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Anédlise Evolutiva da Prestacdo de Servicos com Uso do Software GLPI do Setor de
Tecnologia da Informacéo do Campus Aterrado da Universidade Federal Fluminense na
Cidade de Volta Redonda.

Resumo: O presente trabalho buscou analisar as intervengdes que foram realizadas em 2018
no STI/VCX - Setor de Tecnologia da Informacdo/Instituto de Ciéncias Exatas da
Universidade Federal Fluminense do Campus Aterrado em Volta Redonda e os evolutivos nos
atendimentos realizados com o uso do software GLPI no ano de 2019. Buscou-se analisar 0s
problemas encontrados nos chamados em atraso em 2017 e acgdes executadas em 2018,
através de ferramentas da qualidade. Metodologicamente utilizamos a analise ambiental
SWOT, entrevista semiestruturada com o coordenador do grupo suporte L1 e os dados de
chamados em atraso obtidos pelo proprio software GLPI em 2019, confrontamos e realizamos
a interse¢do dos dados afim de obter uma viséo evolutiva dos resultados e a¢des tomadas. Os
resultados encontrados demonstraram que as a¢des surtiram efeitos positivos em 2018, porém
muitos fatores em 2019 corroboraram para uma situacdo desfavoravel e semelhante aos
resultados de 2017.

Palavras-chaves: Evolutivos, GLPI, Tecnologia da Informacao.

1. Introducéo

Considerando a continua evolugdo da area de Tecnologia da Informacéo - TI, percebe-
se cada vez mais que as organizacOes, sejam elas publicas ou privadas, vém aderindo a
processos, métodos e recursos tecnologicos como softwares de gestdo, computadores, internet
e intranet e meios de comunicacdo para otimizacdo dos processos organizacionais

Segundo Fernandes (2008), a Tl ndo sé auxilia as organizacdes, ela também ocupa um
espaco na vida dos individuos em suas tarefas diarias, e que cada vez mais tém concentrado as
informacGes necessarias para ambos 0s usuarios que a utilizam e por isso tem se aumentado o
grau de exigéncia para que se tenha servico com altos padrdes de qualidade.

Las Casas (2008, p.4) afirma que “servicos sdao atos, acdes e desempenho”. Para o
autor é uma das melhores definicdes acerca de servicos.

InstituicGes publicas de ensino, como as Instituicdes Federais de Ensino Superior -
IFES, dependem cada vez mais da integracdo de servicos de Tl para desenvolver ensino,
pesquisa e extensdo. O uso mais amplo de TIC - Tecnologia da Informacdo e Comunicacao é
essencial para este desenvolvimento.

Neste contexto das IFES, especificamente a Universidade Federal Fluminense - UFF,
possui 0 STI/VCX - Setor de Tecnologia da Informacdo do Instituto de Ciéncias Exatas da
Universidade Federal Fluminense do Campus Aterrado na cidade de Volta Redonda que
atende e presta servicos de Tl ao Instituto de Ciéncias Humanas e Sociais - ICHS e ao
Instituto de Ciéncias Exatas - ICEX, alem de suporte técnico e de gestdo a projetos da Escola
de Engenharia Industrial Metalurgica de Volta Redonda - EEIMVR, localizada no Campus
Vila em Volta Redonda.

De acordo com o Regimento Interno do STI/VCX (2015), este setor tem o papel de
gestdo de TI, dando assisténcia para criacdo e implantacdo de projetos e prestacdo de servicos
como: instalagdo e manutencdo de sistemas, equipamentos, rede, telefonia, seguranca,
auditorios, laboratdrios, salas, video conferéncias, executa também servicos de programacéo e
desenvolvimento, entre outros servicos demandados pelos usuérios no ambito tecnologia de
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informacdo e comunicagdo. Os usuarios dos servicos prestados pelo setor sdo: alunos de
graduacdo presencial, semipresencial e a distancia; alunos de pos-graduacdo; professores e
pesquisadores; técnicos administrativos; funcionarios terceirizados e demais unidades da UFF
quando necessario.

A fim de gerenciar todos esses servigos, o STI/VCX utiliza o software Gestionnaire
libre de parc informatique - GLPI ou Gestdo livre de Parque de Informéatica em portugués —
uma ferramenta open source (licenca de codigo aberto), criado na Franca e hoje disponivel
em varios paises em 45 idiomas, para gestdo de ativos, chamados (tickets), solicitacdo de
equipamentos, manutencdo e todos os servigos prestados pelo STI/VCX dando suporte e
auxilio aos usuérios e toda a comunidade académica.

O GLPI é uma solucdo completa para gestdo de ativos e helpdesk,
incidentes/requisi¢des, projetos e inventério, o que permite ter um gerenciamento eficiente e
proativo. Ele permite fazer a gestdo de chamados de quaisquer tipos de atividades, gestdo de
diversos ativos e equipamentos com controles financeiros, de custos de manutencdo garantias
e licengas, gestdo de componentes de ativos tais como pegas, consumiveis, comunicacao
direta entre usuarios e técnicos/operadores, histérico de intervencdes (referentes aos
chamados ou a ativos/equipamentos), agendamento de servicos e pesquisa de satisfacao,
relatorios globais e estatisticas dos chamados (por técnico, equipamento, usuario, categoria,
prioridade, localizagdo), configuragdo de Service Level Agreement - SLA ou Acordo de Nivel
de Servico em portugués, definindo prazos para cada solicitacdo e notificacdes por e-mail
para usuarios e técnicos/operadores.

1.2 Problema de Pesquisa

Em 2017, conforme Coelho (2019), através do trabalho Andlise da Melhoria da
Prestacdo de Servicos em um Setor de Tecnologia de Informacéo Utilizando Ferramentas da
Qualidade, foi realizado uma analise de prestacdo de servigos no STI/VCX, que buscou
através das ferramentas da qualidade (Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, Grafico de
Pareto, 5W2H e plan-do-check-action - PDCA) identificar os principais fatores que
influenciavam os atrasos nos atendimentos dos chamados realizados pelo STI/VCX. Na
ocasido identificou-se a frequéncia das causas dos atrasos nos atendimentos e 0s motivos dos
atrasos. Através da metodologia PDCA foi aplicado um plano de acdo em 2018 e seus
resultados demonstrados no periodo de sua aplicacéo.

Mediante aos resultados obtidos em 2017 e 2018 (COELHO, 2019) e a evolugdo das
atividades em 2019 pesquisados neste trabalho, pergunta-se: As medidas adotadas foram
suficientes para mitigar a frequéncia dos chamados em atrasos? A analise ambiental do
STI/VCX sofreu alteracbes neste periodo? Qual o evolutivo no atraso no atendimento dos
chamados?

Mediante a todas essas perguntas, este artigo analisa a evolucdo dos servi¢os prestados
pelo STI/VCX do Campus Aterrado da Universidade Federal Fluminense em Volta Redonda
com o uso da ferramenta GLPI.

1.3 Objetivo

O presente artigo tem por objetivo analisar e discutir as intervencdes que foram
realizadas nos anos de 2017 e 2018 e os evolutivos dos principais fatores que influenciam os
atrasos nos atendimentos realizados pelo STI/VCX em 2019.

Os objetivos especificos deste trabalho, aplicados ao STI/VCX, visando alcangar o
objetivo principal sdo:

- Verificar os resultados da analise dos chamados em atraso em 2017.
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- Levantar as acOes recomendadas e aplicadas em 2018.

- ldentificar os principais fatores que influenciam os atrasos dos atendimentos em
2019.

- Aplicar a anélise ambiental no setor STI/VCX.

- Refletir e discutir as causas encontradas para 0s atrasos e a evolucao dos resultados.

1.4 Justificativa

A principal motivacdo para sustentar o trabalho de pesquisa acima proposto € a
importancia do STI/VCX em prestar um servico que agregue valor ao negdcio e as pessoas.
Podemos afirmar que um servico de qualidade, procurando cumprir 0s acordos de servigo e
atendimento - SLA com o cliente do setor € fundamental para a efetiva produtividade e
resultados de ensino, pesquisa e extensdo, alinhado com a missédo da UFF. Desta maneira,
espera-se contribuir com os resultados para o aprimoramento gerencial do STI/VCX.

2. Fundamentacgéo Tedrica

A expressdo Tecnologia da Informacdo — TI substituiu de forma mais ampla e
abrangente o termo Informatica. Conforme Rezende (2003) a Tl pode ser expressa como 0
conjunto de recursos tecnolégicos e computacionais, promovendo a geracao, protecdo e uso
da informagdo e conhecimento, englobando assim, recursos de hardware, software, sistemas
de telecomunicaces e a gestdo de dados e informacdes.

Conforme fundamento da aplicacédo da TI:
“A necessidade que as organizagdes sejam inteligentes, frente as mudancas
constantes da sociedade da informacdo, faz com que as mesmas também se
modifiqguem e requeiram planejamento das suas informacfes auxiliadas pelos
recursos da TI” (TURBAN, 2005).

Um termo bastante utilizado atualmente, segundo Assis (2011), tem sido o de
Governanca de TI, porém com significados diferentes na literatura especializada: adocéo de
melhores préaticas, gestdo de projetos, gestao de riscos, relacdo com governanca corporativa.

Segundo Rodriguez e Vieira (2007) Governanca de TI junta métodos, regras e
melhores préaticas de TI para transformar mais claras, organizadas e auténticas as préaticas de
governo e monitoramento da performance das empresas, possibilitando gerenciar, controlar e
empregar a Tl de modo a gerar valor para a empresa, apoiando as empresas nos processos de
tomada de decisdo.

Weill e Ross (2006) declaram que “Governanga de Tecnologia da Informacgdo ¢ a
especificacdo dos direitos decisorios e do framework de responsabilidades para estimular
comportamentos desejaveis na utilizacao da tecnologia da informacao”.

Além disto, existe a caracterizacdo desta Governanca como Gerenciamento de TI,
apesar de haver uma diferenca sutil entre os dois temas.

Para Assis (2011), a definicdo do Gerenciamento de Servicos de Tl é aprovisionar
servicos e produtos de TI com eficiéncia e eficacia dentro da organizacdo, assim como o
gerenciamento das operacOes da area, e ela tem por meta prover ou entregar servicos atraves
de processos na TI que suportem os processos do negocio. A Governanga de TI € mais ampla,
pois visa a transformacédo da Tl a fim de atender as necessidades futuras do negdcio seja para
0s procedimentos internos da corporacdo ou para o ambiente externo. Os dois temas servem a
propositos diferentes: a Governanca estd com maior frequéncia associada a defini¢ao “do que
fazer” e o Gerenciamento de servigos ¢ associado a “como” a empresa ird desenvolver e
entregar 0s Servigos.



Segundo Magalhédes e Pinheiro (2007), o Gerenciamento de servi¢os de Tl tende a
distribuir da melhor maneira os recursos disponiveis e gerencia-los de forma integrada,
fazendo com que a qualidade dos servigos prestados seja percebida por seus clientes e
usuarios possibilitando que os servicos de Tl sejam efetuados com maxima eficiéncia e
eficacia.

O Gerenciamento de Servicos de TI procura adequar corretamente 0S recursos
disponiveis e gerencia-los de forma integrada, fazendo com que a qualidade do conjunto seja
percebida pelos seus clientes e usuarios, evitando problemas na entrega e na operacdo dos
servicos de Tecnologia da Informag&o. Para alcancar este objetivo, as medidas adotadas séo:
desenho, implementacdo e o gerenciamento de processos internos da area de Tl conforme.
Um dos frameworks mais utilizados neste sentido é o Information Technology Infrastructure
Library - ITIL que possui um conjunto de melhores praticas para a identificacdo de processos
da area de TI e o alinhamento dos seus servicos as necessidades da organizacdo, promovendo
uma abordagem qualitativa para o0 uso econdmico, efetivo, eficaz e eficiente da infraestrutura
de TI (MAGALHAES; PINHEIRO 2007).

Assim como toda instituicdo ou uma estrutura organizacional, seja ela publica ou
privada, sofre influéncia do ambiente externo e interno. Segundo Pereira (2011, p. 95), “no
passado, as organizagdes eram entendidas como sistemas fechados e, por isso mesmo, ndo
interagiam com o ambiente externo”. Na analise do ambiente externo, as organiza¢des devem
interpretar as situacgdes a luz de suas oportunidades e ameagcas.

Por oportunidade, entendemos a forca ou a variavel incontrolavel pela organizacéo que
pode favorecer as suas estratégias. Obviamente que para isso ela tem que ser conhecida e
depois estudada da melhor forma para ser aproveitada em beneficio da organizacdo. E a
maneira de aproveita-la é por intermédio da formulacdo de uma estratégia diretamente ligada
a essa oportunidade (OLIVEIRA, 2007).

2.1 Ferramentas Da Qualidade

Existem inimeras ferramentas da qualidade que podem ser aplicadas para observar,
melhorar, analisar processos e servigos. Entretanto existem sete ferramentas de qualidade que
se destacaram ao longo dos anos por sua alta eficiéncia e obtencéo de resultados, que sdo elas:
Fluxograma, Cartas de controle, Diagrama de Ishikawa, Folha de Verificacdo, Histograma,
Diagrama de Dispersdo, Diagrama de Pareto.

Matriz SWOT ou FOFA:

A andlise Strehgths e Weaknesses, Opportunities e Threats - SWOT ou Forcas,
Oportunidades, Fraquezas e Ameacas - FOFA é uma ferramenta que estabelece a relacdo
entre pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacas, realizando uma avaliacdo ambiental
critica dos ambientes internos e externos. Esta ferramenta viabiliza a escolha de uma
estratégia adequada para que se alcancem determinados objetivos.

Segundo Pereira (2011), a parte mais importante da analise externa e interna € a
juncdo das duas, e que essa forma de analise é conhecida como matriz FOFA, em portugués,
Pontos Fortes e Oportunidades, Pontos Fracos e Ameacas ou Matriz SWOT, em inglés,
Strehgths e Weaknesses, Opportunities e Threats, como ilustrado na figura 1.



Figura 1 — Matriz SWOT

Fatores Positivos | Fatores Negativos |

/ /

]

E W - Weaknesses
3 F - Fraquezas

S

5 O - Oportunities T - Threats

2 O - Oportunidades| A - Ameacas

Fonte: Johnson, Scholes e Whittington (2007)

3. Metodologia

Entendemos por metodologia 0 caminho do pensamento e a pratica exercida na
abordagem da realidade Minayo (2002), neste sentido a metodologia ocupa um lugar central
no interior das teorias e esta sempre referida a elas. Segundo Lénin (1965), “método ¢ a alma
da teoria” (p.148), distinguindo a forma exterior com que muitas vezes ¢ abordado tal tema
(como técnicas e instrumentos) do sentido generoso de pensar a metodologia como a
articulacdo entre contetdos, pensamentos e existéncia.

Para Andrade (2003) “metodologia ¢ o conjunto de métodos ou caminhos que sdo
percorridos na busca do conhecimento”. De acordo com ele, o homem alcangou esse conceito
a partir do momento em que comecou a interrogar-se sobre 0s acontecimentos do mundo
exterior, na cultura e na natureza, para entender esses acontecimentos foi necessario a cria¢do
de uma metodologia cientifica.

Segundo Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 61), “a pesquisa descritiva observa, analisa e
correlaciona fatos ou fendbmenos sem manipula-los.”

Os procedimentos técnicos adotados na pesquisa foram:

- Pesquisa bibliografica em livros e publicacbes em revistas cientificas, através dos
quais pdde-se identificar o conhecimento disponivel sobre o assunto;

- Pesquisa documental realizada através da analise de documentos do setor STI/VCX,
levantamento de dados do trabalho de Coelho (2019) e dados coletados no software GLPI em
2019, por meio de um levantamento dos relatorios do dashboard e de forma qualitativa.

Foi realizada uma entrevista com o coordenador de Suporte L1 a fim de coletar dados
para verificar quais os fatores, em sua percepgdo, influenciam no quantitativo de chamados
em atraso no ano de 2019.

A analise ambiental com os colaboradores do STI/VCX, atraves de reunido de
brainstorming, que atuam diretamente no atendimento aos chamados, sera realizada para a



producdo da matriz SWOT, resultando em uma ampla visdo do atual cenério, corroborando
para as conclusdes do presente trabalho.

Por fim, realizando a interse¢do dessas informacdes, buscam-se os fatores evolutivos e
persistentes que influenciam os atrasos nos atendimentos, para discussdo e concluséo do
trabalho. A figura 2 demonstra a estrutura do trabalho de pesquisa.

Figura 2 - Estrutura do Trabalho

Fonte: Proprio autor (2020)

4. Apresentacéo dos Resultados

Em 2017 foi realizada uma analise no STI/VCX que buscou através das ferramentas
da qualidade (Brainstorming, Diagrama de Ishikawa, Grafico de Pareto, 5W2H e PDCA)
identificar os principais fatores que influenciavam os atrasos nos atendimentos dos chamados
realizados pelo STI/VCX. Na ocasido identificou-se no painel dashboard do GLPI uma
quantidade alta de chamados em atraso por dia, em média 50 chamados por dia como mostra
o gréafico 1 (COELHO, 2019).

Gréfico 1 - Frequéncia dos Atrasos 2017

Atendimento de chamados pelo STI/VCX

B Chamados atendidos dentro
do prazo
B Chamados com SLA excedido

Fonte: Coelho (2019)



Também foram identificados a frequéncia das causas dos atrasos nos atendimentos e
0s motivos dos atrasos como mostram as tabelas 1 e 2 a seguir:

Tabela 1 - Frequéncia das Causas dos Atrasos nos Atendimentos

Causas Frequéncia
Técnico ndo atribuiu uma solugdo ao chamado dentro prazo de

atendimento. 150

Falta de interacdo do usuario 33

Operacédo depende de mais de um setor 25

Operacdo que demanda equipamentos que exigem recursos financeiros 19
Manutencdo depende de terceirizadas 13
Indisponibilidade de Equipamentos 11

Chamado chegou para grupo errado 7

SLA insuficiente 6

Chamado aberto com muita antecedéncia 3

Fonte: Coelho (2019)

Tabela 2 - Motivos dos atrasos

Legenda

Indisponibilidade de Equipamentos A
« . B

Operacdo depende de mais de um setor
Técnico ndo atribuiu uma solucdo ao chamado dentro prazo C

de atendimento.
Operacéo que demanda equipamentos que exigem recursos D
financeiros

Chamado chegou para grupo errado E
Falta de interacdo do usuario F
Chamado aberto com muita antecedéncia G
Manutencao depende de terceirizadas H
SLA insuficiente I

Fonte: Coelho (2019)

O grafico de Pareto, conforme grafico 2, foi utilizado para determinar e ordenar a
frequéncia das causas dos atrasos dos chamados.



Gréfico 2 - Gréfico de Pareto

Caracteristicas dos atrasos
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Fonte: Coelho (2019)

Para obter-se uma melhora nos atendimentos realizados pelo STI/VCX, conforme
Coelho (2019) foi proposto no ano de 2018 algumas acbes e executadas: a reciclagem do
treinamento de procedimentos com 0s técnicos, instruir os técnicos a atribui status pendente
ao chamado, adequar o SLA para atividade com recorréncia de atrasos, conscientizar o
usuario da importancia de realizar os acompanhamentos, parametrizar corretamente 0s
servicos prestados e as categorias dos chamados no GLPI, inserir mais questionamento na
descricdo do chamado antes do usuario concluir a abertura do chamado, instruir os técnicos a
atender o chamado aberto e abrir um chamado vinculado.

A partir do uso destas acOes, constatou-se que houve uma reducdo de 2% nos atrasos
do atendimento de chamados realizado pelo STI/VCX do ano de 2017 para 2018, como
mostra o grafico 3 e também um crescimento do STI/VCX, assim como de seus atendimentos,
aléem da criacdo de varias plataformas nos sites da universidade, instalacdo de novos
servidores, atualizacdes do software GLPI entre outros itens (COELHO, 2019).



Gréfico 3 - Frequéncia dos Atrasos 2018

Atendimento de chamados pelo STI/VCX em 2018

m Chamados atendidos dentro
do prazo

B Chamados com SLA excedido

Fonte: Coelho (2019)

Entretanto, observa-se através dos dados obtidos pelo painel dashboard do GLPI em
2019, que foram abertos 966 chamados, sendo que 662 foram atendidos dentro do prazo e 304
foram atendidos fora do SLA, o que ocasionou um aumento de 2% nos atrasos do
atendimento de chamados do STI/VCX do ano de 2018 para 2019 como mostra o grafico 4.

Grafico 4 - Frequéncia dos Atrasos 2019
Atendimento de chamados pelo STI/VCX em 2019

M Chamados atendidos dentro do prazo B Chamados com SLA excedido

Fonte: Préprios autores (2020)
4.1 Anélise SWOT

A analise ambiental do atendimento dos chamados do STI/VCX foi realizada a partir
da identificagdo de forcas e fraquezas atuais dos processos internos do STI/VCX e
oportunidades e ameagas decorrentes de fatores favoraveis e desfavoraveis verificados no
ambiente onde o STI/VCX opera. A anélise SWOT, conforme quadro 1, permiti entender
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melhor o contexto do STI/VCX e contribui para a evolugdo da gestdo dos servigos prestados
pelo STI/VCX, o planejamento de riscos e agOes futuras, visando minimizar as fraquezas e
ameacas e promover as forcas e oportunidades identificadas.

Quadro 1 - Matriz SWOT do atendimento dos chamados do STI/VCX

Fatores Positivos Fatores Negativos
SWOT
- Existéncia do Software GLPI. - Ndo atribuigdo de técnico ao
- Equipe técnica qualificada. chamado dentro do prazo.
- Boa comunicagdo com outros - Falta de comunicacéo do usuério.
setores. - Indisponibilidade de Equipamentos.
Fator - Desenvolvimento de software e - Chamado chegou para o grupo
es aplicacoes. errado
Intern - SLA - Acordo de Nivel de Servigo
0s desatualizado
- Chamados aberto com antecedéncia.
- Parque tecnoldgico de hardware e
software insuficiente ou
desatualizado.
- Contratacdo de empresas - Contingenciamento e cortes
qualificadas. orcamentarios.
- Cooperacdo entre outros setores da - Demandas ndo programadas.
Fator
o UFF.' o - Pra_lzo de fornecedores de produtos e
Exter Treinamento para a equipe técnica.  servigos.
oS - Demora~nos processos de
contratacdes e compras.
- Baixo recurso financeiro

Fonte: Préprio autor (2020)

Na matriz SWOT sédo apresentados os fatores internos que possibilitam a execucao
efetiva das estratégias organizacionais (forcas) e os fatores nos quais o STI/VCX encontra-se
deficiente (fraquezas), e fatores externos (oportunidades) sobre o qual o STI/VCX ndo tem
controle, mas podem apresentar uma conjuntura favoravel e os fatores sobre o qual o
STI/VCX ndo tem controle e apresentam uma possivel conjuntura desfavoravel.

4.2 Entrevista

Para uma maior percepc¢do do cenario, observa-se que a grande maioria dos chamados
em atraso em 2017 e 2019 foram decorrentes do grupo Suporte L1, demonstrado
respectivamente nos graficos 6 e 7. Esse grupo concentra o primeiro atendimento e suporte ao
cliente, impactando muito no processo de qualidade da entrega de servicos. Tendo essa
tendéncia demonstrada, foi utilizada a ferramenta de entrevista semi-estruturada para uma
investigacdo das causas deste percentual de atrasos.

10



Grafico 6 - Atraso entre 0s grupos em 2017

Proporgao de chamados em atraso entre os
grupos

|
B Desenvolvimento

® Mutimidia

H Operacoes

Rede

m STl Projetos

® Suporte administrativo
M Suporte L1
H Telefonia

HinfraTl
Fonte: Coelho (2019)

Grafico 7 - Atrasos entre 0s grupos em 2019

Proporgao de chamados em atraso entre os grupos

M Suporte L1

B Web
Sistemas

M Rede

m Servidores
Video

W Camera e Seg

H Telefonia

B Seguranca Inf

H CPD

Fonte: Préprio autor (2020)

Em entrevista realizada com o Coordenador de Suporte L1 do STI/VCX, foi apurado
que em 2019 houve a perda de efetivo/pessoal, devido ao contingenciamento do orgamento do
MEC — Ministério da Educacdo feito pelo Governo Federal influenciando diretamente as
acOes implementadas em 2018. A perda de contratos de pessoal e falta de recursos financeiros
para a compra de material e custeio de manutencGes feitas por empresas terceirizadas que
prestavam servigos para o STI/VCX foram alguns dos fatores elencados nesta entrevista.
Outros fatores elencados pelo coordenador deste grupo foram: a falta de interagdo e retorno
dos usuarios através de acompanhamento; o ndo fechamento dos chamados pelo técnico ap6s
a execucdo da solicitacdo e a ndo atualizagdo do status de processando para pendente. Utiliza-
se 0 status pendente quando existe uma dependéncia de fator externo, financeiro ou terceiro
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para a solucdo do chamado. Quando deste status pendente, o tempo para solu¢do ndo e
contado, evitando que seja excedido o SLA, e passando para atrasado em sua execucao.

4.3 Evolucéo dos Resultados

Para uma analise comparativa, o grafico 8 faz referéncia ao historico de chamados
atendidos em atrasos, onde podemos observar que as porcentagens de atraso em 2017 e 2019
foram 2% maiores que em 2018. No contexto de 2018 foram aplicadas a¢des para mitigar os
atrasos dos atendimentos, verificando uma inagéo destas medidas em 2019.

Grafico 8 - Comparativo entre os chamados em 2017, 2018 e 2019
Chamados STI/VCX
1400
1200
1000

800 872

Chamados

600 662

588
400

200 . I .

2017 2018 2019

Ano

B Chamados abertos M Chamados atendido fora SLA Chamados atendidos dentro do prazo

Fonte: Préprio autor (2020)

Para entender melhor esse aumento de 2% nos chamados em atraso, analisando 0s
resultados encontrados em pesquisa de 2017 (COELHO, 2019), os dados observados em 2019
na analise ambiental e entrevista realizada neste trabalho, corroboraram para a compilacdo do
quadro 2, consistindo nos fatores de intersecdo que possibilitam diagnostico das causas dos
atrasos na prestacdo do servigo do STI/VCX.

Quadro 2 - Intersecdo de Causas de Atrasos nos Atendimentos

Causas em 2017 Andlise ambiental 2019 Entrevista 2019
- Falta de interagdo do - Falta de comunicacdo do - Falta de interacdo e
usuario. usuario. retorno do usuario através

de acompanhamento.

- Técnico ndo atribuiu uma - N&o atribuicdo de técnico = - Nao fechamento dos
solugéo ao chamado dentro | ao chamado dentro do chamados ap0s a execucao
prazo de atendimento. prazo. da solicitagéo.
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- Operacdo depende de mais - Manutengéo depende de - Status pendente quando

de um setor. terceirizadas. existe uma dependéncia de
fator externo, financeiro ou
terceiro para a solugéo do

chamado.
- Operacdo que demanda - Baixo recurso financeiro. = - Contingenciamento do
equipamentos que exigem orcamento.

recursos financeiros.
Fonte: Prdprio autor (2020)

Constata-se que 4 causas foram evidenciadas em todos os trés estudos submetidos a
intersecdo, sendo resumidas nos fatores:
- Falta de comunicacédo do usuario.
- Néo atribuicdo de técnico ao chamado dentro do prazo.
- Manutencdo depende de terceirizadas.
- Contingenciamento de recursos financeiros.

O numero de chamados total foi considerado desprezivel para esta analise, pois o
foco estava em porcentagens de um numero absoluto.

5. Conclusao

O presente trabalho teve o objetivo de analisar as intervencdes que foram realizadas
em 2017 e os evolutivos nos atendimentos realizados pelo STI/VCX com o uso do software
GLPI no ano de 2019. Constatou-se que as intervengdes que foram realizadas em 2017
conseguiram em um primeiro momento mitigar a frequéncia dos atrasos nos atendimentos dos
chamados do STI/VCX.

A andlise dos dados quantitativos e qualitativos de atrasos de 2017 em relacdo aos
atrasos de 2019, em intersecdo com a analise ambiental (matriz SWOT) e a entrevista com 0
coordenador do grupo de suporte L1, trouxe a luz 4 causas principais dos atrasos dos
chamados.

Essas causas sdo recorrentes na analise de 2017 e 2019, mesmo com as agdes
implantadas em 2018, que segundo Coelho (2018) resultaram em uma melhora de 2% no
atendimento dos chamados. A ndo continuacdo das acdes em 2019 presume-se ser a causa do
aumento de 2% nos chamados em atraso. Um outro fator analisado na analise ambiental
(matriz SWOT) e em entrevista foi 0 contingenciamento de verbas no ano de 2019, que
possivelmente tenha contribuido para esse resultado desfavoravel.

Fatores como falta de comunicacdo do usuario e ndo atribuicdo de técnico ao
chamado dentro do prazo, sdo recorrentes e foram verificadas por Coelho (2018), sendo que
as acOes executadas na época, ndo mitigaram esses fatores, necessitando de novos estudos
para futuras acgoes.

A limitacdo deste trabalho foi identificada quando da impossibilidade de uma anélise
mais profunda das causas reais de cada chamado, sendo o cenario desta analise diferente de
2017, principalmente por alteracGes de quantitativo de equipe e contingenciamento de
recursos financeiros, gerando uma alteracdo de cenario e disposi¢do de servidores nos grupos
de atuac&o internos ao STI/VCX.

Como sugestdo para maximizar os resultados desta analise evolutiva, recomenda-se
efetuar uma andlise de qualidade com o ciclo PDCA - Plan, Do, Check e Action, gerando
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acOes taticas e operacionais, assim como verificando sua efetividade mediante a analise
quantitativa e qualitativa.
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