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Resumo: As organizagdes contemporaneas estao voltadas para a busca de melhorias de seus processos de negocios e
a satisfacao dos seus clientes. Na medida em que as organizagdes crescem, as demandas também crescem na area de
Tecnologia da Informagao (TI), exigindo solugao rapida e que diminua o esfor¢o necessario para monitorar e administrar
os recursos de TI. Nesse sentido, o foco deste artigo destina-se a relatar o processo de implantagao de software de chamados
técnicos de TT em conjunto a uma ferramenta de Business Intelligence (BI) em uma Cooperativa de Agronegocio. A solugao
implantada propiciou maior controle sobre os chamados. Esta pesquisa constitui-se de um estudo exploratorio, explicativo,
de natureza qualitativa. Os procedimentos técnicos utilizados foram pesquisa experimental, bibliografica, documental e
estudo de caso.
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1 INTRODUCAO

As organizagdes estao buscando melhorias em seus processos de negocio, visando a melhor
qualidade dos seus produtos e a satisfagao dos seus clientes. Com isso, a Tecnologia da Informagéo
(TI) vem se consolidando como uma das principais ferramentas de negocio. Atualmente, as pequenas
e médias empresas também possuem dependéncia e/ou necessidade de estar com a TI inserida
em seu ambiente de trabalho, precisando de equipes de suporte técnico para auxiliar os usuarios
na resolugao de problemas. Assim, varios sao os métodos utilizados para melhorar as rotinas das
empresas e de seus setores, como a padronizagado e a defini¢do de regras para os processos.

A cooperativa em estudo tem sua matriz no municipio de Teutdnia, no Vale do Taquari - RS,
com 60 anos no mercado na area de agronegbdcio, e diversas filiais espalhadas pelo Estado. Nos
tiltimos anos apresentou crescimento acelerado de seus servigos, o que implicou no aumento das
demandas de processos, principalmente na area da TI, tanto de manutengao de hardware quanto
de software. O setor é integrado pelas areas de infraestrutura e desenvolvimento de software, que
permitem dar suporte técnico e administrativo de redes, programar e desenvolver sistemas,
administrar banco de dados e servidores e, principalmente, dar suporte técnico aos usuarios com os
mais diversos tipos de servigos e dividas. As demandas de chamados surgem de todos os setores e
filiais e sao solucionadas diariamente.

O processo de chamados existente, entretanto, ndo permitia que os usuarios tivessem
informagdes sobre o andamento de seus chamados, como também os técnicos nao possufam
informagdes concretas sobre o problema, sua causa e resolugao. Além disso, o chamado era
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atendido pelo técnico de TI que estava disponivel, ndo sendo necessariamente o que possuia melhor
conhecimento do caso. Assim, nao era possivel identificar se os problemas ocorridos eram por falta
de treinamento ou de manuteng¢do adequada, por exemplo. Também nao era possivel ter o registro
do local (setor e filial) do chamado, o que impossibilitava usufruir de indicadores para a tomada de
decisoes dos gestores de TI, além de ocasionar falta de organizagao, nao cumprimento dos prazos
e esquecimento de tarefas a serem cumpridas, resultando na diminui¢ao da qualidade dos servigos
prestados.

Isso demonstrou a urgencia e relevancia de pensar sobre a gestao dos chamados do setor de
TI. Dessa forma, a pesquisa propds a implantagao de software de chamados técnicos de TI vinculada
a ferramenta de Business Intelligence (BI), como forma de extragao de informagdes, em cinco filiais
com usuarios que tiveram algum problema e realizaram chamado técnico. Atualmente, cerca de 100
pessoas obtiveram a demonstragao do sistema, porém apenas 20 o utilizaram, pois tiveram algum
problema envolvendo ativos® de TI no periodo avaliado.

Para implantagao foi necessario inicialmente realizar observagdes e conversas informais com
os colaboradores da area de TI, visando a analisar quais eram os procedimentos técnicos utilizados
nos chamados internos da empresa. Ja no segundo momento, a conversa foi com os usuarios, com
o intuito de identificar e pontuar os problemas que existiam nos procedimentos dos chamados em
relagao a TIL. Posteriormente, criaram-se ideias, estratégias e propostas para o plano de a¢ao, visando
a organizagdo da gestao de chamados e a agilidade dos processos de resolugao dos problemas.

2 REVISAO TEORICA

As empresas estdao sempre tentando melhorar a eficiencia de suas operagdes, a fim de
conseguir mais lucratividade. As tecnologias e os sistemas de informacao estao entre as ferramentas
mais importantes para atingir altos niveis de eficiéencia e produtividade nas operagdes, especialmente
quando combinados com mudangas no comportamento da administra¢do e nas praticas de negocio.
Essas ferramentas permitem que, ao tomar uma decisao, os administradores fagam uso de dados
em tempo real, oriundos do proprio mercado. Assim, sdao pecas fundamentais para as empresas,
pois, além de elaborar relatorios, registram as atividades de todos os departamentos e da empresa
(LAUDON; LAUDON, 2012).

A Tecnologia da Informagao é a area do conhecimento responsavel por criar, administrar e
manter a gestao da informacao por meio de dispositivos e equipamentos para acesso, operagédo e
armazenamento de dados, de forma a gerar informagdes que contribuem para que a organizagdo
seja agil, flexivel e forte. Dessa forma, a TI tem grande influéncia na administrag¢do porque pode
afetar na produgdo, tanto fisica como intelectual, em qualquer produto ou servi¢co que a organizagao
venda; na administragao da organizacao, pelo poder de encurtar distancias e diminuir tempo; e na
memoria das organizagdes, por intermédio de seus bancos de dados (SERRA, 2002).

Com o intuito de proporcionar inteligéncia sobre os negocios, como na TI, surge a ferramenta
Business Intelligence, traduzido como Inteligéncia de Negocios ou Inteligencia Empresarial, que
possibilita que os usuarios possam formatar suas proprias informagdes, assim como conecta-las
a outras, a fim de obter a agil analise das informagdes adequadas. Além disso, BI também pode
ser entendido como “processo inteligente de coleta, organiza¢do, analise, compartilhamento e
monitoragao de dados contidos em Data Warehouse/Data Mart gerando informagbes para o suporte”
(PRIMAK, 2008, p. 5).

3 Ativos: sao os elementos que interagem com a TI, tanto fisica como logicamente, ou seja, hardware, software e capital
intelectual especializado (REZENDE; ABREU, 2013).
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Assim, BI refere-se as aplicagdes de coleta, fornecimento e analise de dados recolhidos
pelos diversos sistemas de informagao, pois extrai e integra dados de mltiplas fontes, faz uso da
experiéncia, trabalha com hipoteses, procura relacoes de causa e efeito, como também transforma
os registros obtidos em informagcao titil para o conhecimento empresarial. Por isso, os sistemas de
BI permitem que as empresas obtenham um melhor conhecimento sobre os fatores que afetam seus
negocios, por meio da transformagao dos dados guardados nos sistemas em informagao, o que ajuda
em decisdes rapidas e qualificadas pelos gestores (VITT, 2002).

Segundo Batista (2004), as ferramentas de BI podem fornecer visao sistémica do negocio e
auxiliar no fornecimento dos dados entre os usuarios. Muitos sistemas ERP* mostram-se falhos em
relagdo a relatorios, pois atrasam seus cronogramas iniciais como também nao possibilitam uma
forma simplificada dos resultados aos gestores. Nesse sentido, a fragilidade do ERP apresenta-se
como uma vantagem para BI, pois os dados sao cruzados e as informacdes séo geradas e visualizadas
em varias dimensoes.

De acordo com Barbieri (2011) e Inmon (1999), as quatro principais ferramentas do conjunto
BI consistem no armazenamento de dados (Data Mart e Data Warehouse), na analise de informacoes
(On-Line Analytical Processing — OLAP) e na minerag¢ao de dados (Data Mining). O Data Warehouse
(DW) é um grande banco de dados que armazena dados de diversas fontes para futura geragao
de informagdes, conhecido como armazém de dados de uma empresa (REZENDE; ABREU, 2013).
Assim, o conceito de Data Warehouse propicia integragao e consolida¢éo de informacao na realizagao
dos relatorios e analise de grandes volumes de dados para obter informagdes estratégicas que
podem facilitar na tomada de decisoes.

O Data Warehouse envolve planejamento e modelagem, garantindo a qualidade dos dados;
assim, consolida, padroniza e armazena diversos tipos de dados, coletados de diferentes sistemas
de informagao, para que se consiga trabalhar com um maior ntimero de informagdes, sendo elas de
diferentes bases de dados em uma tinica plataforma. Ter esses relatorios em uma tinica plataforma é
de suma importancia para os gestores, pois contempla todo o sistema da empresa em qualquer meio
de informac¢ao (REZENDE; ABREU, 2013; SERRA, 2002).

Gray e Watson (1999) ainda afirmam que o DW se caracteriza por ser integrado e condensado;
orientado a determinados assuntos; nao violavel, o que resulta em apenas incluir dados e ndo
altera-los; e nao é normalizado, isto &, os dados podem ser redundantes; Por isso, a criagao de um
Data Warehouse requer tempo, dinheiro e consideravel esfor¢o gerencial. Por esse motivo, muitas
empresas ingressam em um projeto de Data Warehouse focando apenas em necessidades especiais
de pequenos grupos da organizagao. Esse modelo de Data Warehouse de menor porte possui menor
custo e tempo para implementacgao e é denominado Data Mart. (SERRA, 2002; BATISTA, 2004).

Por Olap compreende-se a capacidade de manipular as informagdes sobre miltiplas
perspectivas, por meio da analise multidimensional de dados de forma que os usuarios vejam os
mesmos dados de diferentes maneiras. Seu foco é na apresentagdo de analises e relatorios a fim
de proporcionar a organizagao e analise e a consolidag¢do de todos os dados que estao em diversos
formatos e origens (XLS, TXT, CD, banco de dados, entre outros). Assim, o Olap permite que os
usuarios obtenham respostas on-line sobre questdes especificas, mesmo que os dados estejam
armazenados em bancos gigantescos (LAUDON; LAUDON, 2012).

Olap & uma ferramenta capaz de efetuar analises de dados historicos, visando a gerar
informagdes e conhecimentos para analisar o negdcio com visao multidimensional. Permite

4 ERP: Enterprise Resource Planning € uma arquitetura de sistemas de informagao que facilita o fluxo de informagao entre
todas as atividades da empresa (BATISTA, 2004, p. 115).
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a realizagao de calculos complexos, previsoes e analises de tendéncia, cria¢ao de agregagdes,
consolidagdes e de cenarios a partir de suposic¢des. Isso implica no rapido acesso aos dados, mas
nada disso esta pronto, & necessario pessoas especializadas e com conhecimento da ferramenta para
gerar as analises desejadas para os usuarios ou interessados (BISPO; CAZARINI, 1999).

Ja o Data Mining ou Minerac¢do de Dados pode ser utilizado para todas as areas funcionais
da empresa, pois fornece percep¢des dos dados corporativos que ndo podem ser obtidos com o
Olap. Ele descobre padrdes e relacionamentos ocultos em grandes bancos de dados que inferem
em modelos e regras a serem utilizados para guiar o processo de decisao e prever o efeito dessas
escolhas. Para isso, sao utilizadas técnicas avangadas de procura, como combinagao de praticas
estatisticas, calculos de probabilidade e principios de inteligéncia artificial, para fornecer respostas
a qualquer pergunta, obtendo, assim, analise de alto nivel quanto aos padrdes ou tendéncias, mas
também pode revelar mais detalhes dos dados quando necessario (LAUDON; LAUDON, 2012).

Dessa forma, o Data Mining é uma ferramenta que consiste no uso de software para extrair
informag¢des de dados até o momento desconhecidos, mas extremamente Uteis e importantes.
Permite vasculhar gigantescas bases de dados em busca de informag¢des que ajudam as organizagdes
a explorar e analisar grandes quantidades de dados classificados para descobrir significativamente
modelos, regras e conhecimento (SERRA, 2002).

3 Ferramenta de BI Pentaho

Em 2004, cinco experientes desenvolvedores de sistemas fundaram o Pentaho. O desejo dos
desenvolvedores era criar algo novo na area de analise de negbdcios com o intuito de melhorar a
eficiéencia e a efetividade na gestao das informagdes das empresas. Por isso, criaram o Pentaho,
uma ferramenta de Business Intelligence, open source, composta por diversas aplicacdes que foram
desenvolvidas, distribuidas e implantadas como open source, que permite grande flexibilidade e
independencia, gerando grande confiabilidade e seguranca. Assim, tornou-se uma ferramenta
completa de Bl e a mais utilizada no mundo atualmente (OLIVEIRA, s.d.).

As principais ferramentas que compdem o Pentaho sao: o Mondrian, responsavel pelo
servidor Olap; Kettle, que faz parte das técnicas Extract, transform, load (ETL) para obten¢ao dos
dados que virao de varias fontes de dados; Weka, um ambiente grafico para Data Mining que
permite ao usuario criar e testar hipoteses contra a base de dados; e PUC (Pentaho User Console), é a
interface para o usuario final e que permite acesso as analises e aos relatorios (LIMA, 2012).

4 METODOLOGIA

Para o presente estudo utilizou-se como metodologia a pesquisa qualitativa, por meio de
entrevista semiestruturada, que objetivou criar um espago de exposi¢ao de opinides aos usuarios
sobre o, como forma de identificar os reparos e as melhorias a serem efetuados.

Como procedimentos técnicos foram utilizadas a pesquisa bibliografica, por meio da revisao
de literatura de livros e publicagdes de artigos, e a documental, devido ao uso dos documentos
estatisticos da cooperativa em estudo e dos registros dos chamados técnicos internos.

O estudo de caso também foi importante na pesquisa, pois permitiu aprofundar os
conhecimentos sobre os fendmenos existentes nos chamados técnicos internos de TI e os beneficios
e impactos da ferramenta BI. A técnica experimental também foi utilizada, pois, segundo Vergara
(2007) e Gil (2007), envolve algum tipo de experimento que determina um objeto de estudo,
selecionando variaveis e definindo as formas de controle e observagdes dos efeitos, no caso desta
pesquisa, a implantag¢do do software de chamados articulado com a ferramenta BI.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

A Cooperativa em estudo encontra-se atualmente em alto nivel de tecnologia, pois investiu
em estrutura fisica e 16gica de t1ltima geragdo devido ao crescimento acelerado da empresa. Contudo,
as demandas de processos também aumentaram, tanto de manutencao de hardware como de
software. Isso afetou na logistica do método de chamados técnicos, pois eram realizados via telefone
pelo usuario que contatava algum funcionario de TI, que tentava descrever e registrar o problema
manualmente e, somente entao, encaminhava-o para sua determinada area, hardware ou software.

Dessa forma, o atendente de TI tentava descrever a situagao e as caracteristicas do problema
utilizando dados superficiais para classificar a area do problema. Apds o encaminhamento, o
problema relatado pelo usuario era anotado em papel e a manutengao iniciava. Em caso de sucesso
o chamado era finalizado, do contrario, as tentativas eram continuas até suas corregdoes e resolugao,
conforme pode ser observado no diagrama da Figura 1.

Figura 1 — Processo de chamados anterior

Litiliza n telefnne
para solictar
suporte para o
setorde T

Usudiio

usuario via

Alende
solicitagio do
telefone

O problema &
de qual drea?

N30
sim

3 Pl
Infracstrubun™ e
5

tntra em
contato com
usudrio

Usuidrio confirma o

Condui
chamado

problema
resolwido?

| oftwrare
Atendimento ‘
Inifraeslnaluaa

Pealiza Suporh:

Atendimento de TI

Atendimento de usudrio

Irfraestrulura

Software

Alendimenty
Snhaare

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Esse processo de chamados era prejudicial tanto para os usuarios quanto para os técnicos
de TI, pois aqueles ndo tinham informagdes sobre o andamento, como também estes nao possuiam
informagdes concretas sobre o problema, sua causa e resolugao. Além disso, como o setor de TI
atende diretamente os usuarios para resolver problemas, esclarecer e solucionar davidas, nao
existia processo definido em relagao a ordem de atendimento, prestando atendimento o técnico que
estivesse disponivel no momento.

Por isso, com a implantagao do software de chamados objetivou-se criar um meio de registros
dos chamados de forma organizada, em que todos os colaboradores de TI poderiam ter acesso
aos dados e, assim, os gestores pudessem embasar suas decisoes em fatos historicos armazenados
pelos diversos sistemas de informagao utilizados pela empresa. Para isso ser possivel, notou-se a
necessidade de utilizar ferramenta de Business Intelligence, pois permitiria a obtengao de informagdes
estratégicas e a correlagdo entre os dados, facilitando obter relatorios completos para a tomada de
decisoes.
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5.1 Adaptac¢ao da ferramenta

A implantagao do software foi iniciada com a adaptagao da ferramenta da empresa SIL
Sistemas, de Caxias do Sul — RS, que anteriormente era utilizada para gestdo e manutengéo de frotas
de veiculos e industrial. Paralelamente criou-se um projeto piloto® testado pelos usuarios de TI da
Cooperativa de Agronegocio estudada. Durante esse processo foi verificado que os equipamentos,
motivos e resolugdao dos problemas poderiam ser mapeados pelas suas descricdes por meio de
sistema de chamados, o que possibilita a extragao de dados por meio da ferramenta BI. A implantagdo
ocorreu em cinco filiais diferentes da cooperativa.

Na adaptagao também foi definido que o usuario deve autenticar com seu login e senha no
sistema, que automaticamente busca a qual filial ele pertence, o horario e a data de abertura do
chamado, e deve preencher informagdes sobre o problema, como: ativo, motivo e descri¢ao.

5.2 Projeto piloto

O projeto piloto foi aplicado com a equipe do setor de TI para que fossem identificadas falhas
e melhorias a serem realizadas no sistema antes de ser implementado nos outros setores e filiais.
Assim, o sistema possibilitou maior confiabilidade e praticidade de sua utilizagao, pelo fato de
representar uma ferramenta e um processo novos para todos.

Os chamados, no projeto piloto, continuavam sendo realizados via telefone ou e-mail e o setor
de TI cadastrava-os no software. Contudo, isso dificultava a mensurag¢ao da origem dos locais dos
chamados, pois todos eram cadastrados com usuarios da TI, que sao vinculados a matriz. Assim, o
sistema apenas quantificava chamados da matriz, sem que necessariamente fossem dela.

Assim sendo, foi adaptado no sistema o cadastro dos chamados dos usuarios, por meio de
usuarios genéricos, como “FILIAL01”, que identifica que o chamado é da filial. Assim, tornou-se
possivel analisar qual filial solicitou o chamado, quais sdo as incidéncias e os tipos de chamados.

5.3 Reestruturacao dos cadastros

Inicialmente, como o software de chamados era apenas utilizado pela TI, os termos para a
abertura dos chamados, como qual o ativo, o motivo e a descri¢ao, eram muito técnicos, o que
dificultava a compreensao do usuario para preencher os campos. Ap0s identificar as dificuldades
apresentadas na abertura de chamados, foram criados campos padronizados, em que o usuario nao
precisa ter conhecimentos técnicos em TI para a abertura do chamado. Entretanto, o usuario pode
descrever as caracteristicas do problema encontrado e, a partir disso, o atendente de TI classifica o
tipo de ativo e o motivo/sintoma adequado.

5.4 Processos da implantagao

Para o inicio da implantagao foi encaminhado e-mail para cinco filiais com explicagao de
como utilizar o software. Além disso, os colaboradores do setor de TI passaram nos setores conforme
a demanda dos chamados que ocorriam. Essa explicagdo aconteceu por meio de conversas e um
teste com o uso do software realizado pelo usuario, com o intuito de ele manusear e conhecer a nova
ferramenta.

Apds a implantagao, quando um chamado técnico é aberto, o atendente de TI verifica se
tem conhecimento para resolve-lo. Se sim, registra no sistema os procedimentos que utilizou para

5 Projeto piloto: um projeto piloto ¢ um esforgo temporario para testar a viabilidade de uma exclusiva solucéo de sistema apresentada.
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a resolug@o. Assim, o usuario tem o acompanhamento do chamado. Se o problema for solucionado,
o atendente contata o usuario para certificar-se do sucesso do chamado. Apds a confirmagao o
chamado é finalizado no software. Entretanto, se o atendente nao possuir conhecimentos suficientes
para prestar o suporte deve encaminhar para a area responsavel, que realizara o processo de
resolugao até sua finalizagao, conforme demonstrado na Figura 2.

Figura 2 — Processo de chamados atual
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Foi instruido para o uso do software de chamado um total de 100 pessoas, porém apenas
20% delas utilizaram efetivamente o programa para abrir algum chamado técnico, pois nem todas
as pessoas identificaram algum problema no periodo de um mes de implantacdo. Apos o uso do
software pelos usuarios notou-se que alguns aderiram rapidamente as alteragdes, enquanto outros
relataram acreditar ser mais acessivel ligar para algum responsavel da TI, conforme pode ser
evidenciado na analise dos resultados da entrevista semiestruturada com os usuarios.

5.5 A escolha da ferramenta BI Pentaho

Muitas tecnologias podem ser utilizadas para contemplar uma solugao de BI; entre elas estao
o Data Warehouse, o Data Mart, Data Mining, ETL, Olap, entre outras. Na cooperativa estudada &
utilizada a ferramenta Data Warehouse, como fonte central de informagdes, porém os segmentos
das areas sao os Data Marts, como logistica, TI, area comercial, entre outros. Ja a normalizagao dos
dados, que corresponde a redugao da redundancia e inconsistencia dos dados, ndo é feita por meio
da ferramenta BI, mas pelo sistema ERP da empresa, que diariamente executa uma rotina para fazer
O processo.

A cooperativa, entretanto, decidiu utilizar a ferramenta BI por ser open source e por apresentar
grande flexibilidade e independéncia de plataformas, pois pode ser integrada facilmente a qualquer
infraestrutura de TL Ela oferece significativas ferramentas de analise de informag¢des, monitoramento
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de indicadores e o recurso de Data Mining, que revolucionam as organizagdes no uso da informacgéo
gerencial, atingindo ganhos significativos de eficiéncia e eficacia.

A ferramenta de BI Pentaho vinha sendo utilizada na empresa em diversas areas com a
finalidade de buscar informag¢des do sistema ERP como forma de gerar indicadores e analises de
dados. Os resultados da utilizagao do Pentaho foram bastante positivos, pois permitiu o acesso
rapido as informagdes, por meio de relatorios, com confiabilidade as tomadas de decisdes. Por isso,
decidiu-se utilizar a ferramenta na gestao de chamados de TI.

Para a ferramenta BI Pentaho fornecer informagdes inteligentes para usuarios e gestores, foi
necessario seguir algumas etapas para sua implementacao, de acordo com a Figura 3. A primeira
etapa (1) consistiu na identificagao da necessidade de implementar a ferramenta BI Pentaho no setor
de TI — parte mais interessada no processo e o principal beneficiado com a solugdo, pois a decisao
foi de nao gerar nenhum relatorio por meio do software de chamados técnicos, mas sim por meio de
indicadores da ferramenta B

Figura 3 — Diagrama das etapas da implementacao do BI

1. 2. 4.

3. 3.

Identificar as Levantamento Construcao Disponibilizar
L Mapear as 5
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interessadas e Business solugiio aos
e dados 5
do processo necessidades Intelligen ados

Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

Na segunda etapa (2), os gestores de TI questionaram-se: quais as informagdes necessarias
para tomar decisdes mais efetivas? Os gestores de TI realizaram levantamento das necessidades
informacionais, que evidenciavam: a falta de organizagao das demandas ocorridas para chamados
técnicos, a nao identificagdo das frequéncias e motivos dos problemas ocorridos, o nao cumprimento
dos prazos para a resolugao e até o esquecimento das tarefas.

Na terceira etapa (3), foi realizado o mapeamento das fontes de dados necessarias que o
setor de TI tinha interesse, como planilhas, documentos, base de dados, entre outros. Notou-se que
os dados e as informagdes poderiam ser consultados, na base de dados do sistema de chamados,
devido aos registros apresentados pelo software de chamados técnicos.

A quarta etapa (4) destinou-se ao cruzamento dos dados com a ferramenta BI Pentaho,
versao 4.8. Atualmente, o software Pentaho esta instalado na empresa em um servidor virtual com
o sistema operacional Windows Server 2012. Normalmente a ferramenta de BI Pentaho necessita de
banco de dados para seu funcionamento, porém, no caso da empresa, nao ha nenhum banco de
dados exclusivo instalado no servidor de BI, pois o Pentaho faz as consultas diretamente no banco
de dados Oracle (sistema gerenciador de banco de dados ja utilizado pelo ERP da cooperativa),
versao 11g, e gera as analises. Um dos motivos pelo qual o BI consulta o banco Oracle é pelo fato
de ndo ser todos os setores da empresa que utilizam o BI, contudo, se houvesse mais informagdes,
necessitaria ter um banco de dados especifico para o BL

A ultima etapa (5) refere-se a disponibiliza¢do dos relatorios aos principais interessados pelo
software de chamados técnicos, no caso, a gestao de TI. A ferramenta BI Pentaho contém diversos
relatorios, incluindo indicadores que sao de suma importancia para os gestores de TI tomarem suas
decisdes por meio das informagoes fornecidas pelo BL.
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Todos os relatorios sao gerados por meio de dashboards®, que sao previamente definidos pelos
usuarios. Estes tém a possibilidade de escolher seus layouts, como a quantidade de linhas e colunas,
por exemplo, componentes da consulta (tabelas, parametros, graficos) e indicadores, porém nao
podem criar os relatorios por conta propria, pois sao técnicos e complexos, ja que usam a ferramenta
de BI e consultas SQL (Structured Query Language)” utilizadas em bancos de dados.

A Figura 4 apresenta relatorio dos ntimeros de chamados abertos e concluidos, a partir de
julho, periodo de inicio da implantagao do software de chamados técnicos na empresa, para as duas
areas existentes dentro da TI, que sao: hardware e software. No grafico de pizza ha os chamados que
foram abertos para cada area e no grafico de linhas, os chamados concluidos por area, segmentados
por ano e mes.

Ja a Figura 5, por meio de grafico de linhas, apresenta os chamados concluidos por
determinado ativo, como também o desempenho por ano e més. E um indicador interessante para a
TL, pois consegue identificar quais sao os ativos que mais estao causando problemas. Como pode ser
percebido, foi selecionado o setor de “Hardware (infraestrutura)” e no meés de agosto, por exemplo, o
ativo rede apresentou maior indice de problemas.

Figura 4 - Desempenho geral por setor
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

6 Dashboards: um conjunto de graficos e indicadores que permite a visualizagao rapida de aspectos-chave de um negocio.

7 O SQL é uma linguagem de consultas que fornece dados que sao armazenados no banco de dados e disponibilizados
para a ferramenta BI (GUIMARAES, 2003).
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Figura 5 - Desempenho mensal por Ativo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2014).

5.6 Entrevista com usuarios

Para avaliar a aceitagao da implanta¢ao do software de chamados foi realizada entrevista,
composta por sete questdes mais amplas, a fim de que o usuario pudesse expor sua opiniao
e satisfagao frente ao software. Foram entrevistadas dez pessoas e a escolha deu-se com base na
frequéncia de utilizagao do mesmo, ou seja, 0s que mais utilizaram e os que menos utilizaram.

Na primeira pergunta questionou-se a opiniao do usuario em relagdo a importancia de
um software de chamados técnicos na cooperativa e o motivo. Todos os entrevistados relataram
que o programa de chamados técnicos é muito importante para a empresa. As justificativas foram
que a empresa estd em constante crescimento e, em consequéncia disso, os chamados também
aumentaram; também porque a ferramenta pode agregar na qualidade e organiza¢éo dos chamados,
podendo, assim, ter gestdo sobre os mesmos.
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No segundo questionamento, o qual referiu-se a adaptag¢ao do usuario emrelagao a ferramenta
e se ficou com alguma diivida para a abertura dos chamados, 70% dos usuarios responderam que
se adaptaram facilmente ao novo software, pois, por meio de breve demonstragao de como utilizar
a ferramenta, a abertura de chamados se tornou tarefa facil. Os outros 30% encontraram algumas
dtividas, que foram logo esclarecidas pela TI, como também a adaptagao foi ocorrendo com o uso
diario do programa.

No terceiro questionamento, que se referiu aos beneficios que o software de chamados pode
oferecer, 100% dos entrevistados concordaram com seu beneficio e identificaram que o setor de TI
pode prestar suporte técnico de melhor qualidade e rapidez, pois o chamado pode ser direcionado
diretamente ao técnico responsavel de determinada area. Relataram também que podem, sozinhos,
realizar a abertura dos chamados e ter acesso ao acompanhamento do processo.

De acordo com a quarta questdao, todos os usuarios entrevistados acreditam em maior
facilidade de identifica¢ao do problema e, em consequéncia, maior agilidade no atendimento.
Alguns ja notaram a melhoria. Ja na quinta pergunta, que questionou sobre o layout e a facilidade no
acesso as opgoes, 80% dos usuarios entrevistados responderam que nao encontraram dificuldades
e consideraram o software com usabilidade muito simples, que torna a abertura dos chamados
extremamente rapida. O restante dos entrevistados relatou que o software poderia ser ainda mais
simples de utilizar, porém verifica-se que alguns usuarios sao resistentes a mudancas nas suas
rotinas de trabalho.

No pentiltimo questionamento, que falou sobre os pontos negativos da abertura de chamados
por meio do software, verificou-se que 80% dos entrevistados estao satisfeitos com o mesmo e nao
encontraram pontos negativos; 10% acreditam ser mais facil abrir chamados via telefone e um
afirmou que para a abertura de chamados é necessario que a rede interna da empresa esteja em
perfeito funcionamento, pois, caso contrario, os usuarios nao terao acesso ao software para registrar
os chamados, ja que é uma ferramenta web. Entretanto, a instabilidade da rede nao é significativa;
consequentemente, dificilmente ficara inativa.

Por fim, a Glltima pergunta foi a sugestao de melhorias noventa por cento dos usuarios
entrevistados estao satisfeitos com a ferramenta e um sugeriu melhorias no layout do software.
Contudo, com o pensamento da implantagao em toda a cooperativa, almeja-se realizar melhorias,
como: no momento em que o usudrio abre seu chamado todos os técnicos de TI recebem e-mail
avisando, por meio do software. Apos, o usuario recebera dois e-mails, um quando o técnico iniciar
o atendimento, alertando sobre o comego da resolugao e quem o esta atendendo, e o outro a partir
do momento em que o chamado for finalizado. Isso se justifica pelo motivo que, atualmente, tanto
0 usuario quanto o técnico precisam estar com o sistema de chamados aberto, pois o técnico ndo
consegue identificar quando ha um novo chamado, assim como o usuario também nao obtém
informagoes do inicio e fim do chamado.

Para a ferramenta de Business Intelligence a ideia & criar relatorios com indicadores que
apresentem quando uma determinada filial precisa de treinamento relacionado a software ou quando
algum ativo precisa ser trocado. Por exemplo, em relagdo ao programa, quando um determinado
setor ou filial atingir um determinado ntimero de chamados sobre determinada fun¢ao do sistema
ERP, a ferramenta de BI deve informar a area de T1, através de aviso, para verificar qual o motivo do
indice do problema.

Por meio desta pesquisa, foi possivel identificar que a ferramenta de BI é utilizada por outros
setores da empresa e traz resultados satisfatorios, pois proporciona informagdes de qualidade que
sustentam uma correlagdo imediata, apresentada por meio de relatorios, indicadores de ativos
(motivo, descri¢ao), mes, ano, hora, técnico e usuario (nome, filial). A implantagao também permitiu
a analise das decisdes tomadas, melhor conhecimento da realidade da area de TI e melhoria no
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desempenho dos atendimentos técnicos. Além disso, objetivou-se reconhecer possiveis riscos ou
desvios do planejamento, obter indicadores de gestao e permitir inovagoes.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As organizacbes vem buscando aprimoramento devido a grande competitividade do
mercado e ao crescimento expressivo da economia. Processos padronizados e organizados garantem
confiabilidade nas informag¢des que podem ser alcangadas por meio de software.

A gestao de TI da cooperativa estudada buscou essas vantagens por meio da implantagao
de software de chamados técnicos de TI vinculado com a ferramenta BI, pois era presente a
desorganizagao nos atendimentos aos usuarios e a falta de controle sobre os técnicos do setor de TI,
ocorrendo o esquecimento de alguns chamados realizados.

Com base nessas constatagdes, a jungao articulada do software de chamados com a ferramenta
BI resultou em ganho expressivo, pois se obteve a disponibilidade dos dados de maneira eficiente,
com a possibilidade de analisa-los em tempo real por meio de graficos ou relatdrios desenvolvidos
conforme a necessidade da empresa. Possibilitou-se, assim, a padronizagéo, o historico dos registros
de chamados e 0 mapeamento de todo o processo.

Com a implantagao também foi possivel o acesso a informagdes seguras, que nao existiam
no processo anterior. Além disso, com o software as vantagens nao refletiram somente na TI como
também para toda a cooperativa, pois o proprio usuario pode auxiliar nas melhorias a serem
realizadas, visto que pode trocar informagdes pelo software de chamados técnicos. Além disso, os
usuarios conseguem acompanhar todo o andamento da resolugao de seus chamados e os motivos
pelos quais os problemas ocorreram. Isso permite a comunicagao e a participagdo dos setores e
filiais da empresa com a area de TL

Dessa forma, apos a implanta¢ao do software de chamados técnicos e da ferramenta BI, o
trabalho de TI deixa de acontecer apenas pelas demandas, pois propicia visao ampla de todos os
meios tecnologicos que atravessam a cooperativa. Sendo assim, obtem-se planejamentos estratégicos
e controlados, por meio de relatorios, para a manutengao e os investimentos necessarios de ativos
ou pessoas, com o intuito de trazer eficiencia e agilidade nos processos e nas decisoes.
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