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RESUMO: O presente trabalho se justifica pelo estudo de viabilidade de implementacdo do
Help Desk na empresa Informética Itapiranga LTDA EPP, no qual para a realizagao da anélise
deste estudo foi utilizada a pesquisa qualitativa, com uma entrevista utilizando o método
indutivo, sendo que esta entrevista foi realizada com o Supervisor Administrativo da empresa.
Os resultados obtidos durante a entrevista e na observacao realizada no decorrer do estagio na
empresa serdo descritos neste artigo e foram muito relevantes para o andamento do trabalho,
sendo que se verificou que é possivel e muito viavel implementar o Help Desk da empresa.
Palavras-chave: Inovacdo. Tecnologia da Informacéo. Cliente.

ABSTRACT: The present study was justified by the feasibility study of the implementation
of the Help Desk in the company ITP Itapiranga LTDA EPP, in which to perform the analysis
of this study was used the qualitative research, with an interview using the inductive method,
and this interview was performed with the company's Administrative Supervisor. The results
obtained during the interview and the observation made during the internship in the company
will be described in this article and were very relevant for the progress of the work, and it was
verified that it is possible and very feasible to implement the company Help Desk.

Keywords: Innovation. Information Technology. Client.

1 INTRODUCAO

Toda e qualquer empresa que visa um crescimento e destaque no mercado, esta sempre
em busca de inovac0es, fato esse que a Tl (tecnologia da informacdo) pode proporcionar. Sdo
diversos os fatores no qual um controle maior, um auxilio de sistemas na tomada de
descrices pode se tornar o diferencial para as empresas frente a seus concorrentes.
(STADLER et al., 2013, p.123).

Compreendida a importancia da TI para as empresas, € necessario entendermos que o
sucesso das empresas ndo depende somente da quantidade de inovagdes feitas internamente,
mas sim, sempre se deve ter um olhar muito grande as expectativas do cliente, pois é ele quem

determina o sucesso de todas as empresas. O foco das empresas deve ser voltado aos seus
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clientes, buscando oferecer produtos e servigos que venham ao encontro de suas realidades.
Nesse contexto, visando o melhor atendimento aos clientes, s&o muitas as empresas que
buscam a implementacdo de um setor ou direcionamento de funcionarios a atenderem e
auxiliarem os clientes nas suas duvidas, surgindo assim aos poucos o0s setores de Help Desk.
(STATDLOBER, 2006, p.1).

O Help Desk ja vem de muito tempo, e surge de forma bastante semelhante nas
empresas, pois inicialmente as empresas colocam um funcionério a disposicdo dos clientes
para que possam ligar e tirar suas davidas. Com o passar do tempo isso se torna insuficiente e
€ necessario criar toda uma equipe, que ndo somente receba as ligagcbes como também
solucione o problema dos clientes. A implementacdo do Help Desk se torna interessante
qguando é possivel solucionar os problemas dos clientes de forma imediata e personalizada
sem a necessidade da locomocdo de funcionarios para esse fim. Ao mesmo tempo que o
problema é solucionado, imediatamente aumenta o valor da empresa frente ao cliente e
diminuem os custos de locomocgdo. (COHEN, 2008, p.20).

Neste contexto esse artigo tem como objetivo verificar a viabilidade de implementacdo do
Help Desk na empresa Informatica Itapiranga LTDA EPP, essa verificacdo se da pelo fato de
que muitas vezes os funcionarios da empresa estdo se locomovendo a diversos locais para
solucionar problemas simples, que através de um suporte remoto seria possivel soluciona-los.
A ideia seria de que antes do cliente ter que solicitar o servi¢o de suporte em sua casa, poderia
solicitar ajuda de forma remota, diminuindo o custo e buscando solucionar o servico no
momento em que o cliente entra em contato com a empresa.

Desta forma esse processo de verificacdo de viabilidade de implementacdo, ocorrera
primeiramente com estudos tedricos e aprofundados sobre o Help Desk, bem como apds esse
passo sera analisada a estrutura da empresa e por meio de uma entrevista serdo levantados
fatores para analise dessa viabilidade de implementacdo. Buscando chegar a um resultado

concreto e que venha a agregar a todos os envolvidos no processo.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CLIENTES
A partir da satisfacdo dos clientes pode ser determinada a competitividade das
empresas no mercado, fator esse que leva as empresas a buscar uma melhoria continua no

aperfeicoamento de seus produtos e servicos. Nesse processo de atingir as expectativas do
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cliente, & muito valida a ideia de verificar quais sdo as maiores necessidades dos clientes e
buscar métodos para soluciona-las. (QUEIROZ, 2004).

Apds a compreensdo do real valor do cliente para as empresas, estd ocorrendo um
processo no qual o didlogo interno das empresas € cada vez maior em busca de solugdes para
satisfazer as necessidades do cliente. A partir de uma boa comunicagdo interna e com o
cliente, é possivel chegarmos a bons resultados. E neste contexto vem das empresas
perceberem que a tecnologia pode trazer muito auxilio no momento de tomada de decisdes,
principalmente quando se busca uma maior satisfacio dos clientes. (MACEDO et al., 2007).

Quando se trata da satisfacdo dos clientes na situacéo atual de mercado, a preocupacao
das empresas ndo deve mais estar focada somente em adquirir um novo cliente e vender o seu
produto, mas sim, o cliente busca uma satisfacdo continua desde o0 momento da compra e apos
prima pela satisfacdo toda vez que for utilizar o produto adquirido, sendo de responsabilidade
da empresa oferecer um produto e/ou servico de qualidade para os seus clientes. (TASCA, et
al., 1997 apud QUEIROZ, 2004).

2.2 GESTAO DE MUDANCAS

Cada vez mais as organizacOes estdo buscando formas de se aproximar dos seus
clientes pelo fato deles determinarem o sucesso do seu negdcio. Como grande aliada desse
processo surge a tecnologia da informacgdo, mas ndo somente ela que determina o sucesso da
organizacdo. Toda e qualquer ideia que esteja sendo cogitada para futura implementacdo deve
ser muito bem planejada para que a implementacdo de novas estratégias realmente tragam as
empresas 0s objetivos esperados. (KAPLAN; NORTON, 2001).

Sdo varios os itens a serem analisados antes de uma implementacdo em qualquer
empresa para que se tenha resultados positivos de acordo com o planejado. Como sdo
inimeros 0s possiveis padrées que podem ser utilizados como férmulas de sucesso baseadas
em empresas de destaque. E extremamente importante compreendermos que cada empresa
tem a sua realidade, e que padrdes podem ser analisados como base, mas nem sempre estardo
se encaixando perfeitamente em todas as empresas. (KAPLAN; NORTON, 2001).

Para compreender melhor essa questdo e analisar fatores que podem ser bem
interessantes para todas as empresas em elaboracdes de implementacfes, seguem a seguir
alguns itens (REZENDE; ABREU, 2011, p.255):

a) Custo: sdo cinco os principais fatores a serem analisados, e sempre que possivel deve ser

informado o valor de todos eles em reais:
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— primeiramente devera ser colocado no papel qual o custo total com a aquisi¢do de
Hardwares e Softwares;

— analisar se existe a necessidade de contratacdo de recursos humanos, como devem
ocorrer treinamentos a todos os funcionarios envolvidos;

— aquisicdo de um novo ativo de TI que estara contando com uma implementacdo, pois
ndo basta comprar o Software ou Hardware e ndo ocorrer a instalagdo do mesmo,
como também sdo frequentes as manutencdes e adequagdes que devem ser levadas em
consideracdo na analise;

— outro fator a ser analisado é a necessidade de aquisicdo de moveis, instalacdo ou
alteracdo da rede elétrica;

— para finalizar, € importante na questdo dos custos, analisar os impactos financeiros e
ambientais e todos os demais impactos que podem ocorrer;

b) Beneficios: divididos em dois:

- beneficios mensuraveis: deve constar os valores e 0 tempo necessario para se obter
resultados;

- beneficios ndo mensuraveis: nao estdo ligados a questdo financeira, mas sim algo
impalpavel, um exemplo seria a satisfacdo do cliente ou a imagem da empresa para a
sociedade;

c) Riscos: de forma geral apresenta as possiveis ameacas que podem ocorrer de acordo com 0
planejado para o projeto. Alguns riscos poderiam ser: mudanca da legislacdo, mudancas na
area de TI, percas ou transferéncias dos recursos humanos, etc;

d) Viabilidade: uma analise de tudo o que ja foi elaborado para verificar se o projeto sera ou
ndo viavel, devem ser analisadas tanto questdes financeiras como sociais. (REZENDE;
ABREU, 2011, p.255).

Quando tratamos de implementacdes em empresas é de extrema importancia
verificarmos a relacéo de todos os stakeholders . Com estas implementacdes possivelmente
se estard afetando toda uma estrutura organizacional desde os setores taticos, estratégicos e
operacionais e com certeza algo estara afetando o cliente. O estudo sobre todos os envolvidos
e 0 impacto gerado sobre todos deve ser levado em conta desde o inicio dos projetos.
(O’BRIEN, 2010).

Essa preocupacdo com os envolvidos se da pelo fato de que toda mudanca gera um

tipo de resisténcia das pessoas, essa resisténcia pode vir dos funcionarios por estar tudo

* stakeholders — sdo caracterizados como todas as pessoas que possuem interesse no negocio em questo.
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maravilhoso até o momento e achar que tudo possa parar de funcionar. Essa resisténcia
também pode vir do cliente e esse é um grande problema, pois, como vimos no inicio, 0
cliente ¢ a chave principal do negocio. (O’BRIEN, 2010).

Nesse gerenciamento de mudancas, um fator que vem a auxiliar os funcionarios e
clientes na implementacdo de novos ativos sdo os treinamentos, mas um fator que pode vir
muito antes dos treinamentos e trard muitos resultados é envolver os funcionarios e clientes
no projeto, para que eles possam entender o que vai ocorrer e quais as mudancas positivas a
curto e a longo prazo. Dessa forma, com o envolvimento das pessoas, 0 processo de
implementacdo se torna bem mais tranquilo pois todos estdo cientes de quanto essa mudanca
esta vindo para auxilid-los. (O’BRIEN, 2010).

2.3 HELP DESK

Uma recomendacdo atual para todas as organizagdes que buscam se destacar no
mercado é a utilizacdo de ferramentas de TI para aumentar sua competitividade e trazer um
diferencial frente a seus concorrentes, visto que estamos em uma era da informacgdo e
percebemos claramente que utilizar a tecnologia a favor do negocio melhora muito o
desempenho da empresa. (STADLER et al., 2013).

Toda e qualquer empresa ao analisar um pouco percebe a importancia do cliente, pois
é ele que determina o crescimento e a qualidade da empresa. Assim em reunides e
divulgac6es das empresas o foco é o cliente. Neste contexto o bom atendimento ao cliente e a
busca pelo melhoramento de seu atendimento é algo muito valido em todas as areas. Para
ocorrer uma aproximacao entre o cliente e a empresa, muitas empresas estdo optando pelo
servico de Help Desk, o qual estaremos entendendo um pouco melhor a partir de agora.
(STATDLOBER, 2006).

O termo Help Desk ja vem de muito tempo, e ja se tornou muito popular, por serem
muitas as empresas que o implementaram para proporcionar um melhor atendimento aos seus
clientes. Sendo que o objetivo principal do Help Desk é estar levando apoio técnico as
pessoas, para solucionar os seus problemas e como tirar suas ddvidas. Inicialmente na maioria
das empresas 0 setor tem como objetivo solucionar alguns problemas em especifico, mas
quando percebem ja estdo dando um suporte geral a seus clientes. (ALBUQUERQUE, 2000).

Exemplos classicos de implementacdo de setores de Help Desk sdo empresas que
atuam em éareas de desenvolvimento de Softwares, que colocam alguns funcionarios a
disposicédo para auxiliar em momentos de davidas bem como realizar atualizagdes de novas

versdes de sistemas. Outras empresas que buscam cada vez mais disponibilizar esse servico,
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sdo as empresas que fornecem produtos e servicos a seus clientes, pois com o passar do tempo
com o deslocamento de profissionais aos locais em que ocorriam problemas foi possivel
perceber que muitos problemas podiam ser solucionados por meio de telefonemas e acesso
remoto, diminuindo o custo de deslocamento de técnicos, como também automaticamente
estariam agilizando o processo para os clientes. (ALBUQUERQUE, 2000).

Alguns aspectos sdo muito importantes, de se tomar um cuidado, que o servi¢co de
Help Desk se inicia bem estruturado. Primeiramente defina internamente quais serdo o0s
servicos a serem prestados, e no momento de divulgar a oferta do Help Desk, pode ser
entregue ao cliente um documento/ panfletos que especifique em quais atividades esse servigo
pode ser solicitado. Pois se o cliente ndo souber em quais situacdes e para que é esse Servigo,
poderdo ocorrer diversas situacdes desagradaveis, no qual possivelmente o cliente acredite
que o servico va resolver tudo no instante em que for ao encontro desse profissionais.
(COHEN, 2008).

Outro fator de extrema importancia é a definicdo dos canais de atendimento ao cliente.
Esses canais podem ser via um 0800 de atendimento telefénico, um formulario na web, como
chats online, sendo que a empresa deve definir e comunicar aos clientes, podendo ser no
mesmo panfleto dos servicos realizados. Apds a definicdo de canais oficiais é de extrema
importancia que s6 sejam atendidos os clientes por meio desses canais. (COHEN, 2008).

Ap0s a definicdo de quais sdo os servicos realizados e o canal de atendimento falta um
fator a ser comunicado ao cliente, que sdo os dias e horarios de atendimento, o cliente devera
saber se o atendimento ocorre todos os dias da semana, em horario comercial, ou horarios
diferenciados, caso a empresa possua plantdes ao fim de semana de atendimento ao cliente os
mesmos também deverdo ser informados. Esses trés fatores vistos sdo 0s essenciais a serem
repassados aos clientes para ndo haver mal entendidos. (COHEN, 2008).

Inicialmente toda a empresa busca a partir do Help Desk, solucionar imediatamente
todos os problemas de todos os usuarios que buscam por esse servico, mas sabemos muito
bem que isso nem sempre é possivel. Nesse contexto é importante para as empresas
estipularem metas no qual por exemplo 85% dos clientes deverao estar satisfeitos e terem seus
problemas resolvidos a partir do primeiros atendimento, como também a espera pelo
atendimento ndo pode se prolongar muito mais de 2 minutos dependendo da realidade de cada
empresa. Outro fator extremamente importante € que os canais de atendimento informados
aos clientes sempre devem estar disponiveis, sendo que esta disponibilidade deve ter um
indice de no 98% de tempo. (STATDLOBER, 2006).
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Ap0s termos uma anélise de todos os fatores e qual pode ser a taxa aceitavel de espera
e satisfacdo dos clientes, é de extrema importancia que decorrido um periodo, podendo ser
esse mensal, analisar se o cliente esta sendo atendido com qualidade e se suas duvidas estao
sendo tiradas. A partir dessa analise é que podem ser definidos os pontos que ja estdo bons no
atendimento e o que ainda precisa melhorar. (STATDLOBER, 2006).

Um fator de extrema importancia é a documentacdo do que é feito, qual usuério é
atendido, quais eram suas dificuldades e como foram solucionadas, seguido do funcionario
que atendeu essa pessoa. A importancia dessa documentacao se da pelo fato de que se mais
um cliente entrar em contato tendo a mesma dificuldade, seja solucionado no primeiro
atendimento pois ja se tem um passo a passo de como fazer, e em ultimos casos pode ser feito
contato com o funcionario que solucionou 0 mesmo problema ao outro cliente. (FOINA,
2012).

Para compreender um pouco melhor o Help Desk, é interessante entendermos quais
sdo as suas agdes (essas acdes podem variar de acordo com o ramo de atuacdo da empresa)
segundo FOINA (2012):

a) indicacdo aos usuarios de como devem ocorrer as operacdes dos equipamentos e manuseio
de sistemas;

b) suporte aos usuarios sobre os servicos e recursos adquiridos pelo usuério através da
empresa;

c) explicacdes de manuseio e funcionamento de Banco de Dados;

d) disseminacéo dos recursos de TI disponiveis ha empresa;

e) treinamento de usudarios inexperientes quanto ao uso de sistemas e suas funcionalidades.

De forma geral a principal funcdo do Help Desk é fornecer o mais rapido possivel
condicdes a seus clientes voltarem a trabalhar apds um incidente, como também fornecer

apoio a situacdes rotineiras. (FOINA, 2012).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo abordara questdes voltadas a viabilidade de implementacdo do Help
Desk na empresa Informatica Itapiranga LTDA EPP, o processo de estudo dessa viabilidade
de implementacdo procedeu-se por meio de pesquisas e métodos que estaremos vendo a
sequir.

S&o inimeros 0s métodos que podem ser seguidos para propiciar uma investigacdo
clara, mas hd uma que se destaca para o desenvolvimento deste trabalho que é o método

indutivo. Onde é utilizado o raciocinio indutivo que é obtido por meio de observacfes da
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realidade, por meio de experiéncias obtidas nesse meio e assim chegar a um resultado bastante
presumivel como real. (GIL, 1999)

A pesquisa utilizada sera a qualitativa que ocorre por meio de entrevistas onde podem
ser observadas quais seriam as questdes mais importantes para as pessoas envolvidas no
processo em estudo. Fator interessante e que vem muito a agregar nessa pesquisa, pois a
pessoa entrevistada estara livre para colocar mais afundo quais sdo as reais necessidades de
alteracdes ao seu ponto de vista. (DANGELO, 2016).

Neste contexto de utilizacdo de entrevistas para este estudo, estaremos compreendendo
0 que caracteriza uma entrevista. Uma entrevista na grande maioria das vezes ocorre entre
duas pessoas, onde uma delas esta em busca de esclarecimentos e respostas e a outra pessoa é
guem se acredita ter um pleno dominio do assunto. Sendo que desta forma ocorre uma
investigacdo, em busca de compreensdo e entendimento sobre algum problema ou fator
encontrado. (MARCONI; LAKATOS, 2017)

De forma geral sera utilizado o método indutivo e a pesquisa qualitativa, onde serdo
elaboradas algumas questdes a serem realizadas em uma entrevista marcada com o Supervisor
Administrativo da empresa, para se ter um resultado que realmente venha ao encontro da
realidade da empresa, e que se chegue a um resultado interessante para todas as partes

envolvidas.

4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 ESTUDO REALIZADO COM O SUPERVISOR ADMINISTRATIVO DA EMPRESA

Realizou-se este trabalho com o objetivo de desenvolver um estudo sobre a viabilidade
de implementacdo de Help Desk na empresa Informatica Itapiranga LTDA EPP. Onde o
principal objetivo estd focado na diminuicdo de custos para a empresa como solucéo réapida e
personalizada aos problemas dos clientes.

No decorrer dos estudos observou-se o quanto o Help Desk vem ao encontro da
realidade da empresa, fator esse que se tornou muito mais claro e compreensivel a partir de
uma conversa realizada com o Supervisor Administrativo da empresa, sendo que os dados
levantados nesta entrevista servirdo como base para a apresentacao dos resultados obtidos. As
perguntas realizadas na entrevista séo as seguintes:

a) Existe alguma situacdo na empresa que poderia ser melhorada com a implementagéo do
Help Desk?
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b) Caso acredite ser interessante a implementacdo do Help Desk, quais seriam as principais
vantagens para a empresa e para os clientes?

¢) Ao seu ver qual seria a melhor forma de implementar o Help Desk na empresa?

d) Quais seriam os itens de extrema importancia que deveriam constar em um panfleto de
divulgacédo dos servicos?

e) Teria a possibilidade de um funcionario estar atendendo os clientes nos momentos de
duvidas?

f) Se sim de que setor € esse funcionario, e em quais horarios estaria disponivel para esse
atendimento?

g) E quais seriam os canais no qual o cliente poderia se comunicar com esse funcionario?

As respostas obtidas nesta entrevista, serdo descritas a partir de agora conforme o
andamento da conversa com o entrevistado.

Primeiramente no decorrer da entrevista foi possivel compreender que a empresa tem
uma visdo muita clara e ampla da importancia do cliente e de como um bom atendimento faz
toda a diferenca na fidelizacdo dos mesmos. Desta forma, observa-se que a empresa se mostra
muito interessada em trazer o melhor atendimento a seus clientes, com uma viséo positiva das
melhorias que poderiam vir para todas as pessoas envolvidas nos processos da empresa,
através da implementacgdo do Help Desk.

Foi demonstrado um grande interesse por parte da empresa em oferecer os servigos de
Help Desk, onde a divulgacdo e informacGes sobre esse servico estariam disponiveis no site
da empresa, bem como poderiam ser disponibilizados panfletos aos clientes nos momentos de
instalacdo e manutencdo, onde constariam informacdes basicas sobre manutencdo e contato
com a empresa em caso de duvidas.

Os meios de contatos disponiveis nos panfletos e sites seriam o telefone da empresa
bem como o WhatsApp dos funcionarios responsaveis pelo atendimento dos clientes
internamente. Constaria também o horario de atendimento aos clientes para esclarecimento de
duvidas, sendo que esse seguiria 0 horario de atendimento da empresa que atua em horério
comercial.

Hoje a empresa ja atua com uma boa organizacdo interna quando se trata de
atendimento aos clientes que ligam solicitando ajuda. Atualmente o atendimento é dividido
em trés etapas. Inicialmente o cliente liga para empresa e sdo atendidos diretamente pelas
atendentes internas da empresa, que buscam solucionar o0s seus problemas, isso através de
dicas para verificar se todos 0s cabos estdo conectados corretamente, bem como informam

como os clientes podem estar reinicializando seus equipamentos para ver se ocorre alguma
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mudanga. Outro fator que elas analisam é a questéo de verificar se o cliente esta conectado no
sistema, verificam o sinal da antena e se o cliente estd com muito consumo de internet. Esses
itens variam de acordo com a situacdo especifica de cada cliente. Caso as atendentes nédo
consigam solucionar o problema elas abrem um protocolo no sistema da empresa.

Com o protocolo aberto, o0 mesmo é encaminhado para o setor de suporte NOC
responsavel por verificar o problema do cliente. O setor é formado por técnicos que analisam
se é possivel resolver o problema internamente. Dependendo da situacdo eles mesmos o
resolvem remotamente, assim finalizando o protocolo que estava aberto. Caso isso ndo seja
possivel sdo os funcionério do setor NOC que destinam o protocolo a um técnico externo,
para que este se desloque até o cliente e solucione o seu problema. Finalizando dessa maneira
o0s atendimentos.

O setor de suporte NOC citado acima é caracterizado segundo Matthiensen (2014)
como: Centro de OperagOes de Rede, ou seja, local em que profissionais especializados estdo
monitorando todo e qualquer evento de TI, sendo que o principal objetivo em utilizar essa
ferramenta é garantir a estabilidade de todos os ativos de TI. Fator de destaque desta
ferramenta é que ela também pode executar scripts, fazendo com que em momentos de
problemas nos ativos de TI, se tenha uma acdo mais rapida para tentar estabilizar o problema
0 quanto antes.

Desta forma, esses profissionais do setor NOC tem um controle remoto da grande
maioria dos ativos de Tl da empresa. Dependendo da situacdo é possivel que eles estejam
solucionando ela a partir de acesso remoto a antenas ou equipamentos dos clientes, bem
como, se 0 problema estiver nas torres, esses também o solucionam internamente quando
forem questdes de configuracao.

Retornando ao aspecto de divulgacdo do servico foram citados alguns itens pelo
Supervisor Administrativo que sdo considerados extremamente importantes, e que deveriam
constar nesta divulgacdo. Primeiramente o foco de oferecer esse servigo € destinado para
momentos em que o cliente fica sem internet, ou quando ocorre algum problema nesse
Servico.

Apos identificado o foco do fornecimento deste servigo, seguiria um passo a passo de
que medidas o proprio cliente podera tomar antes de entrar em contato com a empresa. Sendo
que estes passos se resumem em verificar se todos os cabos estdo plugados nos locais
corretos, bem como verificar se nenhum cabo esta danificado.

Caso todos os cabos estejam em perfeitas condi¢Oes visualmente, o segundo passo

seria 0 cliente desconectar todos os equipamentos de energia, aguardar durante trés minutos
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para liga-los novamente, pois pode ocorrer uma queda de luz ou algum outro fendmeno que

interfira no funcionamento dos equipamentos, que apds serem reiniciados podem voltar a

funcionar normalmente.

Outra dica que deveria constar no folheto, é que apds o usuario ter realizado todos os
outros passos e ndo ter obtido sucesso, pode ser colocado um cabo de rede diretamente do
roteador para o computador ou notebook do cliente, assim sendo possivel verificar se ainda
possui conexdo. Este processo também serve como uma alternativa de uso da internet até um
técnico conseguir se descolocar ao local para verificar o que esta ocorrendo.

Outro fator que a empresa acredita ser muito importante constar nesta divulgacéo do
servico e que traz uma maior transparéncia para os servi¢os prestados, € um passo a passo de
como o cliente pode verificar se esta recebendo o plano de internet contratado. Seriam os
seguintes passos a serem descritos:

a) O usuario devera encerar todos 0s processos em andamento, como 0s programas abertos,
para que nenhum aplicativo ou programa esteja utilizando a banda da internet.

b) O cliente deverd ter um cuidado especial com sistemas operacionais que contenham
atualizacGes automaticas, pois muitas vezes o sistema automaticamente vai atualizando os
programas instalados, como por exemplo o antivirus instalado, e essas atualizacbes podem
estar utilizando banda constantemente.

c) Outro fator que pode gerar algum tipo de interferéncia é a questdo de utilizacdo de rede
wi-fi para realizacao do teste de velocidade da internet. Podem ser muitas as interferéncias
que o sinal estara sofrendo até chegar ao dispositivo para realizar o teste. Um aspecto que
também pode trazer interferéncia em redes wi-fi sdo as possiveis interferéncias
eletromagnéticas.

d) Conectar o notebook ou computador diretamente no equipamento de distribuicdo de
internet, com um cabo de rede, para que nada possa gerar interferéncia.

e) Caso a velocidade encontrada no teste for menor do que a velocidade contratada pelo
cliente, é recomendado que o teste seja feito em horarios diferentes, bem como, que se
utilize pelo menos dois sites de testes diferentes.

f) Alguns sites recomendados para a realizacdo dos testes sdo: speedtest.net e simet.nic.br

Apbs o cliente seguir todos esses passos e ndo conseguir solucionar seu problema ou
verificar que ndo estd recebendo a internet contratada, estariam disponiveis no folheto os
nameros no qual o cliente podera estar entrando em contato com a esquipe de atendimento ao
cliente por meio de ligacGes telefonicas ou WhatsApp, sendo que o nimero de contato

telefénico e WhatsApp a empresa ja possui e ja utiliza para o atendimento dos clientes. Como
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também constaria no folder os locais de atendimento da empresa, com o endereco completo e
o telefone de cada loja, sendo que a empresa presta atendimentos na Matriz em Itapiranga
como na filial em Ipord do Oeste. Também constaria no folder de divulgacéo, e-mails no qual
o cliente poderia estar entrando em contanto com a equipe de atendimento e financeiro da

empresa.

4.2 ANALISE DA VIABILIDADE DE IMPLEMENTACAO

Até o momento foram descritos todos os fatores abordados ao longo da entrevista com
0 Supervisor Administrativo, a partir de agora serdo descritos todos os fatores analisados no
funcionamento interno da empresa, bem como serd tratado da viabilidade ou ndo de
implementacdo do Help Desk. Primeiramente estarei tratando dos aspectos visualizados no
decorrer do estagio, na empresa. Inicialmente tudo o que se analisou na empresa foi descrito
claramente pelo Supervisor Administrativo, como citado nos paragrafos acima.

Percebeu-se 0 quanto a empresa tem uma preocupacgdo com os clientes, para que todos
sejam bem atendidos e que recebam o servigco contratado, pois sabem muito bem que uma
empresa sem 0 apoio dos seus clientes ndo chega a lugar nenhum, e que sao os seus clientes
que determinam a sua qualidade bem como serdo esses clientes que indiretamente estardo
fazendo propaganda da empresa para seus conhecidos, e hoje tudo se baseia em redes de
contatos.

Tratando-se dos fatores do Help Desk, observou-se que a empresa ja possui uma
organizacdo interna que facilita muito essa implementacdo. Possuem atendentes que atendem
os clientes via telefone e WhatsApp em casos de davidas, no qual as préprias atendentes
buscam solucionar o problema destes clientes. Quando isso ndo € possivel as atendentes
abrem um protocolo descrevendo o problema do cliente. Apos aberto o protocolo € o suporte
NOC que avalia se é possivel que eles solucionem o problema internamente ou se € necessario
enviar um técnico até a residéncia do cliente, finalizando assim os atendimentos.

Observa-se que alguns aspectos ainda podem ser implementados internamente, e que
podem facilitar nos momentos de verificacdo dos resultados desses servicos. Visualmente é
possivel verificar que os servi¢os sdo bons, mas em uma empresa se precisa ir muito além
disso para analisar se um servi¢o oferecido esta trazendo os resultados esperados. Deve-se
verificar se ainda é possivel que aja melhoria e mudanca para agradar e melhorar o
atendimento aos clientes.

Neste contexto seria indicado que a empresa pudesse estar controlando alguns fatores,

como por exemplo: toda vez que um cliente liga solicitando auxilio, que esse atendimento
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fosse registrado e que neste registro constasse se o problema foi solucionado pela primeira
pessoa que o atendeu, no caso as atendentes, se foi solucionado pelo suporte NOC ou se foi
solucionado com uma visita técnica. Também poderia ser registrado se o cliente, com apenas
uma ligacao, ja teve o seu problema solucionado ou se ele teve que ligar inUmeras vezes para
solucionar o mesmo problema. Todos esses fatores poderiam ser registrados juntamente ao
protocolo de atendimento do cliente, que é um software que a empresa ja tem implementado.

Esses fatores levantados dos atendimentos, podem vir a ser muito Uteis em momentos
de reunido e andlise do andamento do servigo oferecido aos clientes, como podem ser um
pardmetro para as melhorias a serem feitas nesses atendimentos. Claro que ndo é possivel
determinar que por exemplo 30% dos clientes devem ter seus problemas solucionados durante
a ligacdo e atendimento com as atendentes, pois os problemas encontrados podem ser 0s mais
variados. Mas sim a partir dessa analise é possivel perceber se esse atendimento esta trazendo
fatores positivos a empresa.

Visualizou-se que a empresa ainda ndo possui nenhuma forma de divulgacdo desse
servico prestado, sendo que muitos clientes utilizam esse servico, mas uma grande parcela ndo
sabe da existéncia dele, chegando assim a um aspecto de extrema importancia, que é a
divulgacdo deste servigco. Sugere-se para a realizagdo da divulgacdo desses servigo a
utilizacdo de duas principais formas:

O préprio site da empresa, que ndo teria que ter investimento nenhum, pois a empresa
ja possui o seu site, seria somente o tempo de montar o folder de divulgacéo e colocar no site
a disposicdo de todos os clientes.

Como também seriam feitos panfletos no qual constariam as mesmas informaces que
estdo no site da empresa, a questdo dos panfletos vem a auxiliar os clientes quando estiverem
sem acesso a internet para entrarem no site da empresa e verificar o que poderdo fazer, pois 0s
panfletos seriam entregues a cada cliente no momento de instalacdo da internet ou telefonia.
Foi realizada uma pesquisa de precos de impressao de panfletos em gréaficas online, conforme

ilustrado nas imagens a seguir:
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Figura 1 - Orcamento realizado no site da grafica Ingral, no qual o valor ficou em R$ 525,00 a cada 1.000
Panfletos.

PANFLETO

A partir de R$ 175

Para orcamentos personalizados entre em contato

conosco pelo e-mail orcamento@ingral.com.br

Formato 15x 21 cm v

Papel | Couché 90 g/m? v

impressdo | 4x0 cores - impresséo colorida frente v

Quantidade [1.000 pcs v

RS

Prazo de producéo: 2 dias uteis apos recebimento da
arte

Preco unitério: RS 0,53

RS 525

COMPRAR

REF: 066291.04 Categorias Eventos, Instituciona

Fonte: INGRAL (2017).

Figura 2 - Orgcamento realizado no site da grafica Papira - Gréafica online 24h, no qual o valor ficou em R$
173,47 a cada 1.000 Panfletos.

— Orcamento Seja um
p £ Todos os produtos ¢ : S Blog Ajuda v Cadastre-sd

Personalizado Afiliado

cendido Econdmico Executivo

' 18 Se|eCl0ne as Opgaes - Comece pelo formato ou escolha: Ma

Formato Ciibiiags e
“aberto” Cores Papel nol Extras

4x4 (Colorido Fi ! x =
7x10cm V:r;:‘c oot © Couché 90g © Sem Enobrecimenta © Refile

4x1 (Colorido Frente, P/B

10x14em Verso) Couché 115g 1 Dobra Centralizada Serrilha
10x15¢cm Couché 150g 1 Dobra Deslocada 1 Corte
10x21em 11 (P/E Frents & Verso) Couché 170g 2 Dobras Cartzira 2 Cortes
10x30cm 1x0 (P/E Frente} Couché 300g 2 Dobras Janela
14x20cm Reciclato 90g 2 Dobras Cruz

Reciclato 240g 2 Dobras Sanfena
20x28cm Sulfite 30g
21x30¢cm Sulfite 120g
42x30cm

2. Qual a quantidade que vocé deseja?

50 Un. 100 Un. 250 Un, 500 Un. 2.000 Un.
RS 26,50 R$ 51,05 RS 112,52 R$ 161,90 © R$ 17347 R$ 185,65

2.500 Un. 5.000 Un. 10.000 Un. 20.000 Un. 50.000 Un. 100.000 Un.
RS 197.52 RS 395,04 RS 685,27 RS 1.168.99 R$ 2.337.94 RS 4.091.35

Fonte: (PAPIRA, 2017).
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Figura 3 - Orgcamento realizado no site da grafica 360 imprimir, no qual o valor ficou em R$ 74,99 a cada

1.000 Panfletos.

Panfleto ’T“’“"""° 9 ORGAMENTO ONLINE
X 148 x 210 mm (A5)
O | ReTE4S
Material € L v ’
Panﬂeto Cotcha FESED 808 - *S6 estdo disponiveis as quantidades apresentadas
Econdmico
Impressao ©
Panfleto Cores, S6 Frente v :
Premium ; INICIAR COMPRA
Opgoes @
PERSONALIZE A SUA Normal (Verniz de Protecéo) v
OPCAO

Fonte: (360, 2017).

Nesta divulgagdo constariam os fatores abordados como essenciais pelo Supervisor
Administrativo no decorrer da entrevista, que ja foram descritos acima. Como quais as
medidas que o proprio cliente pode tomar em sua casa para verificar se ndo é um mau
contanto, ou apenas questdo de reiniciar os equipamentos antes de ligar e pedir atendimento,
bem como constariam os meios de contanto com a empresa, 0 horario de atendimento, e a
localizacgdo fisica da empresa caso alguém prefira passar pessoalmente.

De forma geral a implementacdo do Help Desk sera bastante viavel, pelo fato da
empresa j& estd com um atendimento a seus clientes, sendo necessaria somente a divulgacéo
do servico a todos os clientes. Como buscar implementar uma forma de ter uma anélise de
como esta ocorrendo esse atendimento, para conseguir identificar quais seriam as possiveis
mudancas no decorrer do tempo. Sendo que ao analisar todo o contexto, o Help Desk estara
agregando fatores positivos a empresa, bem como aos seus clientes. Para a empresa, 0
beneficio sera que podera reduzir o nimero de deslocamentos de técnicos, pois sdo iniUmeros
as situacdes que poderiam ser resolvidas internamente. E para o cliente o beneficio é que
estara com um atendimento rapido e personalizado, muitas vezes podendo solucionar

momentaneamente o problema encontrado.

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Levando em conta todo o contexto observado sobre o Help Desk e a realidade da
empresa Informatica Itapiranga LTDA EPP, percebeu-se que a empresa possui todas as
condigcdes para estar implementando o servico de Help Desk, pelos seguintes fatores:
primeiramente a empresa visa pelo bom atendimento dos clientes, sendo que ndo mede

esforgos para 0 melhoramento deste atendimento. Em um segundo momento percebeu-se que
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0 servicos de atendimento ao cliente ja existe na empresa, onde o cliente ao ligar para a
empresa com algum problema ha uma equipe interna pronta para atendé-lo e buscar
solucionar o problema remotamente. Somente se esse processo nao funcionar sera deslocado
um técnico ao local.

Sendo que neste contexto, para efetivar a implantagdo do Help Desk na empresa
teriam alguns aspectos que poderiam ser implementados na realizagdo dos servigos, 0
primeiro aspecto neste contexto é a divulgacao deste servico a todos os clientes, sendo que ela
estaria ocorrendo no site da empresa, bem como poderiam ser distribuidos panfletos aos
clientes no momento de instalacio ou manutencdo na casa do cliente. Outro aspecto
extremamente importante é o controle desse servico oferecido, onde a cada cliente que liga a
empresa solicitando auxilio, seja anexado junto ao protocolo, qual setor solucionou o
problema e de que forma foi possivel solucionar o problema. Como também poderia constar
se o cliente teve seu problema solucionado no primeiro contato, ou se foi necessario retornar o
ligagdo diversas vezes. Todos esses aspectos citados serdo extremamente importante no
momento de analisar como anda o servico de Help Desk, como também poderdo ser vistas
quais as mudancas que ainda devem ocorrer nos servico para melhoréa-lo.

Desta forma conclui-se que a implementacdo do Help Desk é viavel na empresa, sendo
que sdo necessarias apenas algumas alteracdes e implementacGes citadas acima, para melhorar
ainda mais esse servigo, a partir de divulgacbes do mesmo bem como o controle do

atendimento que é realizado para utilizacdo em futuros melhoramentos no atendimento.
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