

Classificacdo: Essa atividade considera o conjunto ndo estruturado dos requisitos
e 0S organiza em grupos coerentes;

Resolucdo de conflitos: Quando mudltiplos stakeholders estdo envolvidos, 0s
requisitos apresentardo conflitos. Essa atividade tem por objetivo solucionar esses
conflitos;

Definicdo das prioridades: Em qualquer conjunto de requisitos, alguns serdo mais
importantes do que outros. Esse estagio envolve interacdo com os stakeholders
para a definicdo dos requisitos mais importantes;

Verificacdo de requisitos: Os requisitos sao verificados para descobrir se estao
completos e consistentes e se estdo em concordancia com o que os stakeholders
desejam do sistema.

Ressalta-se que o levantamento e analise de requisitos € um processo iterativo,

com uma continua validacdo de uma atividade para outra, conforme exemplificado pela
Figura 05.

Figura 05: Levantamento de analise de requisitos

Especificagcao
de requisitos

Verificagao
de requisitos

A 4 A 4

Compreensao f Definigao de Documento
Entrada do do dominio prioridades de requisitos

processo l T T ¢
Coleta de Resolucdo de
requisitos conflitos

Classificagao

Fonte: SOMMERVILLE, 2007.
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Estudo de Caso: Avaliacao de sistemas de gerenciamento de chamado prontos em
comparacao com Sistema feito sob medida.

O ambiente militar por si s6 € diferenciado por conter diversas particularidades que
outras organizacdes nao detém, uma vez que atuam nos segmentos da defesa e ordem
do seu pais através da luta real ou de ameacas percebidas.

No presente estudo, a Organizacdo Militar em andlise € de Brasilia, e tem em seu
guadro aproximadamente 140 militares, dos quais s&o usuarios de microcomputadores
interligados em rede, tablets, celulares, impressoras, além de sistemas e servigcos
hospedados na Secédo de Informatica.

O perfil do usuério da instituicdo varia de baixo a alto conhecimento em
informatica, entre leigos e especializados, que utilizam os equipamentos em tempo
integral com atividades diversas e em diferentes setores que fazem uso de sistemas
especificos, tais como: sistema de controle de viaturas, integrantes, visitantes, protocolo
eletrénico, de gerenciamento financeiro e administrativo. Também se trabalha no
desenvolvimento de ferramentas de trabalho comuns como: editores de texto, planilhas,
graficos e apresentacdes, navegadores de Internet e programas clientes de e-mail.

O uso diverso e continuo da estrutura de informatica na instituicdo ocasiona um
alto indice de atendimento para o setor de informatica — composto por 4 analistas de
suporte, 2 analistas de sistemas, 2 analistas de rede e 4 auxiliares. Uma elevada
demanda agravada especialmente pela auséncia de procedimentos formais na
solicitacdo de atendimento, instaurando um caos generalizado em épocas de pico.

Inicialmente, a forma tradicional de solicitar atendimento resumia-se ao uso do
telefone (ramal do suporte). Em seguida, foi utilizado o software ocomon até meados de
2012, onde além de apresentar inimeras instabilidades, ndo se adaptava aos
navegadores atualizados.

Posteriormente, utilizou-se o software OTRS, cujo objetivo era solucionar 0s
problemas encontrados no OcoMon. Entretanto, as dificuldades encontradas pelo uso
desses dois sistemas sO0 aumentavam, o que levou o setor de Tl a desenvolver um
software proprietario, denominado SisOs.

Neste cenario, o setor de Tl levou em conta o gerenciamento dos chamados, a
rastreabilidade, a particularidade e possibilidade de manutencédo do sistema, conforme
tabela 1. Ressalta-se que os testes foram realizados ao longo dos anos de utilizacdo dos
sistemas. Porém, o estudo de caso foi feito a posteriori no intuito de validacdo dos
resultados de utilizacdo dos sistemas.

Tabela 1: Principais objetivos da utilizacdo da ferramenta

Necessidade Ocomon OTRS SisOS
Gerenciamento: solu¢cdes que registrem os Muito Muito Muito

pedidos e prob[e_mas reportados pelos satisfatorio | satisfatorio | satisfatorio
utilizadores
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Rastreamento: a necessidade de rastrear um
servico, identificando seu status, histoérico e
solucdes tomadas
Particularidade: Atendimento as
caracteristicas dos servicos desempenhados | satisfatério
dentro de uma OM
Manutencé&o: Adaptacao de novas funcoes,
configuragéo, aperfeicoamento do sistema e
atualizacgéo.

Muito Muito Muito
satisfatorio | satisfatorio | satisfatoério

Pouco Muito
satisfatorio | satisfatorio

Pouco . L . Muito
. . . | satisfatorio : .
satisfatorio satisfatorio

Apos a Andlise de objetivos gerais, a comissdo contou também com a participacéo
dos usuarios mais antigos e avaliou aspectos fundamentais para a escolha do sistema
gue continuaria a ser utilizado na OM. Dessa forma, foram disponibilizadas avaliagdes
classificadas em ruim (1-4), regular (5-6), bom (7-8) e 6timo (9-10) nos seguintes
aspectos:

Tabela 2: Critérios de avaliacao usados por tipo de software de gerenciamento de

chamado
Aspectos/ferramentas Ocomon OTRS SisOS
Amenidade de Dialogo: caracteristicas da
interface em fornecer uma forma de dialogo com otimo bom otimo

0 técnico usuario que seja claro e preciso.
Conforto Visual: caracteristicas que tornam a
interface agradavel ao usuario.

Funcionalidade: funcbes que sdo previstas pelo
software e que estdo dirigidas a satisfazer as
necessidades de apoio nas atividades do técnico otimo bom otimo
e do usuario, dando énfase a sua correta
implementacao.

Usabilidade: necessério para utilizar o software,
bem como o julgamento individual desse uso por bom regular otimo
um conjunto explicito ou implicito de técnicos.
Portabilidade: caracteristica da aplicacdo ser
executada ou compilado em  mdaltiplas ruim otimo otimo
plataformas.

Eficiéncia: medida segundo a qual os recursos

bom otimo regular

sdo convertidos em resultados de forma mais otimo bom otimo
econdmica.

Confiabilidade: capacidade de executar sua

funcao dentro de limites e condi¢cdes operacionais otimo otimo 6timo

durante um tempo definido.

Custo: preco, despesa ou desembolso financeiro
face a implantacao do sistema.

Velocidade de Execucédo: Tempo de resposta
do sistema.

6timo 6timo 6timo

6timo bom 6timo
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Esforco:dedicacdo intelectual necesséaria para

) . 6timo ruim 6timo
entender o funcionamento do sistema.

As ferramentas foram instaladas e utilizadas em momentos diferentes, porém,
utilizando a mesma infraestrutura em um servidor virtualizado com processador intel dual
core, 6gb de memoria, 256 Gb de HD e acesso a internet 10Gb. Nos servidores foram
instalados os servigos de banco de dados MySQL, apache Tomcat e suporte a linguagem
PHP, que é utilizada pelas trés aplicacdes.

A instalacdo do Ocomon e OTRS é automatica através de script sem dispensa de
um especialista ou intervencgdes por tratar-se de ambiente Linux. O OTRS, por sua vez,
exige ainda mais trabalho por utilizar servidor de email para o seu melhor funcionamento.
Diferente do SisOS que desenvolvido em ambiente de homologacéo, foi transferido para
o servidor sem muitas intervengées manuais.

Uma pesquisa realizada em 2013, apontou que em comparagcdo com 0 modelo
anterior, o0 Ocomon, havia ainda grande insatisfacdo dos usuarios do OTRS, de forma
gue o mesmo ainda néo atendia grande parte das necessidades da OM (Tabela 3). A
pesquisa levou em consideracao a satisfacdo em relacéo aos processos e necessidades
dos usuérios.

Tabela 3: Pesquisa de satisfacdo apos implantacdo do OTRS em 2013

Aspectos/ferramentas Ocomon OTRS
Amenidade de Dialogo Bom Bom
Conforto Visual Bom Otimo
Funcionalidade Otimo Bom
Usabilidade Bom Regular
Portabilidade Ruim Bom
Eficiéncia Bom Bom
Confiabilidade Otimo Otimo
Custo Otimo Otimo
Velocidade de Execucao Otimo Ruim
Esforco Bom Ruim
Rastreamento Bom Bom
Gerenciamento Ruim Ruim
Particularidade Ruim Ruim
Manutencao Ruim Bom

Partindo da necessidade de se conhecer o nivel de satisfacdo dos atuais usuarios
do sistema de gerenciamento de chamados, foi aplicada uma pesquisa geral contendo
um total de 09 questdes objetivas. Na OM, existem16 Divisdes/secbes e um total de
aproximadamente 140 usuarios, onde 84 participaram da pesquisa, ou seja, 70% sendo
a Divisdo Administrativa e a Secao de Informética as com maior nUmero de participantes
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da pesquisa. Semelhante a pesquisa que ocorreu em 2013 na qual fora feita uma
comparacao entre o OTRS e ocomon.

Tabela 4: Divisdo percentual de participantes por Secao / Divisao

0]
N° de Setor N° de N° de % de part. /Osggrgagt'
referéncia usuarios | participantes | por setor total
1 Divisao 21 13 61,0% 10,8%
administrativa
2 Chefia 7 3 42,86% 2,5%
Secao de 0 0
3 Informatica 12 12 100% 10%
4 Secdao de Pessoal 9 5 66,6% 3,3%
5 Almoxarifado 5 3 60% 2,5%
6 Contingente 6 5 83,3% 4,1%
Divisao de 0
! Planejamento 8 3 31,5 2,5%
8 Secdao Financeira 4 4 100% 3,3%
9 Segdo de 5 3 60% 2,5%
Integracao
10 Segdo de 7 5 65% 4,1%
Seguranca
11 Secdao de Redes 6 3 50% 2,5%
12 Segdo de 5 4 80% 3,3%
Transportes
13 Segdo de 3 2 66,6% 1,6%
Manutencao
Diviséo de
14 Projetos 10 9 90% 7,5%
Especiais
Diviséo de
15 Projetos 9 7 77,7% 5,8%
Estratégicos
16 Segdo de 3 3 100% 2,5%
Logistica
- - 120 84 - -
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Gréfico 01: Questdo 1 do questionario — Setores de trabalho

No grafico 02, verifica-se que 64 usuéarios disseram que o SisOS atende
completamente as demandas, 3 ndo disseram que o0 sistema nao atende e 17
responderam que atendem parcialmente. Situacdo que evidéncia que o sistema pode ser
melhorado. O grau de satisfacdo, de um modo geral é de 96,4% dos usuarios. Trata-se
de um percentual expressivo, mas demonstra que em 3,6% ndo tem sua demanda
atendida pelo sistema.

M atende completamente
I atende parcialmente
M néo atende

Grafico 02: Questao 2 do questionario — O quanto o SisOs atende suas necessidades

No grafico 03, verifica-se que 70disseram que € muito facil abrir um chamado no
sistema, 12 disseram que é facil, mas pode melhorar, 2 disseram que é dificil. Situacéo
gue evidencia que 97,6% dos usuarios alega que € simples abrir um chamado. Trata-se
de um percentual expressivo, mas demonstra que em 1,4% requer mais simplicidade
guanto nas solicitacdes.
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Il muito facil
W fécil
W dificil

Gréfico 03: Questdo 3 do questionario — Qual a facilidade de abertura de chamado

No gréfico 04, verifica-se que 83 usuérios classificaram o sistema como alta
disponibilidade. Situacao que evidéncia que a disponibilidade é imediata para98,8% dos
usuarios. Trata-se de um percentual expressivo e demonstra disponibilidade total em
guase 100% dos casos.

W Alta
B Média

Grafico 04: Questao 4 do questionario — Classifique a disponibilidade do sistema de
abertura de chamado

No grafico 05, verifica-se que 52 usuarios classificaram aresposta do andamento
do chamado como 6tima, 26 usuarios como boa, 4usuarios como regular e 2 usuarios
como ruim. Situacao que evidéncia que a resposta do atendimento esta classificada como
otima em 61,9% dos usuarios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra
gue em 38,1% requer uma melhor resposta no atendimento dos chamados.
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Gréfico 05: Questao 5 do questionario — Classifique a resposta sobre o andamento do
chamado

No grafico 06, verifica-se que 64 usuarios disseram que as respostas fechamento
de chamados séo claras e efetivas para a solucao de seu(s) problema(s), 18usuarios
disseram que as respostas as vezes sdo claras e 2 usuarios preferiram néo opinar.
Situacdo que evidencia que a clareza na comunicacdo esta presente em 76% dos
usuarios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 21% requer
respostas mais claras e efetivas por parte do sistema.

[l Efetivas
B As vezes
B Ndo opinaram

Grafico 06: Questdo 6 do questionario — As respostas de fechamento de chamados sao
claras e efetivas?

No grafico 07, observa-se que dos 42 usuarios que utilizaram os 3 sistemas, 33
afirmaram que o SisOS melhor atende as necessidades e expectativas da OM, 2 usuarios
disseram ser melhor o OCOMON, e 7 usuarios disseram ser melhor o OTRS. Situagéo
gue evidéncia que o SisOS melhor atende as demandas dos usuarios esta presente em
76% dos usuarios. Trata-se de um percentual expressivo, mas demonstra que em 24%
preferem os outros sistemas.
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Grafico 07: Questdo 7 do questionario — Se voceé utilizou os Sistemas Ocomon, OTRS e
SisOS, classifique qual deles melhor atende suas necessidades.

No gréfico 08, verifica-se que 59 usuarios classificaram o nivel de satisfacdo em
relacdo ao sistema de chamados através do SisOS como 6timo, 22 usuarios como bom,
2 usuarios como regular e 1 como ruim. Situacdo que evidencia que o sistema esta sendo
aceito com exceléncia por 86% dos usuarios. Trata-se de um percentual expressivo, mas
demonstra que em 3% requer melhorias no sistema.

\

W Gtimo
|l Bom

B Regular
Ruim

Grafico 08: Questao 8 do questionario — Qual a sua satisfacdo em relacdo ao sistema
de chamados utilizado?

Concluséao

Em virtude dos resultados desta pesquisa, pode-se afirmar que a grande maioria
dos usuérios esta satisfeita com o desempenho do atual sistema de abertura de
chamados, mas parte dos usuarios necessita de clareza na comunicacgédo, prioridade
guanto ao atendimento, maior interesse dos atendentes da Tl em solucionar os
problemas, melhores solugbes para promog¢do de processos otimizados que possam
evitar gastos e reduzir custos, além de treinamentos quanto ao conhecimento da politica
de utilizacdo dos servigcos informatizados no aquartelamento.
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Desenvolver um sistema de acordo com as necessidades € a opcdo mais
personalizada para que se tenha um software completamente aderente aos processos
atuais, j que os programadores podem atender todos os desejos dos usuarios, mas isso
ndo garante que os processos serdo 100% confiaveis. Além disso, é necessario ter uma
equipe de Tl para desenvolver e manter o sistema atualizado, o que pode resultar em um
alto custo além de riscos para a empresa.

Em boa parte das vezes que se opta por desenvolver um software proéprio, a
empresa o faz porque acredita que suas necessidades sédo limitadas. Os softwares
consagrados, na maior parte das vezes, possuem um nimero muito grande de recursos,
gue podem, a principio, ndo serem necessarios para uma empresa de pequeno porte ou
gue tenha processos de trabalho muito simples, como é o caso do cenario deste estudo
de caso.

Porém, as necessidades da empresa podem mudar com o tempo. Pode comecar
a precisar de um determinado recurso que antes achava desnecessario. A empresa pode
crescer e comecar a ter processos de trabalho mais complexos, que necessitam de
recursos que um software consagrado ja oferece.

Em geral precisara optar por um sistema proprio apenas quando as suas
necessidades sdo muito complexas e especificas. Neste caso, talvez os softwares
consagrados no mercado, mesmo com adaptacdes e customiza¢des, ndo conseguiréo
atender o que o cliente precisa. Mas € bom ter sempre em mente que 0 custo e o tempo
de desenvolvimento serdo mais altos e que passara por varias questdes de ajustes que
poderao prolongar ainda mais a entrega final da ferramenta.

Caso as necessidades da empresa sejam semelhantes as de outras, € sempre
preferivel optar por um sistema consagrado, de facil adaptacdo e com possibilidades de
customizacao.

Diante de tais afirmacfes, pode-se concluir que o presente trabalho atingiu os
objetivos propostos e demonstrou a importancia em se avaliar softwares proprietarios.
Sugere-se, como recomendacéo, o acompanhamento e aperfeicoamento do SisOS para
gue este possa resultar na efetividade tecnolégica proposta.
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