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RESUMO

DARTORA, Willian. Proposta de implementacdo de uma ferramenta de Help Desk na
Coagrisol. Soledade,2017. 55f. Estagio Supervisionado (Curso de Administragdo), UPF,
2017.

O presente estudo teve como principal objetivo sugerir a implementacdo de uma ferramenta
de Help Desk que gerencie os chamados realizados ao setor de Tl no que diz respeito ao
sistema de informacdo da Coagrisol, denominado Cooperate. Para isso, a pesquisa,
primeiramente, visou identificar os problemas com maior incidéncia e as possiveis
fragilidades no treinamento dos usuarios e, em seguida, avaliou o suporte prestado hoje. Com
os resultados obtidos na pesquisa, foi realizada uma andlise dos dados que sugeriu melhorias
para os problemas com maior incidéncia, otimizando, assim, o atendimento prestado aos
usuarios do Cooperate. A pesquisa classifica-se como quantitativa, com o objetivo descritivo
e definida como um estudo de caso. A amostra é probabilistica, com a amostragem aleatoria
simples, que foi composta por 95 colaboradores que fazem o uso regularmente do sistema. A
coleta de dados foi feita através de dados primarios com a aplicacdo dos questionarios,
elaborados com 18 questdes fechadas e 2 questdes abertas. Dessa maneira, depois de
coletados os dados, eles foram processados e classificados de forma a permitir uma anélise e
interpretacdo destes, alcancando assim 0s objetivos citados anteriormente. Concluiu-se, no
final do trabalho, que a grande dificuldade dos usuérios em relagdo ao sistema é a falta de
treinamento no inicio de suas atividades, dificuldade esta que faz com que ocorra maior
incidéncia nos problemas, demostrando a importancia de implementar uma ferramenta de
Help Desk, para serem organizados e gerenciados todos esses problemas, melhorando o
suporte prestado pelo setor de Tl e, também, servindo de base para pesquisas futuras.

Palavras-chave: Help Desk. Treinamento. Incidéncia nos Problemas.
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1 INTRODUCAO

As cooperativas agricolas, atualmente exercem uma significativa fun¢do econdémica e
principalmente social, pois nelas os produtores encontram incentivos para obter o melhor
destino de sua producdo, podendo vender toda ou uma parte dela, com a garantia de precos
satisfatorios e uma melhor introducéo de seus produtos no mercado.

Historicamente, a cooperacdo tem sido sustentada pela colaboragdo social entre
pessoas que, com o intuito de unir forgas por interesses iguais em vender seus produtos e
obter um melhor aproveitamento econdémico, associam-se as cooperativas. Mas muitas
mudancas vém acontecendo neste meio, com avangos muito gradativos, onde a tecnologia,
entre outros fatores, impacta de maneira significativa o setor do agronegaocio.

Como a economia mundial passou por um periodo delicado, muitas pessoas nao
conseguiam pagar suas contas, elevando o nivel de inadimpléncia, e, entdo, os bancos
comecaram a segurar os financiamentos, assim dificultando o crédito, fato que afeta de certa
forma os produtores rurais que dependiam desse dinheiro para investir em maquinarios,
insumos e demais ferramentas necessarias para a producao.

Avancos tecnoldgicos atingiram de forma consideravel a produgdo, na parte de
maquindrios, que reduziram as perdas e aumentaram a rapidez no plantio, na colheita, na
preparacdo do solo e, também, na qualidade das plantas, com isso, aumentando a lucratividade
na mesma area que ja se utilizava para o plantio.

Com esses avancos, veio também problemas relacionados a mé@o de obra no campo,
onde muitos produtores rurais acabaram migrando para cidades, pois é necessaria uma
qualificacdo técnica e ter um conhecimento para manusear maquinas e equipamentos cada vez
mais modernos.

A competividade no agronegocio tem impulsionado os produtores a buscar mais
conhecimento para que possam utilizar de melhores ferramentas em suas propriedades,
aumentando o volume e qualidade de sua producdo, tendo assim uma maior rentabilidade,
com colaboradores qualificados e capacitados para encarar de igual modo a concorréncia que,
sO tem crescido nesse setor.

Diante desse contexto fica evidenciado que a falta de conhecimento de novas
tecnologias, tanto nas lavouras quanto dentro das cooperativas, ocasiona uma deficiéncia no
acompanhamento do mercado, deixando-os estagnados no meio que estdo inseridos. Assim
faz com que a necessidade de investimento em ferramentas e treinamento nas pessoas que

participam diretamente desse processo evolutivo se torne algo indispensavel.
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1.1 IDENTIFICACAO E JUSTIFICATIVA DO PROBLEMA

Com sua fundagdo no dia 22 de setembro de 1969, a Coagrisol Cooperativa
Agroindustrial inicia suas atividades em uma época que havia uma caréncia muito grande em
armazens para estocagem de produtos agricolas, dificuldade na comercializagdo, auséncia de
auxilios financeiros e de acompanhamento técnico aos produtores.

Sediada em Soledade-RS, a COAGRISOL, participou da chegada de uma agricultura
forte e com ampla expressdo econémica para a regido. Hoje se faz presente em 25 municipios,
com atuacdo em armazenagens de graos, supermercados, lojas de material de construcéo,
ferragens e agropecuéria. Atualmente com o0s numeros de 12496 associados e 462
colaboradores, a cooperativa trabalha com Enterprise Resource Planning (ERP), um sistema
integrado que retne em uma Unica solucdo, informacgdes gerencias de todos o0s setores,
chamado de Cooperate.

Nos dias atuais, o setor de tecnologia e informacéo (TI) da Coagrisol recebe uma
demanda muito elevada de solicitacdes de atendimentos para esclarecer ou solucionar davidas
relacionadas a operacdo do sistema, mas como ndo possui um suporte técnico de help desk,
com uma ferramenta que gerencie essas solicitacbes, demora na resolu¢do dos problemas e
acaba tendo dificuldade em identificar a origem destes.

Nesse contexto, esta pesquisa visa responder: De que maneira uma ferramenta de
Help Desk ajudaria a identificar as maiores deficiéncias na falha do sistema e no
treinamento de usuarios, com a operacdo do Entreprise Resource Planning (ERP) da

Coagrisol?

1.2 OBJETIVOS

Encontra-se nessa parte do trabalho, a classificacdo do objetivo geral e dos objetivos

especificos.
1.2.1 Objetivo Geral
O objetivo geral do presente trabalho é sugerir a implementacdo de uma ferramenta

que gerencie as solicitacdes de suporte e permita mapear 0s possiveis problemas relacionados
a utilizacdo do ERP.
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1.2.2 Objetivos Especificos

e Identificar os problemas com maior incidéncia;
e Auvaliar as possiveis fragilidades no treinamento dos usuarios;
e Otimizar o suporte prestado pelo setor de Tecnologia e Informagéo (T1);

e  Sugerir melhorias para a resolu¢do dos problemas com maior incidéncia;



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo teérica do presente trabalho visa estabelecer pardmetros essenciais
de Sistemas de Informag6es Gerenciais (SIG) e ira conceituar Sistema de Informacéo (SI) e
suas funcdes dentro das empresas, bem como mostrar os principais tipos de sistemas e a
importancia do sistema integrado de gestdo ou Enterprise Resource Planning (ERP), e
também no que se refere a possiveis problemas relacionados ao sistema e ao desenvolvimento
de solucdes para a resolugdo dos mesmos, para com isso compreender a necessidade de um

software de help desk na organizacdo, que é o objetivo desse estudo.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

O sistema de informacéo (SI) pode ser conceituado teoricamente como um agregado
de elementos inter-relacionados que recolhem, demandam, depositam e dividem dados
remetidos a fundamentar uma medida a ser tomada no que tange ao gerenciamento e ao
dominio de uma organizacdo. Além de fundamentar a medida a ser tomada, o gerenciamento
e o dominio, esses processos realmente ajudam os gestores e colaboradores a verificar
dificuldades, identificar pontos importantes e formular produtos mais modernos. (LAUDON,;
LAUDON, 2011).

Sistema de informacdo também pode ser descrito como “o conjunto de elementos
interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que interagem formando um todo unitario
e complexo” (BATISTA, 2004, p. 13).

Segundo Laudon e Laudon (2011), o sistema de informagdo compreende informacdes
a respeito de individuos, posi¢des e elementos relevantes em conformidade com a empresa ou
para 0 ambiente no qual ela se encontra. A informacéo pretende assegurar dados identificados
de uma maneira consideravel e vantajosa as pessoas. Ja 0s dados, sdo continuacGes de
acontecimentos que até este momento ndo foram examinados, tipicas ocorréncias que
acontecem nas empresas ou no lugar efetivo, antes de terem sido planejados e alcancados de
uma maneira que 0s USUArios sejam capazes de compreendé-los e aproveita-los da melhor
forma possivel.

A finalidade primordial da informacdo € o de preparar a organizacao a atingir seus
propositos atraves da utilizacdo &gil de seus meios mais acessiveis, onde se encaixam

individuos, ferramentas, utensilios, técnicas, recursos, patriménio, e inclusive a devida
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informacdo. Nesse contexto, o conceito da informacéo entende as dificuldades e as adaptacdes
de sua utilizacéo habil, capaz e adequada pelos gestores da organizacdo (OLIVEIRA, 1996).

Mesmo que os Sl informatizados operem 0 processamento de Personal Computers
(PCs) para verificar dados crus e modifica-los em informacGes compreensiveis, ha uma
distingdo entre um PC e um programa, de um lado, e Sl do outro. Os PCs e o0s softwares
associados a eles sdo os elementos técnicos, os dispositivos e as ferramentas dos novos
sistemas de informacdo. Os PCs sdo as maquinas que guardam e demandam a informagéo. Os
softwares ou programas sao 0os compostos de orientacdes ligadas a direcdo e controle do PC
(LAUDON; LAUDON, 2011).

Os autores Laudon e Laudon (2011) afirmam que, “E importante saber como
funcionam o0s computadores e 0s programas para projetar solugbes para 0s problemas

organizacionais, mas 0s computadores sdo apenas parte de um sistema de informagao”.

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO NAS EMPRESAS

De acordo com Laudon e Laudon (2011, p. 41):

Até a metade da década de 1950, as empresas administravam tudo em registros
impressos e divulgavam suas informagGes em papel. Durante os Gltimos 50 anos,
cada vez mais as informagdes organizacionais e o fluxo delas entre os principais
atores dos negécios foram computadorizados.

O metodo de gerenciamento nas organizagdes utiliza a informacdo de modo que da
suporte as resolucdes, por intermédio de sistemas informativos que verificam quesitos
conforme os vetores e coletores de informag6es, meios de transferéncia, contetdo dos dados,
frequéncia nas informaces, de maneira a converter todas essas informacdes junto a cada setor
responsavel dentro da empresa, na tomada de decisdo (OLIVEIRA, 1996).

J& para Gordon e Gordon (2006, p. 5), “os gestores podem visualizar a informagéo
como um investimento que eles podem usar estrategicamente para dar a sua empresa uma
vantagem sobre seus competidores”.

Fazer investimentos em sistemas de informacdo é o jeito que as organizacGes possuem
para gerenciar seus rendimentos de realizagdes internas, e assim enfrentar as diligéncias dos
principais responsaveis presentes em seus arrabaldes (LAUDON; LAUDON, 2011). J& para o

autor Oliveira (2014, p. 32), “os sistemas de informagdes gerenciais atuam como elementos
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polarizadores dos eventos empresariais provenientes dos ciclos de atividades, tanto internos
como externos a empresa’.

Para Laudon e Laudon (2011), as organizacGes acreditam nos sistemas de informacéo
para satisfazer alguns prop6sitos corporativos:

e Conseguir a primazia produtiva;

e Elaborar os mais modernos servicos e produtos;

e Aproximar-se dos clientes com um atendimento diferenciado;

e Aperfeigoar a tomada de uma decisdo tornando-a cada vez mais exata;

e  Criar superioridade competitiva;

e  Garantir a continuidade da empresa.

Hoje os sistemas ja trabalham em tempo real, assim assegurando sistemas mais ageis,
adequadamente incorporados nas decisdes organizacionais, de modo a proporcionar validade

nas informac6es para dar continuidade nos processos (OLIVEIRA, 2014).

2.2.1 Tipos de sistemas de informagdo

Uma organizacdo possui sistemas que dao o suporte necessario para avaliar a tomada
de uma decisdo e a outros procedimentos de distintas esferas dentro da empresa. Assim
levamos em consideragdo, os sistemas de processamento de transacdes, de informagdes
gerenciais, de apoio a decisdo, de apoio ao executivo e de comércio eletrdnico para uma breve
descricdo de cada um deles:

a) Sistema de Processamento de Transacgdes (SPT)

Para Laudon e Laudon (2011, p. 42), “¢ um sistema computadorizado que realiza

e registra as transagdes rotineiras necessarias ao funcionamento organizacional, tais

como registro de pedidos de venda, sistemas de reservas de hotel, folha de pagamento”

etc. Portanto, para alcancar tais finalidades, as informacgdes que nele sdo inseridas
devem ser concretas para que ndo ocorram distor¢des de dados, assim as tornando
informacdes precisas e coerentes.

b) Sistemas de Informacgdes Gerenciais (SIG)

Esses sistemas geram diagnosticos estabelecidos regularmente, planejados para
uma frequéncia fixada, com base em informagOes tiradas e sucintas contidas nos
sistemas de processamento de transacfes (LAUDON; LAUDON, 2011). Um SIG

origina dados que embasam diversas imprescindibilidades na tomada de decisdo dos
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gestores da empresa (O"'BRIEN, 2004). Ainda para O brien (2004) gestores e outros
responsaveis pela decisdo empregam um SIG para demandarem dados, esses que
constituem um modelo de relatério periddico, de busca e por reserva, solugdes
imediatas as interrogacOes. Eles constituem uma importante categoria de SIGs, que
auxiliam o controle, auditoria e a tomada de decisdo da geréncia media dentro da
organizacdo, com informacgdes que concentram e descrevem suas operagdes basicas
(LAUDON; LAUDON, 2011). Para Cruz (2003, p. 148) “os novos Sistemas de
Informacbes Gerenciais podem e devem integrar-se a uma ou mais tecnologias
emergentes, como forma de dar a organizagcdo que 0s necessita poder de mobilidade
com seguranga’.

c) Sistemas de apoio a decisdo (SAD)

De acordo com O’brien (2004, p. 286), “Sistemas de apoio a decisdo sdo sistemas
de informacdo computadorizados que fornecem apoio interativo de informacgédo aos
gerentes e profissionais de empresas durante o processo de tomada de decisdo”.
Auxiliam os gestores na tomada de decisfes que ndo sdo usuais, usando dados que sao
obtidos nos sistemas de processamentos de transacdes e nos sistemas de informacdes
gerenciais, mas também com frequéncia se busca informag¢fes no ambiente externo
com a inclusdo de softwares de simples comunicacdo com o usuério (LAUDON;
LAUDON, 2011).

d) Sistemas de apoio ao executivo (SAE)

Os SIGs auxiliam mais a geréncia média da organizacao, ja o SAE intervém junto
a alta geréncia para a tomada de decisdes. Apresentam decisfes raras que demandam
uma adequacéo e inteligéncia de percepcdo e estimativa, sendo que ndo existe uma
técnica antecipadamente estipulada para se alcancar as possiveis resolucdes
(LAUDON; LAUDON, 2011). Com dados reunidos de elementos internos e externos,
contando com a ajuda da internet, sdo disponibilizadas informacfes através de um
portal. Os gestores da alta administracdo conseguem com SAE controlar o
desempenho da empresa, acompanhar as incumbéncias da concorréncia, constatar
mudancas nas variacGes de mercado, diagnosticar oportunidades e ameacas, assim
podendo antecipar o caminho pelo qual a empresa deve seguir (LAUDON; LAUDON,
2011).

e) Comércio eletrdnico (e-commerce)
Conforme os autores Laudon e Laudon (2011) comércio eletrénico trata-se de um

comercio via Web e da Internet, com a finalidade de se fazer negocios. Diz respeito as
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transacdes comerciais realizadas digitalmente entre empresa e consumidor (B2C),
entre duas ou mais empresas (B2B) ou de consumidor para consumidor (C2C), assim
como outras novidades tecnoldgicas tais como o telefone, a televisao e o préprio radio,
0 e-commerce com sua evolucdo explosiva num primeiro momento criou um impacto
no mercado de ac¢des, fazendo com que muitas empresas falissem durante essa fase.
Esse comércio ndo é s6 um facilitador de negdcios entre a empresa e 0 consumidor,
mas também tem importancia no comércio entre as empresas (B2B), que s6 vém
crescendo nos ultimos anos com uma grande oferta de produtos e servigos on-line
(LAUDON; LAUDON, 2011).

2.3 A IMPORTANCIA DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Os sistemas de informacdo sdo componentes indispensaveis para qualquer organizacao
e empresa que almeja o sucesso, em funcgdo disso, estabelecem uma area de analise e pesquisa
primordial em gestdo e administracdo de empresas, sendo que para ser um gestor deve-se ter o
minimo de compreensdo de sistemas de informacédo para assim poder tomar decisfes dentro
da organizacdo (O"'BRIEN, 2004).

De outro 0 modo os autores Laudon e Laudon (2011) acreditam que os sistemas de
informacdo sdo essenciais pois tendem a atingir seis significativas finalidades organizacionais,
que sao as seguintes: exceléncia operacional; novos servi¢os, modelos de negdcios e produtos;
relacionamento mais estreito com clientes e fornecedores; melhor tomada de decisdes;
vantagem competitiva; e a sobrevivéncia da organizagéo.

Normalmente se tem dificuldade em avaliar qual a melhor decisdo tomar, sem ter os
dados informatizados e de maneira organizada, € isso que os sistemas de informacédo fazem
como um fator benéfico para empresa, cria bases para que 0s executivos e demais
responsaveis desenvolvam a melhor alternativa para organizacdo num processo decisorio.

Segundo o autor Oliveira (1996) é indispensavel que alguns tépicos sejam levados em
consideracdo para o funcionamento do sistema, como o comprometimento apropriado da alta
e média administracdo, o conhecimento atraveés dos individuos envolvidos no processo, a
confianca no sistema com dados e informacg6es avancadas e relevantes sendo periodicamente
atualizadas, e também habilidades dos executivos da empresa para alimentar esse sistema.
Como consequéncia disso, as vantagens de um sistema adequado, proporciona uma

sustentacdo que sera aproveitada na tomada das decisdes organizacionais.
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E notdria a importancia de sistemas de informacdo, onde que ambos os autores
associam como fator de sucesso dentro das organizagdes, atuando de modo que é uma
ferramenta indispensavel para qualquer processo decisorio. Assim, todas as empresas devem
contar com o auxilio da tecnologia em suas atividades, acompanhando novas tendéncias e

analisando qual a melhor se enquadra na sua estrutura funcional de negocio.

2.4 A FUNCAO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO

Em resumo, para o autor O brien (2004), uma geréncia prospera em sistemas de
informagdo, evidencia relevantes desafios aos gestores e demais colaboradores da
organizacgéo, que representam as seguintes funcdes:

e Uma importante area funcional da empresa € tdo importante para ela como as
funcbes de contabilidade, financas, geréncia de operacdes, comercializacdo e
administracao de recursos humanos;

e Uma importante contribuicéo para a eficiéncia operacional, para a produtividade e
a moral do funcionario e para o atendimento e a satisfacdo do consumidor;

¢ Uma importante fonte de informacéo e apoio, necessarios para promover a tomada
de decisOes eficazes pelos gerentes e profissionais da empresa;

e Um ingrediente vital no desenvolvimento de produtos e servigos competitivos que
ddo a uma organizacdo uma vantagem estratégica no mercado global;

e Uma oportunidade dinamica de carreira desafiadora e compensadora para milhdes
de homens e mulheres; e

e Um componente-chave dos recursos, infraestrutura e capacidades das empresas de
e-business da atualidade.

Jé& para Laudon e Laudon (2011), todas as organizag0es, salvo as de pequeno porte, 0
departamento de sistemas de informacdo € um elemento corporativo decisivo pelas tarefas
tecnoldgicas. Esse departamento é responsavel pela conservacdo de equipamentos
(hardwares), programas (softwares), guarda os dados e é responsavel pelas redes que fazem

parte da infraestrutura de tecnologia e informacao (TI) da organizacéo.
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2.4.1 O departamento de sistemas de informacéo

Conforme Laudon e Laudon (2011, p. 61), “o departamento de sistemas de informagao
é composto por especialistas como programadores, analistas de sistemas, lideres de projeto e
gerentes de sistemas de informagdo”. Esses profissionais que dao todo o suporte necessario
para a organizacdo. Podemos descrever, de uma maneira resumida o que cada um faz da
seguinte maneira:

e Programadores: sdo profissionais peritos e extremamente instruidos a criarem e
aperfeigoarem rotinas dentro dos programas;

e Analistas de sistemas: é a vinculagdo em reunir 0os grupos de sistemas de
informacdo e o restante da empresa, onde sua principal funcdo € compreender
problemas e caréncias da organizacdo no que se refere a sistemas e informacdes;

e Gerentes de sistemas de informacdo: sdo os gestores das equipes de
programacdo e dos analistas, lideres das instalagbes fisicas, infraestrutura de
redes, servidores, base de dados e todas as operacOes com telecomunicacgdes e
tecnologia da informacéo dentro da empresa.

Também fazem parte das operacdes rotineiras e planejamentos dos sistemas de

informacdo da empresa, especialistas externos, como empresas que disponibilizam softwares,
os fabricantes e fornecedores de determinados hardwares que prestam um auxilio, garantindo

o funcionamento e a seguranca nas operacdes (LAUDON; LAUDON, 2011).

2.5 RESISTENCIA DAS PESSOAS NO USO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Mudancas provocam uma série de efeitos sobre as pessoas envolvidas num processo,
no que se refere a sistemas de informacdo no ambito organizacional e, qualquer alteracdo,
pode gerar uma certa resisténcia das mesmas (OLIVEIRA, 1996).

Para O’brien (2004, p. 11), “os usuarios finais (também chamados de usudrios ou
clientes) sdo as pessoas que utilizam um sistema de informacdo ou a informacdo que ele
produz”.

E normal que os individuos recusem, num primeiro momento, as mudancas em
qualquer area ou funcdo que causem alguma inovacdo. Uma excelente maneira de lidar com
essa situacdo é aplicar recursos em treinamento e capacitacdo. Outra maneira capaz de
amenizar a resisténcia dos individuos é ligar os mesmos que irdo utilizar o sistema com toda a

fase de mudanca ou de uma possivel implementacdo de sistema. Com isso, essas pessoas
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vivenciardo todo o processo, se sentindo parte do projeto, de modo a apropriar-se do

compromisso na aplicacdo dessa nova tecnologia e ser um dos principais responsaveis pelo

éxito na ativacdo, ao invés de rejeitar as potenciais mudangas (CAICARA JUNIOR, 2015).

Oliveira (1996) coloca alguns efeitos que podem influenciar os individuos num

processo de mudanga ou novidade dentro da empresa:

Efeito sobre o comportamento: A consequéncia mais visivel, seja qual for a
mudancga nas organizagdes, onde as transformag6es implementadas forem afetar
aqueles que realizam a atividade, fard com que a maneira das pessoas realizarem
seu trabalho seja afetada. Alteragdes de comportamento ndo ocorrem de modo
automatico, é preciso que haja uma cooperacao ativa dos envolvidos;

Efeitos psicoldgicos: Nessa situacdo, seja qual for a modificacdo penderd a
transformar o jeito em que uma pessoa vivencia suas atividades e o que sente ao
realizé-las. Num prévio momento em que forem comunicadas as modificacGes,
todas as pessoas que irdo ser influenciadas por elas comegcam a projetar 0 que essa
inovacdo ou modificacdo refletird na futura forma de exercer suas atividades. Elas
possuirdo inseguranca, porque toda modificacdo estabelece isso. Essas coisas
estdo ligadas as habilidades que as pessoas tém de enfrentar as mudancas;

Efeitos sociais: S8o as mudancas que acontecem nos relacionamentos ja definidos
com a pessoa ou com 0s outros individuos de sua equipe direta de servigo, com
seus gestores e com todo o restante da organizacdo. Isso pode gerar uma
repercussao critica em relacdo a forma na qual é defrontada, principalmente no
momento que houver a probabilidade na mudanca do pessoal;

Efeitos econdmicos: S&o os efeitos que reinem duas concepgdes imprescindiveis,
que € a alteragdo na remuneracdo e nos privilégios de cada colaborador. O gestor
deve manter-se ligado a estas concepcles, sendo as consequéncias dessas
alteracdes na sua organizacao tendem a ser extremamente infelizes.

Efeitos organizacionais: Nessa circunstancia tem de se cogitar provaveis

mudangas no controle, na influéncia, na independéncia e no volume de trabalho.

Portanto, 0 que se espera dos executivos da empresa € uma mudanga planejada, tendo

a capacidade de analisar e entender os efeitos que estas podem causar sobre as pessoas. Entéo,

o SIG deve se adaptar as novas exigéncias e, assim, antecipar qual serd o comportamento de

cada individuo com a chegada dessa inovagdo, sem ter que ser preocupar com mudangas de

emergéncia, causada por alguma crise ou até mesmo por acomodacdo (OLIVEIRA, 2014).
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2.6 SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO ERP

A utilizacdo dos diferentes Sistemas Integrados de Gestdo ou Enterprise Resource
Planning (ERP) pelas empresas tem sido gradativamente continua, originando vantagens
significativas para os mais variados setores e segmentos. Ainda que esse rumo tenha sido
marcado notadamente com a revolugcdo dos microcomputadores, na realidade iniciou, mesmo
que preambular, na década de 1960, sobretudo no ambito da producdo industrial (CORTES,
2008).

No momento que a esséncia de ERP foi elaborada, se evidenciavam algumas
particularidades que, com o decorrer do tempo, evoluiram e foram se adaptando ao mercado.
Assim, pode-se fazer a definicdo de ERP na qualidade de um sistema de informacéo apanhado
no jeito de pacotes comerciais de software, que possibilitam integracdo entre dados dos
sistemas de informacéo convencionais e dos procedimentos de negociacdo de uma empresa
(CAICARA JUNIOR, 2015).

O autor Caicara Junior (2015, p. 97) diz que “como um ERP é um pacote comercial de
software, por definicdo sO pode ser considerado um ERP um software adquirido pronto no
mercado de fornecedores especializados”. E uma realidade que varias organizacdes
potencializam, portanto sdo elucidagdes préprias, elaboradas por um grupo de
desenvolvimento interno, que trabalham para realizar as finalidades de um ERP. Contudo,
esses produtos sdo excepcionalmente personalizados e voltados para os processos de uma
organizacdo em certa ocasido, assim nao contemplando as melhores rotinas técnicas de
mercado de um ERP (CAICARA JUNIOR, 2015).

Os sistemas de ERP objetivam gerenciar toda a empresa por um Unico sistema,
incluindo o controle de estoque, setor financeiro, area de recursos humanos, administragéo,
operacdes contabeis e de producéo, tudo compreendido em uma ferramenta, que integra todas
essas informac0es, reduzindo o tempo de processamento, pois caso esse processamento fosse
feito separadamente, iria demandar muito mais tempo e, também, ficaria mais vulneravel a
erros (KROENKE, 2012).

O ERP melhora integralmente a eficiéncia dos processos corporativos. De modo que
ha o agrupamento de todos os dados e, por isso, a probabilidade de existirem informacdes em
duplicidade e descentralizadas é muito baixa, em razdo de que cada setor empregou as
mesmas informag@es basicas. Os dados produzidos tém a capacidade de potencializar a rotina
e propiciar um plano estratégico mais garantido, assegurando, assim, mais versatilidade para
seu desenvolvimento (HOELZ, 2015).
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Para potencializar os seus negocios, muitas organizacGes atualmente referem-se as
dois principais fundamentos na implementacdo de um ERP: o sistema integrado de gestdo, o
qual estabelece uma ordem para agregar e complementar seus sistemas internos de cada setor,
sendo o0 autor de notaveis aperfeicoamentos no que tange a recepgdo ao cliente, na
produtividade e na capacidade de disseminacgéo; e, também, num curto intervalo, o ERP ja
proporciona informacOes vitais sobre o funcionamento da organizacdo, para 0s gestores
aprimorarem substancialmente sua eficiéncia em utilizar as melhores solugdes na tomada de
decisOes dentro da organizagdo (O’BRIEN, 2004).

Outra colocacao do autor O’Brien (2004, p.209) diz que “a instalagdo bem-sucedida de
sistemas de ERP ndo é tarefa facil devido as importantes mudangas que o software requer nos
processos de negocios de uma companhia”. Além disso, essa instalacdo ndo depende s6 do
investimento em tecnologia e desempenho do sistema, mas também do empenho e

treinamento dos usuarios que irdo utilizar a ferramenta nas rotinas de trabalho.

2.7 ABORDAGEM DE RESOLUCAO DE PROBLEMAS

Uma importancia explicita na futura atividade dentro da organizagdo é a abordagem de
resolucdo de problemas. Os futuros gestores empregardo vocé por sua capacidade de resolver
problemas corporativos e alcancar os propésitos da organizacdo. Dessa maneira, serd muito
vantajoso entender como os sistemas de informagéo auxiliam para a resolugédo de problemas,
tanto para seus gestores quanto para vocé mesmo (LAUDON; LAUDON, 2011).

Na pratica organizacional, sdo incluidos conjuntamente uma série de aspectos
relacionados aos problemas. Esses aspectos se apresentam reunidos em trés grupos:
organizacao, tecnologia e pessoas. De outro modo, referem-se a unido integral dos problemas
(LAUDON; LAUDON, 2011).

Segundo Jodo (2012), a primeira atitude a ser tomada é identificar o tipo de problema
a ser solucionado. Por mais que isso represente um processo explicito, ndo é um trabalho
facil. Apos ter reconhecido o problema, temos que construir as possiveis solu¢@es. Entdo, na
sequéncia, analisaremos as possibilidades e apontaremos a que tem maior potencialidade para
resolver o problema. E por fim realizaremos a implementacdo da definicdo estabelecida

através de um programa de execucao.
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2.7.1 Definicéo e entendimento do problema

A multiplicidade de consideragGes na maneira de definir e entender os problemas sdo
um dos motivos que evidenciam o obstaculo na identificacdo dos mesmos. De outro ponto de
vista, € essa multiplicidade que proporciona um diagnéstico abundante e significativo das
informacdes, dos relatorios, procedimentos e de documentos do sistema (JOAO, 2012).

Na maior parte dos casos, esses problemas sucedem da associagdo dos aspectos
organizacionais, humanos e tecnoldgicos. No ambito dos negdcios organizacionais pode-se
dizer que “ao identificar um problema ou uma questdo-chave, investigue de que tipo se trata:
¢ humano, organizacional, tecnolégico ou uma combinacdo das trés coisas? Quais fatores
humanos, organizacionais e tecnoldgicos contribuiram para isso? ” (LAUDON; LAUDON, p.
361).

Para Laudon e Laudon (2011), apds definido e examinado o problema, ja se tem
possibilidade de tomar algumas decisGes a respeito de obter uma solugdo. Além de tudo isso,
é preciso saber se as informacdes disponiveis sdo suficientes para 0s gestores tomarem as
decisbes? Qual informacdo eles necessitam para essa tomada de decisdo? O objetivo da
organizacdo € melhorar as vendas e resultados, reducdo de custos, a satisfacdo de seus
clientes, colaboradores ou associados?

Os requisitos de informacdo de um novo sistema apontam quem necessita de qual
informacdo, quando, onde e de que maneira. Efetuar o diagnéstico das particularidades de
informacdo tem significado de diagnosticar os propdsitos do sistema que Vocé esta
desenvolvendo e delinear quais as atividades ele deve praticar (JOAO, 2012).

Sistema formado em volta de um aglomerado de preceitos incorretos precisara ser
rejeitado, em virtude de seu péssimo funcionamento, ou tera que passar por grandes
transformacdes (LAUDON; LAUDON, 2011). Alem do mais, alguém ira perceber que o
sistema ndo estd mostrando uma boa funcionalidade e isso vai fazer com que se mude o
sistema ou até mesmo perder todo o trabalho ja feito. Imagine a frustracdo que esse fato
provocaria? (JOAO, 2012).

2.7.2 Desenvolvimento de soluc@es alternativas
Nessa fase, o diagnostico do sistema descreve as alternativas mais pertinentes a se

adotar conforme o problema. Vérias das possiveis solu¢Bes ndo precisam de recursos de

sistema de informacdo, mas sim, um ajuste no gerenciamento, treinamento adicional ou
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aperfeicoamento dos mecanismos organizacionais efetivos. Entretanto, outras requerem
transformacdes nos sistemas de informacdo existentes, ou até mesmo um sistema totalmente
reformulado (LAUDON; LAUDON, 2011).

Em outras palavras, o autor Jodo (2012) diz que ndo é em todo o momento que a
solucdo sera desenvolver ou aperfeicoar um sistema de informacéo. Tendo como exemplo, 0
problema pode ser solucionado com treinamento ou com ajustes na maneira que a organizagao
trabalha. Outras solugdes, ainda assim, necessitam modificagdes em sistemas que ja se

encontram em operacao ou até mesmo a migracdo para um novo sistema.

2.7.3 Avaliacao e escolha das solugoes

Das possibilidades apresentadas, nem todas poderdo ser implementadas. Algumas
podem demandar um investimento muito alto, outras requerem uma competéncia técnica mais
avancada do qual a organizagdo ndo possui, bem como aquelas que ndo se encaixariam nos
padrdes exclusivos da empresa (JOAO, 2012).

O diagnostico de sistemas engloba um estudo de viabilidade para estabelecer se as
solucbBes recomendadas sdo viaveis, ou atingiveis, da perspectiva financeira, técnica e
organizacional. O estudo da viabilidade caracteriza se cada possibilidade de solucdo € uma
aplicacdo héabil, se a tecnologia essencial para o sistema esta acessivel e pode ser gerenciada
pelo grupo de sistemas de informacéo da organizacéo, e se a empresa consegue adequar-se as
transformacdes (LAUDON; LAUDON, 2011).

Laudon e Laudon (2011) ainda dizem que uma proposta de sistemas através de um
relatorio escrito retrata os custos e os privilégios, as vantagens e as desvantagens de cada
possibilidade. Nesse momento precisa-se saber: qual € a melhor solucéo que se refere a parte
financeira? Qual adapta melhor para a empresa? O diagnostico de sistemas especifica 0s
custos e privilégios de cada possibilidade e as modificacdes que a empresa deve processar
para usar uma solucdo com competéncia. Com sustentacdo nesse relatorio, os gestores
responsaveis pela administracdo optam por aquela que julgam ser a melhor opgcdo para a
organizagao.

Por isso, quando for avaliada e escolhida a solucdo para os problemas, deve-se
comparar todas as possibilidades, otimizando a tomada de decisdo dentro da empresa,
utilizando todo esses fatores. Hoje, ha muitas ferramentas que facilitam esses processos, mas
a melhor delas é capacidade humana.
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2.7.4 Implementacao da solucéo

Quando for implementar uma solucdo de sistema, a primeira medida deve ser criacdo

um projeto de sistemas, que apresenta em detalhes a maneira como ela deve ser realizada na

acao. Produzindo uma similaridade com a construcdo de uma casa, pode-se afirmar que um

projeto de sistemas € como a planta de uma construcdo, pois é ali que desenvolvemos 0s

elementos que desejamos construir. No projeto de sistemas, devemos especificar o que sera

produzido durante 0 mesmo e 0 que se pode incluir nele, abordando os componentes

organizacionais, tecnoldgicos e humanos compreendidos na solugo estipulada (JOAO, 2012).

Segundo Laudon e Laudon (2011) na formacéo final de implementacdo de uma

solugéo de sistema, as seguintes etapas devem ser efetuadas:

Selecéo e aquisicdo de hardware. Os desenvolvedores verificam qual o hardware
mais adequado para execucado. Eles também definem se irdo comprar o hardware e
0s computadores necessarios ou se optam pela locacdo dos equipamentos através
de um fornecedor de tecnologia.

Desenvolvimento e programacao de software. O software pode ser desenvolvido
totalmente de acordo com o0s parametros da empresa, contratar de fonte externa,
um fornecedor para crid-lo, ou adquirir pronto de um fornecedor de pacotes de
software, com aplicativo de servigcos que atenda as necessidades da organizacao.
Teste. O sistema é particularmente verificado para se certificar de que ele esta
gerando os resultados esperados. Esse método determina um teste aprofundado de
cada programa de computador, chamado de teste de unidade, do mesmo modo que
o teste de sistema faz a checagem do desempenho do sistema de informagéo como
um todo. O teste de aceitacdo verifica se o sistema estd preparado para ser
empregado em seu ambiente de producdo. Todos esses testes sdo avaliados por
usuarios e revisados pela administracdo. Assim que ambas as partes concordarem
de que o novo sistema atende as suas necessidades, ele podera ser implementado.
Treinamento e documentacdo. Para poder testar e utilizar o novo sistema, 0s
usuarios finais, e até especialistas em sistemas de informacdo, precisam de
treinamento e instrucBes para operar 0 mesmo. E necessario que uma
documentacdo seja preparada com detalhes que mostrem como o sistema opera,

tanto pelo lado técnico quanto pelo lado do usuério final.
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e Conversdo. E transicio do sistema antigo para 0 novo. Existem trés importantes
estratégias de conversdo: em paralelo, direta e da abordagem em fases. Na
conversdo em paralelo, o sistema antigo e o0 sistema novo que ira entrar em
operagdo sdo juntamente processados num espago de tempo, até 0 momento que
todos tenham seguranga no novo sistema. O sistema antigo ficara disponivel caso
ocorra problemas inesperados e, com isso, evita que a empresa ndo pare de operar.
A estratégia de conversdo direta € a migracdo absoluta do sistema antigo para o
novo em uma data determinada. Essa conversdo tem como maior risco de 0 novo
sistema ndo funcionar de acordo com o planejado e ndo ter mais o0 antigo como
reserva. A abordagem em fases incorpora o novo sistema em camadas. Isso quer
dizer que os novos médulos sdo implementados aos poucos.

e Producao e manutencdo. Depois de efetuada a instalacdo do novo sistema e com a
conversdo concluida, podemos dizer que o sistema ja estd em producéo. Ao longo
desse periodo, usuarios e técnicos especializados irdo revisa-lo para estabelecer
em qual proporcao alcangou seus objetivos e, também, para mostrar a necessidade
de alguma alteracdo. Modificacbes em equipamentos, programas, relatorios ou
procedimentos de um sistema em producdo para retificar falhas, suprir novas
exigéncias ou melhorar a eficiéncia do processamento s&o denominadas
manutencao.

Embora uma nova solucdo de sistema de informacdo seja algo relativo a
computadores, é relevante notar que um novo sistema acompanha transformacfes para 0s
individuos em uma empresa. Sdo informacBes novas e acessiveis, novos métodos para
executar as atividades e novos conflitos de poder entre os individuos que o utilizardo o
sistema. E possivel que colaboradores que tém pouca capacidade para fortalecer novos
programas acabem criticando a nova implementacdo do sistema. Por vez, a critica ndo tem a
ver com questdes ligadas ao sistema em si, mas sim efeito dos proprios medos dos usuarios.
Consequentemente, necessitamos nos preocupar com a gestdo da mudanca, tendo muita
precaucdo ao implementar um novo sistema de informacdo em uma organizacdo (JOAO,
2012).

2.7.5 Gestao da mudanca

Potencializar uma solucéo de sistema de informacdo ndo é somente questdo de colocar

um novo computador e um novo programa. A organizacdo também precisa ser capaz de lidar
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com as mudancas dentro delas e o que uma nova solucdo ird provocar, ou seja, novas
informac@es, novos métodos de transacbes e novas relacdes na estrutura de hierarquia e de
comando para a tomada de decisfes. Por mais que uma solucdo tenha sido bem projetada
pode ndo funcionar se ndo for incorporada na organizagdo com muita precaucao. O método de
arquitetar a mudanca em uma empresa para que ela possa ser implementada de forma
organizada e eficaz € maneira crucial para o éxito ou frustracdo das solucdes de sistema de
informagdo (LAUDON; LAUDON, 2011).

2.8 ALINHAMENTO DOS SISTEMAS DE INFORMACAO COM OS OBJETIVOS
ORGANIZACIONAIS

Os sistemas devem ser desenvolvidos com a preocupacdo de estarem alinhados aos
objetivos da organizacédo, sendo para controlar estoques, fornecedores, vendas, documentar e
simplificar processos ja existentes, tudo integrado e com facilidade na utilizacdo (CRUZ,
2003).

Ja Oliveira (1996, p. 158) diz que “no tratamento de um sistema de informacdes
gerencias é necessario identificar, antecipadamente, quais sdo os objetivos e resultados que 0s
executivos das empresas pretendem alcancar”. Entdo, surge a responsabilidade do gestor
trabalhar com um processo simples e inerente a técnica de administragdo por objetivos
(OLIVEIRA, 1996).

A tecnologia da informacao tem como principio basico a garantia de servir o negdécio,
e ndo o oposto disso. Foi descoberto por meio de pesquisas que: a organizacao se tornara mais
produtiva a proporcao que for capaz alinhar melhor a tecnologia aos objetivos da organizacao.
Empresas acabam pagando caro pelo baixo desempenho dos sistemas, simplesmente porque
os envolvidos ndo assumem um papel atuante no ajuste da tecnologia da informacao, motivo
pelo qual eles a desconsideram, relatando ndo entender a tecnologia e admitem as falhas
(LAUDON; LAUDON, 2011).

Assim, podemos afirmar que para um sistema de informagéo proporcionar o resultado
esperado, ndo consiste exclusivamente na escolha de uma boa ferramenta, mas sim fazer com

que a ferramenta desempenhe sua funcionalidade atendendo aos interesses da empresa.
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2.9 HELP DESK

Um software de Help Desk ajuda a melhorar o servigo dos responsaveis pelo suporte
das organizagOes, cooperando no gerenciamento e solucionando os problemas transmitidos
pelos usuarios, com a finalidade de explicar e resolver estas ocorréncias com a melhor
competéncia possivel. Além disso, desempenha a funcéo estratégica, aplicando as solicitacoes
registradas como principio para 0 embasamento na tomada de decisdes nos diferentes niveis
de suporte, favorecendo a assisténcia nos servicos prestados e executando-a com exceléncia
(MELO; MENDES, 2015).

Em relacdo as organizagOes, o Help Desk faz a ligacdo entre os clientes e as empresas,
por meio de um sistema que possibilita a selecdo e a resolucdo das dificuldades de maneira
eficiente, de modo que seja apontada a solucdo e feita uma analogia com diferentes
ocorréncias, permitindo préticas proativas, conseguindo fazer acbes preventivas ou corretivas
(BOSCOLO, 2009).

Nos dias de hoje, € normal os individuos que atuam em escritorios possuirem, sobre
suas mesas, um computador, e, com certeza, em algum momento ou situacdo, irdo ter que
pedir auxilio para opera-lo. O centro de informacgGes da empresa, comumente chamado
simplesmente de help desk (equipe de suporte) é uma solucdo para esse tipo de necessidade.
“A equipe de suporte pode instalar softwares e hardwares e implementar atualizagdes, bem
como executar servigos de diagnostico e solugdo de possiveis problemas” (CAPRON;
JOHNSON, 2004, p. 46).



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os autores Diehl e Tatim (2004), definem a metodologia como a avaliagdo e o estudo
dos métodos, tendo a finalidade de apontar as possibilidades e as limitacdes na sua area de
aplicacdo, assim integrando os conhecimentos e permitindo adotar a melhor forma de abordar
delimitado problema.

A seguir, nesta etapa do trabalho, sdo descritos os procedimentos metodol6gicos que

serdo empregados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este estudo objetiva sugerir a implementacdo de um software de help desk para
gerenciar e controlar os problemas relacionados a utilizacdo do ERP da Coagrisol e, também,
identificar quais as maiores deficiéncias na operacdo do mesmo. Quanto a abordagem do
problema, pode-se classificar como quantitativa, onde Diehl e Tatim (2004, p. 51) dizem que
“caracteriza-se pelo uso da quantificacdo tanto na coleta quanto no tratamento das
informacdes por meio de técnicas estatisticas, desde as mais simples, como percentual, média,
desvio-padrédo, as mais complexas, como coeficiente de correlagdo, analise de regressdo etc.”,
com a finalidade de assegurar os resultados e se abster das distor¢Ges de verificacdo e de
compreensdo, proporcionando um nivel mais elevado nas estimativas.

Quanto ao objetivo da pesquisa, caracteriza-se como descritiva, que pode ser
classificada de inumeras maneiras e que descreve as peculiaridades de uma populacdo ou
fendmeno, identificando a existéncia de relagdes entre as variaveis com a utilizacdo de
técnicas padronizada na coleta de dados (GIL, 2012).

Baseada nessas informacdes, a pesquisa se define como um estudo de caso, visto que
evidencia um conjunto de beneficios, e acGes que tornam o delineamento mais apropriado
para diversos fatos, tendo como principais beneficios o estimulo a novas descobertas, o
destaque na totalidade e a simplicidade dos processos (DIEHL; TATIM, 2004).

3.2 VARIAVEIS DE ESTUDO

Conforme foi citado na fundamentagao tedrica o autor O’Brien (2004) enfatiza que a

instalagdo de um sistema ERP ndo depende s6 do investimento em tecnologia e desempenho
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do sistema, mas também do empenho e treinamento dos usuarios que irdo utilizar a ferramenta
nas rotinas de trabalho.

Ja os autores Laudon e Laudon (2011) colocaram que o sistema formado em volta de
um aglomerado de preceitos incorretos precisara ser rejeitado, em virtude de seu péssimo
funcionamento, ou terad que passar por grandes transformacdes.

Na pratica organizacional, incluem conjuntamente uma série de aspectos relacionados
aos problemas. Esses aspectos se apresentam reunidos em trés grupos: organizacao,
tecnologia e pessoas. De outro modo, refere-se a unido integral dos problemas (LAUDON;
LAUDON, 2011).

3.3 POPULACAO E AMOSTRA

O estudo sera realizado na Coagrisol Cooperativa Agroindustrial, cooperativa que foi
fundada em 22 de setembro de 1969, em Soledade-RS.

O mesmo refere-se a proposta de implementacdo de um software que gerencie e
controle a abertura de chamados. Com isso, sera possivel definir qual a melhor deciséo a ser
tomada diante dos problemas, tanto com as falhas no préprio sistema quanto a erros de
operagdo dos usuarios.

A populagdo da cooperativa é composta de 180 colaboradores que tém acesso a conta
de e-mail e estdo ativos no sistema Cooperate, sendo que a amostra sera composta por 95
desses colaboradores que fazem o uso regularmente do sistema ERP nas mais diferentes
fungdes que exercem dentro da mesma, utilizando a amostra probabilistica, com amostragem
aleatdria simples.

Segundo Diehl e Tatim (2004, p. 64), “a populacao pode ser formada por pessoas,
familias, empresas, ou qualquer outro tipo de elemento, conforme os objetivos da pesquisa.

Amostra ¢ uma por¢ao ou parcela da populacdo convenientemente selecionada”.

3.4 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Ha muitas formas de se coletar dados para obtencdo de informacGes e, por isso, 0
pesquisador deve saber o contexto que melhor se encaixa para se definir qual a técnica de
coleta que ira utilizar. No ponto de vista dos autores Diehl e Tatim (2004, p. 65) “as
informacdes podem ser obtidas por meio de pessoas, consideradas fontes primarias, ja que 0s

dados sao colhidos e registrados pelo proprio pesquisador em primeira mao”.



31

Questionario define-se como um conjunto de alternativas que sao sujeitas a individuos
com a finalidade de conquistar informacGes dentre diversos aspectos, com a vantagem de
atingir um grande numero de individuos, mesmo que estejam em locais distantes, com menor
custo na sua aplicagdo, pois ndo precisam de treinamento, ndo expdem as pessoas que
respondem, mantendo o anonimato, entre outras (GIL, 2012).

Nesse trabalho, sera utilizada a coleta de dados através de fontes primarias e, por meio
da abordagem quantitativa, se aplicard um questionario elaborado com dezoito questdes
fechadas, onde cinco delas sdo para caracterizacdo do usuario, sete alternativas para
identificar a incidéncia dos problemas e estdo ordenadas em uma escala linear de 1 a 5, onde 1
é discordo totalmente e 5 € concordo totalmente, seis alternativas essas também estdo
ordenadas em uma escala linear de 1 a 5, onde 1 é péssimo e 5 é excelente. Ao final do

questionario, tera duas questdes abertas, e este sera aplicado através de e-mail eletrénico.

3.5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

As analises dos questionarios serdo feitas através de representacGes gréaficas,
mostrando a porcentagem em cada grafico, com o auxilio da ferramenta formulério Google
Docs, onde as respostas se mantem anénimas no que tange a identidade dos respondentes.
“Existem instrumentos especificos de analise dos dados, os quais se ajustam aos diferentes
tipos de pesquisa e de material colhido”, tendo potencial de estimar porcentagens e emprega-
las de forma que os dados sejam comparados (DIEHL; TATIM, 2004, p. 82).

Seja qual for a natureza da pesquisa, tanto qualitativa quanto quantitativa, sempre tera
que ser organizada as informac@es coletadas, para ser possivel que o pesquisador as interprete.
No presente trabalho foi utilizada a pesquisa quantitativa, onde que Diehl e Tatim (2004, p.
83) dizem que “normalmente os dados coletados sdo submetidos a analise estatistica com a
ajuda de computadores (se 0 numero de casos pesquisados ou 0 nimero de itens € pequeno,
utiliza-se uma planilha para a codificacdo manual dos dados)”.

Dessa maneira, depois de coletados os dados, eles serdo preparados e classificados de
forma que proporcionem uma andlise e interpretacdo destes, tendo como objetivo identificar
os problemas com maior incidéncia, avaliar as fragilidades no treinamento de usuérios,
otimizando o suporte prestado pelo setor de tecnologia e informacdo (TI) e sugerindo

melhorias para a resolucdo dos problemas com maior incidéncia.



4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, procurou-se fazer a descri¢do da cooperativa onde foi feito o estagio e,
também, relatar um pouco do setor de tecnologia e informacdo (TI), bem como, quando e de
que maneira foi implementado o sistema ERP que é utilizado até hoje.

Juntamente, foram apresentados e analisados os resultados colhidos nos questionarios,
procurando entender a perspectiva dos usuérios em relacdo ao sistema e identificando as

necessidades dos mesmos.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Coagrisol — Cooperativa Agroindustrial foi fundada em 22/09/1969, com o objetivo
de “proporcionar aos associados a mais ampla defesa de seus interesses profissionais, comprar
em comum, beneficiar, industrializar e comercializar a producéo recebida, prestar enfim, toda
a assisténcia que estiver ao alcance da sociedade”.

O seu surgimento ocorreu por ocasido de uma comemoracdo do dia do colono, no
entdo distrito do Mormacgo, mais precisamente no dia 25 de julho de 1969, cuja constituicao
oficial ocorreu em 22 de setembro do mesmo ano. Por iniciativa de um grupo de agricultores
liderados pelo senhor Egydio Pederiva, que além de percorrer as comunidades mobilizando os
agricultores para associarem-se, organizou toda a documentacao, inclusive estatuto social, foi
—se encaminhando aos 6rgdos competentes o pedido de obtencdo oficial para a criacdo da
COAGRISOL. A partir de marco de 2011, passa a se denominar Coagrisol Cooperativa
Agroindustrial.

Os 135 agricultores que se inscreveram como socios e assinaram a ata de fundacéo,
pertenciam aos municipios de: Soledade, Arvorezinha, Barros Cassal e Fontoura Xavier.

Hoje a area de acdo da Coagrisol encontra-se em varias localidades: Soledade, Barros
Cassal, Arvorezinha, Nova Alvorada, Camargo, Ibirapuitd, Nicolau Vergueiro, Tio Hugo,
Tunas, Mormago, Lagodo, Jacuizinho, Fontoura Xavier, Marau, Santo Antonio do Palma,
Lagoa Vermelha, Tupinamba, Santa Luzia, Capdo Bonito do Sul, Casca, Gentil, Vera Cruz,
Candeléria e Rio Pardo.

A Coagrisol recebe produtos agricolas diretamente das lavouras dos associados e
processa a selecdo, limpeza e secagem dos gréos, estabelecendo as condigcOes ideais de
armazenamento dos mesmos, para posterior fornecimento ao destino industrial ou de

exportacdo dentro dos padrées de qualidade exigidos pelo mercado. Preocupada com as
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inovacgOes tecnologicas na producdo agricola das lavouras, adquire e armazena, previamente,
sementes, adubos e fertilizantes, calcario, herbicidas, inseticidas e fungicidas da melhor
qualidade, afim de que, no momento adequado e necessario tenha para fornecer aos
associados, garantindo-lhes, seguranca e tranquilidade no momento do plantio e tratamento de
culturas. Também mantém uma equipe de engenheiros agronomos e técnicos agricolas,
distribuidos nas unidades de atendimento, com as atualizagbes de conhecimentos técnicos
pela Embrapa e CCGL, a disposigdo dos associados na elaboracdo de projetos técnicos, bem
como para as orientacdes técnicas e vistorias de acompanhamentos nas lavouras.

Hoje possui uma rede de 7 (sete) supermercados, lojas de moveis, eletrodomeésticos e
matérias de construcao, distribuidos nos principais municipios de sua area de acdo. Além de 2
(duas) lojas especializadas em materiais de construcdo e agropecudria localizadas em
Soledade.

Para auxiliar a logistica de transporte interno e escoamento da producgdo, a Coagrisol
possui uma transportadora, que além de agenciar fretes, dispbe de 15 (quinze) caminhdes

entre trucados e carretas.

4.1.1 Historico do setor de T1

A informatizacdo da Coagrisol comegou no final da década de 80, com a aquisic¢éo do
primeiro computador. Nessa ocasido, foi formado o primeiro CPD (Centro de Processamento
de Dados), onde eram digitadas as informacdes para contabilidade, estoque e financeiro das
notas fiscais que eram feitas nas unidades de atendimento.

Ja na década de 90, a Coagrisol ja possuia um sistema desenvolvido internamente para
atender a necessidade de manter o controle e agilidade na disponibilidade de informacdes aos
diversos setores. Nesta época a equipe do CPD era formada por 12 (doze) pessoas distribuidas
entre digitadores, programadores e analistas, os quais tinham que inserir os dados nos
diversos mddulos que formavam o sistema, desenvolvido em COBOL.

No ano de 1997, a diretoria administrativa da Coagrisol, diante da dificuldade de
manter sua equipe interna de CPD atualizada e ao grande numero de retrabalho feito, firmou
contrato com a empresa Datacoper, sediada em Cascavel-PR, para utilizacdo de seu sistema
integrado de gestdo (ERP), chamado de COOPERATE, voltado exclusivamente para atender

ao setor do agronegacio.
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Em 1998, entra em operacdo o primeiro modulo do sistema cooperate, a contabilidade.
Os sistemas passaram a rodar algumas rotinas em paralelo até o ano 2000, quando toda a
operacdo passou em definitivo para o ERP da Datacoper.

A Tecnologia da Informacéo (TI), com o passar dos anos, assumiu um grande papel
dentro das organizacgdes, passando de mero fornecedor de equipamentos de tecnologia a peca
fundamental para geracdo de valor ao negocio. Neste caminho, em 2004, se fez necessario
achar um ponto de equilibrio entre 0s anseios e as necessidades dos clientes internos, bem
como a atual capacidade de entrega do setor de CPD, sejam elas de recursos fisicos,
tecnoldgicos ou financeiros. Para atender as necessidades da empresa, 0 CPD passou a ser 0
setor de T1 da Coagrisol, se estruturando em suporte ao usuario, sistemas e infraestrutura.

Uma das atividades da area de Tl da Coagrisol é prestar servigos aos usuarios de
tecnologia (demais areas de negdcio da Coagrisol), chamados clientes internos. Estas
demandas de servigos sdo oriundas de falhas na execucdo de procedimentos e/ou
descumprimento de regras e normas, como também surgem da necessidade de adequagdo ou
melhoria nos processos operacionais. Nem sempre as demandas destinadas ao setor de Tl sdo
efetivamente de responsabilidade do mesmao e isso ocorre pela falta de conhecimento sobre o
funcionamento do setor de T1 e estrutura operacional da empresa.

Para a entrega dos servicos, a Tl da Coagrisol, baseia-se nas melhores praticas levando
em consideracdo a relacéo de custo X beneficio, qualidade e padronizacdo. A Solicitagdo pode
ser atendida internamente ou entregue para atendimento por terceiros e devem ser avaliadas
pelas partes envolvidas para identificar o impacto da mudanca, levando-se em consideracao a

melhoria no processo.

4.2 PERFIL DOS USUARIOS

Abaixo seguem os perfis dos usuarios do sistema cooperate, caracterizando 0s
respondentes em funcao de género, idade, escolaridade, tempo de servi¢o na Coagrisol e 0 uso
diario do sistema.

O gréfico 1 apresenta as respostas obtidas quando questionados sobre qual o género

dos usuérios do cooperate.
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Graéfico 1 - Quanto ao género dos usuarios do Cooperate

Género

a5 respostas

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Dados primarios (2017)

Considerando as respostas do questionario, verifica-se que a maioria dos respondentes
sdo do género masculino. Como mostra o grafico acima, dos 95 respondentes, 69 sdao homens,
0 que representa 72,6%, enquanto 26 sdo mulheres, 0 que representa 27,4%. Isso se deve
porque grande parte dos colaboradores e usuarios do sistema Cooperate sdo do sexo
masculino.

Quanto a idade dos usuérios do Cooperate, o grafico 2 demostra as respostas que foram
obtidas.

Graéfico 2 - Quanto a idade dos usuarios do Cooperate

ldade

Fa fesposias

@ menos de 20 anos
@ de 21330 anos
@ de 31 a 40 anos
® de 41 a 50 anos
@ mais de 50 anos

Fonte: Dados primarios (2017)

Ficou evidenciado que a maioria dos colaboradores esta na faixa etaria de 21 a 30 anos
(50,5%), o0 que representa um pouco mais da metade dos respondentes, seguido pelo nimero
consideravel de 29,5% da faixa etéria entre 31 a 40 anos. As idades entre 41 e 50 anos
representam 9,5%, enquanto com mais de 50 anos atingem 7,4% e apenas 3,2% tem menos de
20 anos. Ficando evidenciado que dos 95 respondentes, 76 deles estdo na faixa etaria de 21 a

40 anos.
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O grafico 3, apresenta o nivel de escolaridade dos usuarios ativos no Cooperate.

Gréfico 3 - Quanto a escolaridade dos usuarios do Cooperate

Escolaridade

a5 raspoatas
Sa resposias

@ Ensino Médio Incompileto
@ Ensino Medio Completo

@ Ensino Superior Incompleto
@ Ensino Superior Completo
@ Fos graduacio

Fonte: Dados primarios (2017)

Com relacdo a escolaridade, 31,6% dos colaboradores respondentes, tém o ensino
médio completo, seguido por, 29,5% com o ensino superior incompleto e 17,9% com o ensino
superior completo. J& os respondentes que possuem titulo de poés-graduacdo representam
21,1% e nenhum dos respondentes possui apenas o0 ensino medio incompleto.

O grafico 4, demonstra o resultado obtido no que diz respeito ao tempo que 0 usuério

estd na empresa.

Gréfico 4 - Quanto ao tempo de empresa dos usudrios do Cooperate

A quanto tempo vocé trabalha na Coagrisol?

95 respostas

@ menos de 1 ano
® de 1a5anos
@ de 6a10 anos
® de 11 a 20 anos
@ mais de 20 anos

Fonte: Dados primarios (2017)

Em relacdo ao tempo de empresa, 0s respondentes com menos de 1 ano (6,3%) e 0s
com mais de 20 anos (11,6%), representam a minoria, enquanto a maioria dos respondentes
estdo de 1 a 5 anos (43,2%) na empresa, seguido por 21,1%, que estdo de 6 a 10 anos, e, de 11

a 20 anos representam 17,9%.
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Na ultima etapa, em relacdo ao perfil dos usuarios, foi questionado quanto tempo o

mesmo utiliza o sistema em um dia normal de trabalho, como mostra o grafico 5.

Gréfico 5 - Quanto ao uso diario do sistema Cooperate

@ muito raramente

@ menos gue 30 minutos

@ de 30 minutos 3 uma hora
@ de uma a duas horas

® de duas a trés horas

@ mais que trés horas

Fonte: Dados primarios (2017)

Na avaliacdo do tempo de uso diario do sistema Cooperate, dos 95 respondentes, 77
deles utilizam o sistema mais que trés horas, totalizando 81,1%, e nenhum dos respondentes
assinalaram que muito raramente utilizam. Apenas um (1,1%) respondente afirmou que utiliza
o0 sistema menos que 30 minutos por dia, 4,2% que utilizam até uma hora, 7,4% que utilizam
de uma a duas horas, seguido por 6,3% dos respondentes que utilizam de duas a trés horas o
sistema, em um dia normal de trabalho.

Com isso, fica evidenciado que o questionario atingiu seu foco principal, pois a
maioria dos respondentes sdo 0s usuarios que utilizam o sistema com maior frequéncia, tendo
em vista que sdo estes que tém ou ndo maior dificuldade em opera-lo, permitindo, assim, se

chegar a uma conclusao real.

4.3 ANALISE DE INCIDENCIA DOS PROBLEMAS

Analisando os possiveis motivos pelos quais acontece a incidéncia nos problemas
relacionados ao sistema Cooperate, 0s respondentes tiveram sete alternativas dentro de uma
escala linear que vai de 1 a 5, onde 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente.

O grafico 6 abaixo, mostra o resultado obtido quando questionados se o problema é

ocasionado pela falta e/ou deficiéncia no treinamento.
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Gréfico 6 - Falta e/ou deficiéncia no treinamento

A falta e/ou deficiéncia do treinamento do usuario

95 respostas

30

25

24 (25,3%)

30 22 (23.2%)
20 (21,1%)

15
14 (14,7%) DY,
10

Fonte: Dados primarios (2017)

Em relacdo a falta e/ou deficiéncia do treinamento, a maioria dos respondentes, ou
seja, 25,3% concordaram totalmente, seguido por 23,2% que concordaram e, 21,1% que nem
concordaram nem discordaram. Ja dos respondentes que discordaram, apresentou-se com
15,8% e, os que discordam totalmente, 14,7%.

Problemas gerados por falta de atencdo e/ou concentragdo dos usuarios esta

representada no gréafico 7.

Gréfico 7 - Falta de atencdo e/ou concentragéo

A falta de atengao e/ou concentragao do usuario

95 respostas

30
28 (29,5%)
25

20
15 17 (17,9%)

15 (15,8%) 16 (16,8%)

10

Fonte: Dados primarios (2017)

Com relacdo a falta de atencdo e/ou concentracdo por parte do usuério, 29,5% dos
respondentes concordaram, enquanto 16,8% concordaram totalmente. Com 15,8% dos
respondentes nem concordaram nem discordaram, 17,9% discordaram, seguido por 20% que

discordaram totalmente.
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Mais do que nunca, os clientes querem ser atendidos rapidamente. Por isso, o grafico 8
demonstra a pressdo do cliente em querer o atendimento de forma répida, o que acaba

afetando no erro de operagdo do usuério dentro do sistema.

Gréfico 8 - Pressdo do cliente

A pressao do cliente em querer ser atendido rapidamente

95 respostas

30

28 (29.5%)

25
20 21 (22,1%) 22 (23.2%)

15

14 (14,79%)

1o 10 (10.,5%)

Fonte: Dados primarios (2017)

No que diz respeito a pressdo do cliente em querer ser atendido rapidamente, a minoria
dos respondentes (10,5%) discordou totalmente e, 14,7% concordaram totalmente. A maioria
dos respondentes concordaram, que é a pressao do cliente que faz com que o erro se repita,
representando 29,5%, seguido por 23,2% dos que nem concordaram e nem discordaram e,
22,1% dos que s6 discordaram.

Quanto a pressa do usuario em querer atender o cliente, o gréfico 9 aponta as respostas
obtidas.

Gréfico 9 - Pressa em atender o cliente

A pressa do usuario em querer atender rapidamente o cliente

95 respostas

30
29 (30,5%)
25

23 (24,29%)
20

15

15 (15,8%) 16 (16,8%)

10 12 (12,6%)

Fonte: Dados primarios (2017)

No que diz respeito a pressa do usudrio em querer atender o cliente, 12,6%

discordaram totalmente e, 15,8% discordaram. Ja 24,2% concordaram que, € sim 0 usuario
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que tem pressa de atender o cliente, seguido por 16,8% que concordaram totalmente,
enguanto a maioria dos respondentes (30,5%) nem concordaram nem discordaram.

O gréfico 10 demonstra a complexidade do usuario em compreender as mensagens
geradas pelo sistema, em caso de algum erro que € apresentado na tela.

Gréfico 10 - Dificuldade em entender mensagens no sistema

Dificuldade em entender o que sistema esta dizendo, em caso de alguma
mensagem de erro

95 respostas

30

25

25 (26,3%)

23 (24.2%)
20

15
14 (14,7%) 13 (13,7%)
10 .

Fonte: Dados primarios (2017)

Dos respondentes, 26,3% nem concordaram nem discordaram que a incidéncia é
ocassionada por dificuldade em entender o que sistema esta dizendo, seguido por, 24,2% que
concodaram e, 21,1% que concordaram totalmente. Enquanto os que discordaram totalmente
representaram 14,7% e, os que s6 discordaram 13,7%.

O grafico 11 evidencia quanto a dificuldade em entender o cliente.

Gréfico 11 - Dificuldade em entender o cliente

Dificuldade em entender o que o cliente realmente quer

95 respostas

40

35 (36,8%)

30
20 23 (24,2%) 22 (23.2%)

10 12 (12,6%)

Fonte: Dados primarios (2017)
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Em relacdo a dificuldade em entender o cliente, 36,8% discordaram totalmente, o que
representou a grande maioria dos respondentes. Os que discordaram, foram 24,2% seguido
por 23,2% que nem concordaram nem discordaram e, 12,6% que concodaram. J& 0s que
concordaram totalmente ficaram bem abaixo dos demais, com apenas 3,2%.

Ja o grafico 12, exibe as respostas obtidas referente a pressdo dos superiores

hieraquicos.

Gréfico 12 - Pressdo do superior hierarquico

Pressao do superior hierarquico
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Fonte: Dados primarios (2017)

A Ultima pergunta relacionada a incidéncia dos problemas, foi em relacdo a pressdo do
superior hierarquico, onde a maioria (34,7%) dos respondentes discordaram totalmente,
seguido por 30,5% que nem concordaram nem discordaram e, 28,4% que s6 concordaram. Ja
0s que concordaram e concordaram totalmente ficaram ambos com 3,2%, evidenciando,

assim, que esta ndo € a principal causa das incidéncias nos problemas relacionados ao sistema.

4.4 ANALISE DE QUALIDADE DO SETOR DE Tl

Na préxima analise, foram respondidas seis questfes fechadas, também numa escala
linear, de 1 a 5, onde, 1 é péssimo e, 5 é excelente, questdes estas relacionadas com a
qualidade, o tempo de resposta, 0 nivel de conhecimento técnico, 0 comprometimento e a
clareza na comunicacdo com o0s usuarios, no que diz respeito, a0 suporte do sistema
cooperate, prestado pelo setor de T da Coagrisol.

O questionamento sobre o nivel de qualidade dos servicos prestados pelo setor de TI,

apresenta as respostas obtidas no grafico 13.
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Gréfico 13 - Nivel de qualidade dos servicos prestados

Qual o nivel de qualidade dos servicos prestados
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Fonte: Dados primarios (2017)

Com relacdo ao nivel de qualidade dos servicos prestados pela TI, apenas 3,2%
responderam que é péssimo o0 servico, seguido por 7,4% que responderam ser ruim. Os
respondentes que consideraram excelente representaram 20%, enquanto a maioria (38,9%,)
responderam que o servi¢o prestado pela T1 é bom. 30,5% responderam ser regular.

Para demonstrar as respostas obtidas referente ao tempo de resposta, da solicitacdo até

a resolucéo dos possiveis problemas, estdo disponiveis no grafico 14.

Gréfico 14 - Tempo de resposta
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Fonte: Dados primarios (2017)

Quanto ao tempo de reposta, de uma solicitacdo, até uma possivel resolucdo do
problema, a grande maioria ficou entre os 36,8%, que consideraram regular, e os 35,8% que

consideraram bom o tempo de resposta, ficando bem acima dos 6,3%, que consideraram
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excelente. Ja os respondentes que consideraram ruim o tempo resposta representaram 13,7%,
sequido de 7,4% que consideraram pessimo.

O gréfico 15 apresenta as respostas obtidas referente ao conhecimento técnico do
atendente, que presta suporte para os usudrios do sistema Cooperate.

Gréfico 15 - Conhecimento técnico do atendente
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Fonte: Dados primarios (2017)

No quis diz respeito ao conhecimento técnico do atendente, 47,4% dos respondentes
consideraram bom, e 28,4% consideraram excelente. Apenas 3,2% dos respondentes que
consideraram ruim e, 21,1% consideraram regular. Nenhum dos respondentes consideraram
péssimo o conhecimento técnico.

No gréfico 16, pode-se verificar as respostas em relagdo ao comprometimento do
atendente com o usuério do sistema.

Gréfico 16 - Comprometimento em atender o usudrio

Quanto ao comprometimento em atendé-lo
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Quanto ao comprometimento do pessoal da Tl em atender uma solicitacdo dos
usuarios, a grande maioria (34,7%) consideraram bom, enquanto a minoria (2,1%)
consideraram péssimo. Ja dos respondentes que consideraram excelente, representou 26,3%,
seguido por 24,2% que consideraram regular e, 12,6% que consideraram ruim o0
comprometimento em atender 0s Usuarios.

A comunicacdo do suporte com 0s usuarios e vice-versa é de suma importancia. O
grafico 17 comprova quanto a clareza na comunicacdo, das informacdes passadas pelo

atendente, que presta suporte para 0s usuarios.

Gréfico 17 - Clareza na comunicacao
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Fonte: Dados primarios (2017)

Em relacdo a clareza na comunicagdo com os usuarios, 30,5% consideraram regular e,
sO 2,1% consideraram péssimo. Os respondentes que consideraram excelente, representaram
21,1% e, ruim 9,5%. Enquanto a grande maioria (36,8%) consideraram bom.

O gréafico 18 confirma as respostas obtidas referente a avaliacdo geral dos servigos

prestados pelo suporte.
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Graéfico 18 - Avaliacao do suporte

De uma forma geral, como avalia o suporte
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Fonte: Dados primarios (2017)

Para finalizar o questionamento sobre o setor de Tl, foram avaliados de uma forma
geral o suporte prestado aos usuérios do sistema Cooperate, onde 45,3% consideraram bom,
sequido por 27,4% que consideraram regular e, 14,7% que consideraram excelente o suporte

prestado aos usuarios. Somente 9,5% consideraram ruim e, 3,2% consideraram péssimo.

4.5 ANALISE DO TREINAMENTO

Na parte final do questionario, foram colocadas duas perguntas abertas, referente ao
treinamento dos usuarios, onde o primeiro ponto a ser questionado, foi se 0s usuarios haviam
recebido um treinamento basico para utilizar o sistema Cooperate em suas rotinas de trabalho,
e no caso de ter recebido esse treinamento, como ele teria sido realizado, com um total de
oitenta e trés (83) respostas preenchidas.

Mais de 50% dos respondentes, relataram ndo ter recebido nenhum tipo de
treinamento, e aproximadamente 35% relataram ter recebido. Os demais disseram ter
aprendido no dia a dia, com muita dificuldade e, também, foram aprendendo com colegas de
setor, que muitas vezes, sabem fazer, mas ndo sabem explicar, ficando, assim, evidenciada a
falta de preparacéo inicial para os usuérios operarem o sistema Cooperate.

O segundo ponto questionado, era condizente com o primeiro, pois requeria a opinido
dos respondentes em relacdo ao que poderia ser feito para melhorar o treinamento dos
usuarios no que diz respeito ao sistema Cooperate. Neste ponto, o nimero de respondentes

ficou abaixo do primeiro, com setenta e sete (77) respostas, onde a grande maioria disse que,
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primeiramente, necessitaria acontecer um treinamento basico, e ser disponibilizado um
manual, elaborado com uma introducéo basica as rotinas do Cooperate.

Também, foi colocado pelos respondentes que o treinamento teria que ser mais
especifico para a funcdo que o usuario exerce ou vai exercer dentro da Coagrisol, ou da
mesma forma, no caso de o usudrio ser trocado de funcgéo, pois o sistema abrange todas as
areas da cooperativa, € muitos usuarios tém acesso a rotinas que ndo sao condizentes com a
atividade realizada, estando, assim, mais suscetiveis ao erro.

Da mesma forma, os respondentes acreditam que além de ter um treinamento mais
focado na fungdo que os mesmos exercem ou irdo exercer dentro da Coagrisol, este seja feito
de forma periodica, para que 0s usuarios estejam cientes de todas as mudancas, no caso de

alguma atualizacéo ou alteracao nas rotinas do sistema.

4.6 SUGESTAO PARA O GERENCIAMENTO DE CHAMADOS

O presente trabalho avaliou as principais dificuldades e vontades dos usuarios do
sistema Cooperate, ficando, dessa forma evidenciada a necessidade de gerenciar os incidentes
relacionados com a operacdo do mesmo. Para esse gerenciamento de chamados, existe uma
ferramenta chamada de “osTicket”, que dispde de diversos recursos para controlar e agilizar o
suporte, de forma customizada e organizada, sem nenhum custo para empresa.

Os ticket € um sistema de suporte utilizado em muitos paises. Ele administra
satisfatoriamente as consultas criadas via formularios da Web, e-mail e chamadas de telefone
em um software de suporte ao usuario, de forma simples e muito facil de usar.

Os usuarios podem abrir uma solicitacdo através de seu login, que sera seu e-mail
empresarial, onde os administradores do sistema irdo cadastrar essa permissao de acesso.
Depois disso 0 usudrio recebe as notificagdes diretamente no e-mail cadastrado.

Esta ferramenta possibilita obter uma visdo geral do sistema, com estatisticas basicas
de atendimento, mostrando os chamados abertos, atribuidos para outro atendente, atrasados e

0s que foram finalizados, como demostra a figura abaixo.
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Figura 1 — Tela de estatistica dos chamados
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Fonte: Dados primarios (2017)

Os relatérios proporcionam uma rapida percepcdo a respeito da funcionalidade e
desempenho do atendimento prestado ao usuério, tendo também a possibilidade de baixar e
exportar mais detalhes do chamado (ticket).

O sistema de Help desk, ainda, possibilita a empresa colocar seu logotipo, campos e
formularios personalizados, como também definir departamentos ou membros da equipe, que
irdo fazer o atendimento dos chamados, podendo estes ser automaticamente ou manualmente
atribuidos para outro membro da equipe, dependendo do tipo de problema relatado no ticket.
ApOs atribuido o ticket, o atendente pode bloquea-lo, evitando que multiplos atendentes
respondam o mesmo chamado, impossibilitando respostas duplicadas ou conflitantes.

A ferramenta possui muitos recursos, destes, 0 que mais ajudaria 0 suporte é a
possibilidade de pre-definir respostas e/ou possiveis solu¢des para os problemas que ocorrem
com maior incidéncia. Como demonstrado no decorrer trabalho, a grande maioria destes
problemas sdo simplesmente ocasionados pela falta de treinamento dos usuarios. Assim 0s
mesmos podem consultar essas respostas, sem precisarem entrar em contato com um
atendente. Tudo isso pode ser configurado conforme as necessidades da empresa.

Desse modo, a proposta de implemtacdo da ferramenta de Help Desk, proporcionaria
um controle de todos os chamados, atendendo todos os objetivos propostos neste trabalho e,

com isso, aumentaria 0 tempo disponivel para a area Tl da Coagrisol, bem como planejaria e
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excutaria melhorias, pois cada membro da equipe iria somente atender aos chamados
especificos de sua area. Como o0 sistema ndo tem nenhum custo financeiro, se torna viavel,
desde que todos os membros da equipe e 0s demais usuarios do sistema, estejam propensos a
desenvolver-se com relagdo aos processos dentro da empresa, com um sistema que prioriza

melhorias no atendimento e resolucao dos problemas, no menor tempo possivel.



5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nas dificuldades encontradas pelos usuarios na operagdo do sistema
Cooperate, este trabalho buscou identificar o motivo dos problemas com maior incidéncia,
fragilidades no treinamento dos usuarios e, a partir disso, sugerir a implementacdo de uma
ferramenta que gerencie esses problemas, a fim de evitar novas ocorréncias, reduzindo ou
eliminando o numero de incidentes e, assim, otimizando, ainda, o suporte prestado pelo setor
de TI da Coagrisol.

Do modo que, foi exposto no decorrer do trabalho, o Help Desk, sem davidas, € uma
ferramenta indispensavel para organizacdo da equipe de suporte, visto que uma das grandes
dificuldades apresentadas pelos usuarios é quanto a caréncia no treinamento, o que acaba
ocasionando uma grande demanda para o setor, sobrecarregando a equipe com, ligacOes e
mensagens, para passar problemas corriqueiros. Como muitas dessas solicitacfes, hoje néo
sdo registradas, se tornam repetitivas tomando muito tempo da TI, com o retrabalho de
explicar mais de uma vez, a mesma coisa, tempo este, que poderia ser utilizado para
melhorias no proprio setor, como, também, em prol de toda a empresa.

Em relacdo ao atendimento prestado pelo suporte, atualmente, o resultado da pesquisa
me surpreendeu, pois grande maioria dos respondentes estdo satisfeitos com a assisténcia
prestada, onde o resultado que se esperava, era uma posi¢do mais critica por parte dos
mesmos, pelo fato de ser muitas ligacdes e ndo ter uma ferramenta para gerenciar estas, nem
sempre os pedidos de suporte séo atendidos por uma escala de prioridade, ou até mesmo, em
alguns casos esporadicos, acabam nem sendo atendidos na primeira ligacao.

Outro aspecto apontado na pesquisa, € quanto a importancia do sistema Cooperate
dentro da empresa, uma vez que grande parte dos respondentes, afirmaram utilizar o sistema
mais que trés horas por dia, 0 que demonstra quanto é importante os usuarios estarem bem
preparados para operarem o sistema em suas rotinas de trabalho.

Com a implementacédo da ferramenta Osticket, os problemas poderédo ser mapeados, de
forma que o gestor e sua equipe facilmente identifiquem a origem e gerencie 0S mesmos,
através dos relatorios gerados no decorrer do tempo de utilizacdo. A importancia desse
mapeamento refletira em bons resultados e em um étimo rendimento para toda a equipe.

Finalizando, o autor considera essencial que haja um acompanhamento dos usuarios
para a verificacdo de eficiéncia da ferramenta utilizada, através de pesquisas periddicas, bem
como para saber se a mesma esta atingindo o objetivo de facilitar e auxiliar o dia a dia dos

usuarios e, com isso, tendo a possibilidade de realizar outros estudos para melhorar cada vez
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mais as operacdes por referir-se a um sistema incessante, possibilitando que outros

pesquisadores possam dar prosseguimento neste processo.
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Anexo A - Questionario Aplicado aos Usuéarios do Cooperate

Pedimos o seu apoio para responder o questionario a seguir, 0 mesmo esta relacionado
com a sugestdo de implementar uma ferramenta de help desk na Coagrisol, ou seja, um
sistema que permite os usuarios do Cooperate abrirem chamados e solicitagdes de forma
organizada e centralizada.

A participacdo € optativa em querer responder ou ndo. As respostas geradas nesta
pesquisa serdo empregadas somente para atingir as finalidades do trabalho.

Importante: Os dados serdo avaliados de forma confidencial.
1- Caracterizagao do entrevistado:
Género: [ ] Masculino [ ] Feminino

Idade:

[ Jmenos de 20 anos
[ ]de 21 a 30 anos

[ ]de 31 a 40 anos

[ ]de 41 a 50 anos

[ Jmais de 50 anos

Escolaridade:

[ ] Ensino Médio Incompleto
[ ] Ensino Médio Completo

[ ] Ensino superior Incompleto
[ ] Ensino superior Completo
[ ] Po6s graduacéo

A quanto tempo vocé trabalha na Coagrisol?
[ Jmenos de 1 ano

[ ]de 1 a5 anos

[ ]de 6 a 10 anos

[ ]de 11 a 20 anos

[ Jmais de 20 anos

Quanto tempo vocé utiliza o sistema em um dia normal de trabalho?
[ ]Jmuito raramente

[ Jmenos que 30 minutos

[ ]de 30 minutos a uma hora

[ ]de uma a duas horas

[ ]de duas a trés horas

[ Jmais que trés horas

2- O motivo que ocasiona a incidéncia dos problemas relacionados ao sistema
Cooperate?

Numa escala onde 1=discordo totalmente, 2=discordo, 3=nem concordo nem discordo,
4=concordo e 5=concordo totalmente
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A falta e/ou deficiéncia do treinamento do usuario 1 (2 (3 (4|5
A falta de atencdo e/ou concentracdo do usuario 112 |3 |4 15
A pressdo do cliente em querer ser atendido rapidamente 112 |3 |4 15
A pressa do usuario em querer atender rapidamente o cliente 112 |3 (4|5
Dificuldade em entender o que sistema estd dizendo, em caso de |1 |2 |3 |4 |5
alguma mensagem de erro

Dificuldade em entender o que o cliente realmente quer 112 |3 (4|5
Pressdo do superior hierarquico 112 |3 |4 15
3- No que se refere ao suporte prestado pelo Tl em relacédo ao sistema Cooperate

Numa escala onde 1= péssimo, 2= ruim, 3= regular, 4=bom e 5= excelente

Qual o nivel de qualidade dos servicos prestados 112 |3 (4|5
Quanto ao tempo de resposta, da solicitacdo até a resolugéo do 112 |3 |45
problema

Quanto ao conhecimento técnico do atendente 112 |3 (4|5
Quanto ao comprometimento em atendé-lo 112 (3 |4 15
Quanto a clareza na comunicagao 112 |3 |4 15
De uma forma geral, como avalia o suporte 112 |3 |4 15

4- Vocé recebeu um treinamento basico para realizar suas atividades com o sistema Cooperate?

Como foi esse treinamento?

5- Na sua opinido o que pode ser melhorado no treinamento dos usuarios em relagao a utilizagao

do sistema Cooperate?




