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APRESENTACAO

O contexto atual nos coloca diante da assertiva da importancia da ciéncia na resolug¢ao
de problemas de ordem diversas. A (r)evolucdo tecnoldgica tém dado visibilidade a ciéncia
e de maneira especial as Ciéncias Exatas e da Terra, que vém gerando conhecimentos em
diferentes eixos tematicos e perspectivas. Nesse viés, apresentamos o e-book “Ciéncias
Exatas e da Terra: Exploracdo e Qualificacao de Diferentes Tecnologias”, organizado em 15
capitulos tedricos que trazem as interfaces de varios saberes.

Um dos objetivos do e-book é promover de forma pertinente a reflexao entre as multiplas
areas do conhecimento que transitam no eixo central das Ciéncias Exatas e da Terra, em
contextos formais e ndo formais de educacéo. A necessidade de dialogos nessa direcao &
tanto maior, quanto é reconhecida a sua escassez, e olhe, que as Ciéncias Exatas estéo
entre as mais antigas das Ciéncias.

Os textos apresentados neste e-book, sdo resultados de pesquisas cientificas
desenvolvidas em territorio brasileiro. Trazem marcas de seus autores, assim como de suas
areas de formacéao/atuacéo, mas, acima de tudo, trazem respostas as suas inquietudes e
problemas. Problemas esses, que na sua maioria, visam melhorar os contextos sociais.

Esperamos, que este e-book publicado pela Atena Editora, possa explicitar
particularidades de conceitos nas Ciéncias Exatas e da Terra, apontar utilizacéo e descrever
processos e qualificacdo desenvolvidos com uso de diferentes tecnologias.

Isto dito, desejamos a vocés leitores, uma boa leitura.

Dr. Marcelo Maximo Purificacao
Dra. Miriam Ines Marchi
Dra. Nélia Maria Pontes Amado
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CAPITULO 15

UTILIZACAO DA CENTRAL DE AJUDA PARA A
TECNOLOGIA DA INFORMACAOQO: ESTRATEGIAS

Data de aceite: 28/05/2020

Paulo Freire Sobrinho
Universidade Federal da Grande Dourados
(UFGD)

Dourados — MS — Brasil
Data de submissao: 21/02/2020

RESUMO: Objetivo desta pesquisa é o uso
de métodos relativo a encontrar através de
mecanismo centralizado em que agilize por
meio da TIl, com o propdsito de melhorar
o suporte de atendimento ao usuario. O
principal interesse € comprovacao de que
maneira a Central de Ajuda poderia ser
melhor e eficiente, comparado a outros
recursos ja utilizados para o fluxo do
atendimento aos usuarios. Através dos
resultados constatou-se as estratégias e
padronizacées nos Artigos contribuirdo na
qualidade dos atendimentos envolvendo
a TI. Concluiu-se que houve a redugao de
recursos humanos e de tempo, para auxilio
através do mecanismo de informacoes
centralizadas reutilizados pelos usuarios
gue necessitaram de suportes.
PALAVRAS-CHAVE: Artigos, Central de
Ajuda e Tecnologia da Informacao.

Ciéncias Exatas e da Terra: Exploracédo e Qualificagédo de Diferentes Tecnologias

PARA AUXILIO AO USUARIO

USING THE INFORMATION TECHNOLOGY
HELP CENTER: STRATEGIES FOR USER
ASSISTANCE

ABSTRACT: The purpose of this research
is the use of methods to find through a
centralized mechanism in which to accelerate
through IT, with the purpose of improving
user service support. The main interest is
evidence of how the Central de Ajuda could
be better and more efficient compared to
other resources already used to streamline
customer service. Through the results it was
verified the strategies and standardization
in the Articles will contribute to the quality
of care involving IT. It was concluded that
there was a reduction of human and time
resources, to help through the centralized
information mechanism reused by users
who needed support.

KEYWORDS: Articles, Help Center and
Information Technology.

11 INTRODUCAO

Segundo Foina (2009), a Tecnologia de
Informacao (T1)éum“conjuntodetecnologias,
metodologias e procedimentos que atuam
em coleta, tratamento e disseminacéo
das informacbes na organizagdo” [03]. De

maneira geral, a Tl pode ser definida como
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um conjunto de atividades e solu¢des obtidas por meio dos recursos computacionais, as
quais sao aplicadas em diversas areas de atuacao, pois existe uma grande necessidade de
conseguir conceitua-la por completo, tendo em vista a sua grande magnitude e expanséo
usual.

A Tl deve auxiliar as organiza¢des a atuarem na sociedade que convive com difusdes
de informacdes variadas, devido ao desenvolvimento das tecnologias de informacéo e de
comunicacéo para resolver e acelerar resultados [01]. No entanto, existem dificuldades
mediante ao fornecimento do devido suporte, por meio dos servigcos especializados e
eficientes através dos mecanismos qué facilitem e aprimorem o fluxo destas informacdes,
bem como na ampliacdo de competéncias daquelas que ja sabem como aplica-la.

Baseado nesta problematica, esta pesquisa propde o uso de métodos através de uma
ferramenta para a apresentagcdo e formalizagcdo de conhecimentos em Tl para produzir ou
descrever, por meio de desenvolvimento de padrdes e solugbes para auxiliar 0 seu uso
para usuarios de organizacdes. Pois o objetivo é relativo a encontrar maneiras de aumentar,
aperfeicoar e garantir melhor qualidade das informacgdes através de mecanismo centralizado
em que agilize por meio da T, para oferecer reducédo de tempo, aumento de confiabilidade,
seguranca e on-line de facil acesso com o propdsito de auxiliar os usuarios do seu uso,
especificamente para suporte de atendimento a partir do direcionamento adequado, através
de informagdbes Uteis e essenciais para a utilizagéo eficaz dos sistemas e servigos para as
grandes organizacdes [01].

Neste contexto para conseguir solu¢oes que atendam a estes fatores e outros, torna-se
necessario encontrar maneiras através de varios estudos a partir da utilizacado de conteudos
centralizados on-line, por meio da ferramenta chamada de Central de Ajuda, a qual foi
desenvolvida pela Coordenadoria de Desenvolvimento de Tecnologia da Informacéao (COIN),
da Universidade Federal da Grande Dourados (UFGD).

Por isso, a proposta deste artigo € de apresentar determinada solucéo utilizada para que
0 conjunto de servicos e sistemas desenvolvidos os quais s&o utilizados pela Universidade,
com o intuito de melhorar a eficiéncia e o uso dos recursos tecnoldgicos disponiveis para que
os usuarios fagam uso da TI, existente dentro desta organizacao.

21 METODOS E MATERIAIS

Quanto a abordagem utilizada nesta pesquisa é qualitativa, a partir da investigacao
empirica, através de critérios subjetivos', dentro de uma Universidade durante o periodo de 2
(dois) anos entre 2013 e 2014, no qual envolve a Tl e os usuarios com a utilizacéo da Central
de Ajuda. Pois o principal interesse seria 0 questionamento mediante a comprovacao de que
maneira a Central de Ajuda poderia ser melhor e tanto quanto mais eficiente comparado a
outros recursos ja utilizados até aquele momento, por exemplo, manuais em formato PDF/

1*Subjetivos, neste caso, a subjetividade ocorre devido a enorme quantidade de informagcdes em mudltiplos
registros de caracteristicas e tecnologias heterogénicas, os quais poderiam necessitar, possivelmente, das au-
torizagbes formais para poderem ser analisadas e posteriormente, ndo haveria tempo habil para ser ajustadas

e tabuladas.
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DOC, instru¢des na pagina da Universidade e etc.

O fato de todas as informacdes ser encontradas em ambiente centralizado com 6tima
visualizacdo e melhor manutencéo do material, acessivel de maneira rapida e simples por
qualquer usuario tanto, interno ou externo da Universidade que deseje consultar e buscar
informagdes de como usar algum servico ou sistema da Central de Ajuda através do link
http://ajuda.ufgd.edu.br/, junto com determinada Area Administrativa acessado pelo link http://
ajuda.ufgd.edu.br/admin 0s quais todos os conteudos do site sdo hospedados com seguranca e
estabilidade em Unico Servidor de Internet. Para realizagdo da manutencao de contetdo, por
exemplo, adicionar, alterar ou remover conteudo através Ambiente Administrativo (precisa ser
administrador) que possui um editor de texto simples e usual, de modo que o seu conteudo
é codificado para Hypertext Markup Language (HTML) automaticamente, pela Central Ajuda.

Para melhor apresentacao dos artigos, houve a necessidade de padronizar os contetudos
presentes na Central Ajuda UFGD, sendo que o uso do ambiente de Maquina Virtual utilizado
especificamente para um Sistema Operacional, a fim de ser usado como protétipo para a
extracdo pratica do material, por exemplo, criacédo, descricdo, obtencdo de imagens e demais
recursos importantes com propésito da geracao elaboracao dos Artigos?. Pois a partir desta
fase é entédo, padronizados todos os conteudos dos materiais para auxiliar de maneira agil
tanto, o usuario e o atendente, através da formatacao do texto (fontes, tamanhos, cor, etc.),
tipos das imagens, descricao de numeracao dos itens e passos.

Ainda sobre a Central de Ajuda, no qual possui em sua estrutura, determinadas
subdivisbes entre Servicos e Sistemas, tornando assim, simplificado para obtencédo da
informacéao com a finalidade de organizar internamente, todos os seus conteudos. Os Servi¢os
e Sistemas podem ser comparados ao Catélogo de Servigos [02], conforme explicado a
seqguir:

+ Os Servigos possuem maior quantidade, por isso, torna-se mais adequado para
varias situacoes e solugdes, pois sao referentes aos aplicativos externos, equipa-
mentos, rede de computadores, etc.

+ Os Sistemas sao referentes a todos os aplicativos internos, os quais foram de-
senvolvidos pela instituicdo, pois nesta subdivisédo tem a finalidade de facilitar e
orientar o usuario sobre o funcionamento e a utilizacdo do mesmo, no qual hou-
ve dificuldade de categorizar qual o procedimento deve ser aplicado, pois 0 seu
acesso é limitado, devido ao envolvimento de informacgdes sigilosas, derivadas
das mudancas e melhoramentos continuos, 0s quais séo comuns em sistemas em
organizacbes de grande porte [01], pois neste caso, a Universidade pesquisada
compreendia que muitas informacdes desta area poderiam ser esclarecidas dire-
tamente, com o setor externo responsavel pelo gerenciamento da manipulagao
destas informacoes.

A Central de Ajuda através desta sua estrutura de subdivisbes comprovou a sua
eficiéncia de modo para conduzir o usuario, pois a organiza¢ao destas informacdes encontra-

2*Artigos, neste caso, a palavra é exatamente, escrita no plural que é referente a todos os textos presentes na
Central Ajuda, os quais estédo dentro das subdivisbes, Servicos e Sistemas.

Ciéncias Exatas e da Terra: Exploragdo e Qualificacdo de Diferentes Tecnologias Capitulo 15


http://ajuda.ufgd.edu.br/
http://ajuda.ufgd.edu.br/admin
http://ajuda.ufgd.edu.br/admin

se de maneira objetiva, agil e segura.

Foram desenvolvidas estratégias ap6s cada um dos artigos ser preparados em conjunto
com o solicitante, desse modo havia entdo, a necessidade da divulgagao interna por e-mails
no setor de Tl e caso, nao surgisse novas recomendacdes de alteracdes, posteriormente,
era comunicado a todos. Esta fase de divulgacéo concretizava os artigos, ap6s ser enviado
por e-mails, para no minimo, um usuario para cada um dos setores existentes dentro da
Universidade. Ainda, sobre o critério, por meio do envio de e-mail para cada usuario por setor
havia sido mapeados o que possuiam melhor interesse ou habilidade em Tl e os tornando
assim, em stakeholders.

Com isso, foi realizado outro mapeamento, no qual descobriu-se que a maioria dos
usuarios acompanhavam o contetdo e sabia que aqueles Artigos mais recentes divulgados
continham informacgdes que poderia ser Uteis durante aquele periodo. No geral, 0os usuarios
da Universidade acreditavam que os Artigos ja continham todas as orientagdes sobre o
processo interno do setor de Tl e inclusive as solugoes.

Na maioria casos, 0 atendente conseguia diminuir o tempo de instru¢des por telefone
e conforme a situacdo, apenas o fato de ser explicar exatamente, qual entre os Artigos
solucionaria a situacéo, ja concluia o atendimento. Também foram testadas outras medidas,
por exemplo: 1) ap6s ser orientado o item, na Central de Ajuda que o usuério deveria seguir,
sendo informado que poderia tentar executar as instrugbes; 2) caso, ndo conseguisse, 0
usuario poderia retornar a ligacdo (este fato contribuiu diretamente, pois normalmente o
usuario conseguia concluir sozinho); 3) e caso, néo tivesse solucionado, seria entéo, refeitos
0os procedimentos com o usuario, com isso, aumentando as chances do problema ser
solucionado.

Outro fato relevante foi que apods a Central de Ajuda produzir excelentes resultados,
confiabilidade e estabilidade, onde percebeu-se que houve demandas maiores para a
elaboracéo de Artigos. Porém, por medidas de qualidade e divulga¢do do conteudo, houve
a necessidade de limitacado de apenas um por semana em média, pois assim, seria possivel
garantir que o material obtivesse entendimento, consisténcia, aceitacdo, memorizacao pelos
usuarios dos setores externos a Tl.

3 | RESULTADOS

Neste sentido, percebeu-se que através do surgimento e uso da Central de Ajuda,
tornou-se um forte aliado, qué, cada vez mais, é utilizado internamente para os Sistemas
e Servicos existentes a area de TI. Pois os Artigos foram tratados em muitas situacdes
como importantes documentagdes por todos os envolvidos, principalmente, que compde 0s
artefatos em sistemas legados e servigos antigos ou pouco utilizados recentemente.

Para as diversas situagcoes, de modo que existiam os Artigos relativos, aos quais
0Ss usuarios solicitavam suporte tanto, por telefone, e-mail ou pessoalmente, e eram
direcionados pelo atendente a acessar o link https:/ajuda.ufgd.edu.br/ no qual orientava até os
itens relacionados com a solugcédo sobre a determinada demanda. Com isto, tornando-se
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assim, objetivos todo estes processos e garantindo o melhoramento da qualidade no fluxo
das solicitacOes baseados nos atendimentos.

Comisto, observou-se que a Central de Ajuda contém excelente integracao, baseado em
funcionalidades e necessidades, principalmente para os usuarios e profissionais em TI. Pois
a partir de estudos e analises constatou-se que apés definidas as padronizacdes nos Artigos
e organizados a estrutura dos textos em instrugdes de como proceder, os quais contribuirdo
em muito para os atendimentos envolvendo a TI. E partir deste modelo de padronizagdes
estruturas os quais diretamente, foram baseados no préprio fluxo de atendimento, pois
0 principio seria qué, ao invés, de ser explicado para o usuario todos os passos que ele
deveria proceder por telefone, e-mail ou pessoalmente, reduziria 0 tempo de atendimento e
aumentaria a qualidade destas informacdes, e evitando conforme os Artigos de ser explicado
novamente, para o usuario.

Devido ao grande potencial que a padronizagdo dos Artigos contidos na Central de
Ajuda, os quais tornaram-se uteis também como fontes de estudos pelos estagiarios e
técnicos ainda durante a fase de treinamento, através da familiarizagcdo com os Servicos e
Sistemas, reduzindo com isto, custos de tempo e demais recursos operacionais que seriam
necessarios na capacitacao. Pois, neste ultimo requisito € relevante, devido os treinamentos
consumiram muito tempo para qualquer organizacdo [01], j& que envolve a experiéncia no
caso, de outro profissional sénior. Partindo deste contexto, os esforgos aplicados pelas
organizagdes, muitas vezes, ndo possuem condi¢des financeiras suficientes e prazos de
projetos tecnoldgicos reduzidos, rotatividade de profissionais direcionados a suporte,
infraestrutura e desenvolvimento com quantitativo minimo, comparando as demandas de
servigos e produtos existentes.

Outro aspecto favoravel sobre o uso Central de Ajuda esta relacionado diretamente
com a procura (localizado no botdo “Clique para buscar”), pois possui enorme potencial,
facilitando o acesso e uso dos Artigos. No entanto, conforme relatado informalmente, por
muitos usuarios, os quais ainda utilizam raramente, este recurso de procura.

Portanto, os métodos de estudos mostraram adequados de maneira que podem ser
utilizados em Universidades, diversas outras organizacbes e principalmente em 6rgao
publicos, ainda com a utilizac&o da ferramenta em formato padronizado, no qual concretizou
o fundamento desta pesquisa.

41 CONCLUSAO

Conclui-se qué o objetivo desta pesquisa foi atingido, pois foi proposto e estudado
determinada solucéo que pudesse auxiliar o usuario e contribuir para o atendimento perante
o setor de Tl poder realizar o suporte necessario quando solicitado de maneira centralizada.
O estudo buscou fazer uma anélise econ6mica, tanto em recursos humanos e a reducédo de
tempo para atender diretamente a todos que necessitam ou estdo envolvidos com a Tl.

O diferencial dos outros métodos e materiais ja mencionados comparado a Central de
Ajuda, consiste exatamente, em padronizagdes e atendimentos baseado em Tl através do
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uso de site que pode ser utilizado como um mecanismo de informagdes centralizadas em
que séo codificadas para a integracéo de determinados repositorios para ser utilizados e/
ou reutilizados pelos usuarios que necessitaram de orientagdes de profissionais experientes
para realizacdo do suporte de como proceder diante do fluxo de informacdes.

Espera-se que a elaboracéo deste artigo possa contribuir para todos os profissionais
envolvidos com a Tl, no sentido de disseminar o uso de novos métodos e materiais,
apresentando solu¢des praticas, viaveis, seguras, compativeis e tornando assim, esse material
em certa referéncia para os novos pesquisadores, interessados em manter as informacdes
dos produtos e servicos em Tl acessiveis de maneira pratica e simples principalmente,
nos ambientes universitarios com intuito que possa aumentar a economia em escala e a
eliminac&o de qualquer gerenciamento de informac&o que possa ser ineficiente.
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