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Abstract. UFBA decided to acquire a system for the administrative area due to
the increase demand of work, the lack of information systems for this area,
and the STI difficulty to develop new technological solutions in a short period.
The deployment of this system generated an exponential growth in the number
of users and the need to support them. In this new scenario, it was highlighted
the importance of structuring a user service area specializing in systems and
implementing a service process to support the management of requests more
efficiently. Thus, this article reports on the steps of the methodology used, the
user service process, and the results obtained with the normalization of the
flow of service, among them, the contribution to a better adaptation of the IT
service strategy with the institutional business strategy.

Resumo. A UFBA motivada pelo o aumento da demanda de trabalho da &area
administrativa, pela caréncia de sistemas informatizados, e pela dificuldade
da STI em desenvolver novas solucdes tecnoldgicas em curto espaco de tempo,
decidiu adquirir um sistema que atendesse toda a &rea administrativa. A
implantacdo deste gerou um crescimento exponencial da quantidade de
usuérios e a necessidade de suporte aos mesmos. Neste novo cendrio, ficou
evidenciada a importéncia de estruturar uma area de atendimento ao usuario
especializada em sistemas e de implantar um processo de atendimento para
apoiar a gestdo das solicitacdes de forma mais eficiente. Assim, este artigo
relata as etapas da metodologia utilizada, o processo de atendimento ao
usuario, e os resultados obtidos com a normatizacao do fluxo de atendimento,
entre eles, a contribuicdo para maior adequacdo da estratégia de servigo de
Tl com a estratégia de negdcio institucional.

1. Introducéo

O crescimento institucional da Universidade Federal da Bahia (UFBA) na ultima década
em decorréncia do REUNI, das mudancas na legislagdo e do aumento da quantidade de
alunos e de cursos oferecidos exigiram novas ferramentas para permitir o acesso as
informagdes administrativas de forma simples, integrada e confiavel.



No intuito de suprir as demandas de informatizagdo da &rea administrativa em
pouco espago de tempo, a UFBA adquiriu o Sistema Integrado de Patrimdnio,
Administracdo e Contratos (SIPAC)' desenvolvido pela UFRN. Atualmente, a UFBA
tem 11 (onze) médulos do SIPAC implantados, atendendo 45 unidades administrativas e
académicas com picos de 100 usuérios logados simultaneamente.

Com a implantacdo do SIPAC, foi possivel minimizar a caréncia de sistemas
integrados e contribuir com o acesso as informac6es administrativas. Por outro lado, o
namero de usuarios e suas solicitacdes (por exemplo, duvidas quanto ao uso do sistema,
permissdes de acesso e criacdo de novos relatorios) aumentaram consideravelmente.
Essas requisicdes chegavam de forma desorganizada, sem priorizagdo e por diversos
canais: telefone, email e/ou presencialmente.

Os analistas do sistema eram constantemente interrompidos das suas atividades
para atender aos usuarios. Esta forma de trabalho impactava na produtividade da equipe,
além de dificultar o direcionamento da demanda de acordo com o perfil de conhecimento
técnico de cada analista.

E importante relatar também que a priorizagio da demanda era feita de forma
subjetiva pelo analista, pois ndo havia uma categorizacdo e priorizagéo das solicitagdes.
Esta situacdo dificultava a canalizagdo de esforcos para a resolugéo do que era realmente
critico para a instituicdo. Em alguns casos, o tempo de resposta da Tl ao usuério poderia
ser demasiado e impactar o funcionamento de alguns servigos oferecidos pela UFBA.

Diante deste contexto, a equipe do SIPAC elaborou um plano de agdo [Mulcahy
2015] para estruturagdo da equipe de atendimento ao usuério. Entre as acOes estavam a
implantacdo de um processo de atendimento baseado em Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) [Freitas 2013], a adocdo de ferramentas, a ampliagdo do
numero de membros da equipe especializada em sistemas, disponibilizacdo de templates
e 0 estabelecimento do Acordo de Nivel de Servico (ANS).

2. Métodos

As etapas da metodologia utilizada para definigdo do processo de atendimento ao
usudrio e implantagdo sdo descritas nas segdes subsequentes.

2.1. Etapa | - Estudo de Campo

Esta etapa ocorreu no periodo de janeiro a mar¢o/2016. O estudo de campo utilizou a
técnica de andlise documental [Wazlawick 2008] referente as solicitaces dos usuérios,
que estavam armazenadas na caixa do email institucional do sistema. O objetivo desta
analise era identificagdo dos tipos de chamados. Outra técnica utilizada com este mesmo
fim foi a entrevista [Wazlawick 2008] realizada in loco com os analistas do sistema. Esta
altima foi essencial para entendimento, levantamento de problemas, identificacdo de
causa raiz e ag0es de melhoria.

Os dados levantados foram tipificados e quantificados com o objetivo de
identificar os chamados mais recorrentes e priorizar as acdes de melhoria. Por fim, foi

! https://docs.info.ufrn.br/



elaborado um plano de agéo para definir o processo de atendimento ao usuario, criar 0s
templates de trabalho, estruturar a equipe e implantar a nova metodologia de trabalho.

2.2. Etapa Il — Construcéo do Processo

Foi modelado um processo de atendimento ao usuario composto por trés subprocessos
baseados em ITIL: Incidente, Solicitagdo Operacional e Requisicdo de Servigo. Os
mesmos foram desenvolvidos utilizando a notagdo Business Process Model and Notation
(BPMN) [Valle e Oliveira 2012].

Para validagdo e aprovacdo desses processos foi utilizada a técnica de inspecdo formal.
Apos revisdo e ajustes dos modelos, os mesmos foram submetidos para aprovacdo do
coordenador da CSI (Coordenagéo de Sistemas de Informacdo).

Neste momento, foi optada pela utilizagdo da mesma ferramenta de gestdo de chamados
de infraestrutura®, em decorréncia da expertise desenvolvida e baixo custo de
manutenc&o.

2.3. Etapa Il - Implantacdo
Esta fase foi dividida em duas etapas. A primeira etapa consistiu em:

— Treinar as equipes envolvidas no projeto quanto ao uso dos processos de
atendimento ao usuario e a ferramenta adotada para gestdo de chamados;

— Comunicar aos usuérios e gestores dos modulos do sistema sobre a nova
metodologia e 0s novos canais de atendimento;

— Divulgar materiais de apoio ao usuério, tais como videos sobre a utilizacdo do
sistema, FAQ (Frequently Asked Questions) e etc.

A proxima etapa, ainda a ser iniciada, tem como objetivo configurar a Unidade de
Resposta Audivel (URA) para sistemas e ampliar a equipe de Atendimento Especializada
em Sistema.

3. Resultados

A definicdo do processo de atendimento auxiliou na estruturacdo das equipes, na
delimitacdo de papéis e responsabilidades e na padronizacéo do atendimento ao usuario.

Através da figura 1 é possivel visualizar o diagrama macro do fluxo de
atendimento ao usuario, que contém os canais de comunicacdo, ferramentas, equipes
participantes. Atualmente, a STI possui 3 (trés) canais principais de comunicacao entre a
Comunidade UFBA e a equipe de TI. Séo eles: a URA, o sistema de Webdesk e o email
helpdesk@ufba.br, que abre automaticamente uma solicitagdo no sistema de chamados.

A Equipe de Atendimento ao Usuério (Nivel 1) atua no suporte inicial para tentar
localizar a causa e sanar o incidente em primeira instancia. Caso este seja um incidente de
erro (bug) no sistema, o Atendimento Especializado (Nivel 4) realiza a investigagdo e o
possivel diagndstico do incidente, encaminhando a demanda detalhada, classificada e
priorizada para a Equipe de Manutengao.

2 O sistema de webdesk da STI UFBA esta disponivel na URL webdesk.ufba.br.
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Figura 1. Diagrama Macro do Fluxo de Atendimento ao Usuario

Conforme ilustrado na figura 2, o processo de Atendimento ao Usuario €
composto por trés subprocessos: (1) Incidente; (2) Solicitagdo Operacional; e (3)
Requisicdo de Servico, seguindo os modelos de padronizacdo e conceitos da ITIL
envolvendo Operagdo de Servigos. A depender do tipo de solicitacdo, a equipe de
Atendimento Especializado (N4) executara apenas um dos trés subprocessos.
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Figura 2. Mapa do Processo de Atendimento ao Usuario

O Processo de Incidente tem por objetivo registrar, categorizar, priorizar,
diagnosticar e dar a devida tratativa ao incidente através de uma solucdo de contorno ou
resolugdo definitiva do incidente.

O Processo de Solicitagdo Operacional padroniza o atendimento de requisicdes
cotidianas, tais como: cadastramento de usuario, concessdo de acesso ao USUArio e
atualizagdo de dados cadastrais de unidades da UFBA.



Por fim, o Processo de Requisi¢do de Servigo descreve de que forma o usuério
ou gestores podem propor novas funcionalidades ao sistema, e como a Equipe de
Manutencéo analisa, planeja e incorpora as mudangas ao sistema.

Outro resultado relevante foi a definicdo do Acordo de Nivel de Servico (ANS),
que apoia a priorizagdo do atendimento aos chamados baseada na categorizacdo, no
impacto e na urgéncia, ao invés de priorizar de acordo com a anélise subjetiva de cada
analista.

A ferramenta de webdesk utilizada para registro e monitoramento dos chamados
tem contribuido significativamente na gestdo do Atendimento ao Usuério. Através dela e
possivel monitorar graficamente a quantidade e o status dos mesmos, acompanhar o
tempo de resolucéo e a priorizagdo conforme o impacto e a urgéncia, destacando na sua
interface os chamados de prioridade alta.

4. Conclusodes

Neste artigo foi relatada a metodologia, o processo e os resultados obtidos com a
implantacdo do Processo de Atendimento ao Usuario, que contribuiu para aumentar a
produtividade das equipes e alinhar a estratégia de servico de Tl com a estratégia do
negacio da instituicéo.

Na sua grande maioria, as solicitagdes estdo sendo atendidas nos prazos
estabelecidos pelo ANS e a equipe de atendimento tem recebido feedbacks positivos dos
usudrios. Isto ajuda a evidenciar a importancia da estruturacdo e também a vencer a
resisténcia existente em toda mudanga cultural.

Como trabalho futuro, serd configurada a URA (Unidade de Resposta Audivel)
da STI para atendimento direcionado aos sistemas, que possibilitard a automatizagéo de
parte das solicitacbes operacionais, maior cobertura do horéario de atendimento e
quantificagdo automatizada do tempo medio de atendimento por telefone.
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