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Resumo:

Este trabalho demonstra a implementag¢do de um sistema de Help Desk em um setor de tecnologia da
informacdo em uma instituicdo de ensino militar do Exército Brasileiro. Tal abordagem se faz
necessaria através da grande desorganizagdo e falta de padronizacdo no recebimento de ordens de
servigos, pedidos de manutencéo e solicitagdo de materiais de informatica. O objetivo deste trabalho é
apresentar a importancia da centralizacdo do recebimento das ordens de servigos no sistema,
executando uma filtragem inicial do que ¢ o problema e qual o setor podera solucionar, € o
desenvolvimento de um mecanismo de apoio operacional para capacitar o militar a prestar
atendimentos inicias. Esse trabalho demonstra que é possivel obter um aumento da produtividade da
secdo de informatica. O sistema criard uma barreira de contato entre o cliente com o suporte técnico
que solucionara o problema, gerando ao suporte uma liberdade de gerenciamento de chamados
aumentando a produtividade de cada técnico sem que o mesmo seja interrompido durante suas
atividades. Este proposito serd conseguido através de percepcdes visuais e pesquisas de campo, para
identificar as falhas do processo e desenvolver melhorias para o sistema. Essa pesquisa sera realizada
no setor de TI da Escola de Sargentos das Armas -ESA.

Palavras chave: Help Desk, Service Desk, Produtividade, Sistemas.

HELP DESK : human resources training and service order management in a military
education institution

Abstract

This work demonstrates implementation of a Help Desk system in one sector of information
technology in a military education institution of the Brazilian army. Such an approach is necessary
through the great disorganization and lack of standardization on receipt of service orders, maintenance
requests and solicitation in computer supplies. The goal this work it is present the importance of
centralization of receipt of service orders in the system, performing na anitial filtering what’s the
problem and which industry can solve, and development of a mechanism for operational support to
train the military to provide initial consultations. This work demonstrates what is possible get an
increase productivity of the informatics section. The system will create a barrier contact between client
and technical support that solved the problem, generating support for freedom of calls increasing the
productivity of each technician without the same be interrupted during its activities. This purpose Will
be achieved through visual perceptions and Field research, for identify process failures and develop
improvements to the system. This research Will be carried out in the TI sector from the weapons
sergeants school-EsSA.

Key-words: Help Desk. Service Desk. Productivity. System.
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1. Introducao

Este trabalho demonstra a implementacdo de um sistema de Help Desk, que ¢ um termo em
inglés que significa literalmente "balcdo de ajuda" e que se refere a um servigo de
atendimento aos clientes que procuram por solugdes, esclarecimentos, duvidas e outras
solicitagdes para problemas técnicos relacionados a Telefonia, Manutencdo de micro,
impressoras, Sistema da informagao, entre outras areas de TI (SEMER, 2006).

Tal abordagem se fez necessaria devido a falta de organizagdo e falta de padronizagdao no
recebimento das ordens de servigos de manutencdo ou de solicitagdes de materiais de
informatica. Outro fator importante e prejudicial a se¢do de informatica ¢ a falta de militares
capacitado para operar e monitorar de forma eficiente o sistema de Help Desk.

Com base nos estudos realizados foi possivel identificar que a maioria dos problemas
vivenciados pelo setor de tecnologia da informagao era devido a caréncia de utilizacdo de um
sistema de Help Desk. Sendo assim através da implementacdo do sistema foi possivel
solucionar diversos problemas usando apenas os beneficios proporcionados pela utilizagdo
das ferramentas disponibilizadas pelo proprio sistema.

E importante ressaltar a importancia do desenvolvimento técnico dos servidores militares
federais e a necessidade da padronizagdo do comportamento dos militares a fim de evitar o
desperdicio de hora*homem e aumentar a produtividade da secdo de Tecnologia da
Informagao (ROCHA, 2009).

O objetivo deste trabalho ¢ apresentar a importancia da centralizagdo do recebimento das
ordens de servigo por um militar para que seja executada uma filtragem inicial do que seria o
problema e qual o setor responsavel para atender tal demanda. Desenvolver um mecanismo de
apoio para capacitar e gerar uma padronizacdo para atendimentos basicos no primeiro contato
do cliente com o operador do sistema.

2. Gestao dos militares

Segundo Rocha (2009), o objetivo de desenvolver e aprimorar seus funciondrios ¢ possivel
através de uma boa gestdo de pessoas, que pode ser desenvolvida com base em uma estratégia
que envolva toda a organizacao em busca de administrar e padronizar o comportamento dos
seus colaboradores.

Os principios fundamentais da administra¢do publica constam no artigo 37 da Constitui¢ao da
Republica Federativa do Brasil (BRASIL, 1988), na qual qualquer administracdo imposta
dentro da forga serd direcionada e deverdo obedecer aos principios da legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Como o tema serad desenvolvido em uma organizagdo militar deve-se ficar atento e respeitar a
hierarquia de forma que a graduacao inferior ¢ sempre subordinada as graduacdes superiores,
independente da fungcdo que o mesmo exerca, conforme pode ser visto no “Art. 5° - A
hierarquia militar ¢ a ordenacdo da autoridade, em niveis diferentes, dentro da estrutura das
Forcas Armadas e das Forgas Auxiliares por postos e graduacoes.” (BRASIL, 1988).
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3. Controle do processo

Segundo Sarah (2012), a qualidade total de um sistema administrativo em uma organizacao
pode ser alcancada através de um controle de qualidade que visa especificamente a satisfacao
das necessidades dos seus clientes e de seus colaboradores. O sistema gerencial ¢ baseado em
integrar todos os setores da organizagdo para que o setor técnico possa desenvolver um
servigo ou produto que respeite perfeitamente os processos de entrada, processamento e saida
tanto de materiais de informatica como de ordens de servigo de maneira confidvel, segura e
acessivel as necessidades dos clientes.

a) Entrada (/nput): Se trata do primeiro item a chegar ou adentrar no sistema ou na secao de
informatica da escola. Na pratica se trata da conferéncia do material para que seja
confirmado se o mesmo esta de acordo com a especificagdao disponibilizada pelo setor de
aquisicdo. No caso de servigo ¢ uma solicitagdo feita pelo operador de Service Desk;

b) Processamento: O processamento ¢ a fase em que o material sera alterado, transformado ou
apenas armazenado. Aguardando a demanda do usuério. No caso de servigo se trata da
execu¢do de alguma manutengdo ou reparo em maquinas pelos militares do setor de
manuten¢do de computadores;

¢) Saida (Output): Apds o material ser langado como recebido ¢ liberado pelo sistema e ja
estard pronto para ser distribuido ao usudrio. No caso de servigos a maquina fica na
bancada de saida esperando apenas ser entregue ao usuario final.

4. Sistema de Help Desk

Segundo Semer (2006) o sistema de HELP DESK ¢ uma central de atendimento que tem por
finalidade coordenar e solucionar os incidentes que ocorrem com os usudrios 0 mais rapido possivel,
assegurando que os chamados ndo sejam perdidos, esquecidos ou negligenciados. Atende o usudrio
independente das regras e processos de negocios, ou seja, o seu enfoque € o lado técnico.

Esse sistema tem como funcdo contribuir e aprimorar o trabalho da equipe técnica de
informatica de qualquer organizacdo, auxiliando nas tomadas de decisdes do setor de
gerenciamento facilitando o atendimento e os problemas encontrados pelos usuarios. Outro
papel importante desse sistema ¢ o armazenamento de todas as fases, dados e registro das
ordens de servicos, servindo de base para o setor de gerenciamento e todos os niveis de
suporte, facilitando os atendimentos, disponibilizando uma melhor qualidade de prestacao de
servigo, rapidez e seguranga na execucdo das manutengdes, € como resultado uma melhor
eficacia e eficiéncia para o setor de tecnologia da informagao (MELO; MENDES, 2015).

4.1 Gestao do Atendimento

A gestdo de atendimento ¢ de grande importancia no setor de relacionamento e contato do
suporte com o cliente. Na pratica ¢ caracterizada pelo contato do cliente com o setor de
informatica, seja ele como solicitacdo, reclamagdo ou sugestdo de servigos que o usuario
apresenta a organizagao ja esperando algum retorno (CHWIF, 2010).

O militar responsavel pelo contato com o cliente precisa ter um perfil de atendente, deve
gostar de lidar com pessoas e saber dialogar de forma ndo técnica com usuarios que nao
possua nenhum conhecimento de informatica.
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Segundo Chwif (2010), para que seja realizado uma boa comunicagdo entre o atendente € o
usudrio o contato deve ser divido em 3 passos:

a) Entender o problema do cliente: Tentar retirar o maximo de detalhes do problema do
usudrio, deixar com que o usudrio explique claramente a sua necessidade e depois reportar
ao mesmo o problema para confirmar se o que ele quis dizer ¢ o mesmo que o operador
entendeu;

b) Resolver o problema do cliente: Avaliar a melhor forma de resolver o problema rapido e
assertivo. E se possivel ja resolver no primeiro contato com o cliente, caso a solucao
dependa de outro suporte técnico, 0 mesmo deve abrir uma ordem de servigo e encaminhar
o problema ao setor que podera resolvé-lo;

c¢) Finalizar o atendimento: O atendimento deve ser finalizado com a mesma dedica¢do com
que o comegou. E preciso manter a postura até mesmo nos atendimentos mais dificeis,
deixando claro para o cliente que o setor de informatica esta aberto para atendé-lo
novamente caso precise.

4.2 Gestao do Conhecimento

A gestdo do conhecimento tem por finalidade, identificar e desenvolver um bom
conhecimento para o operador do sistema e para a organizacdo como um todo, usando de
forma estratégica os diversos processos internos e externos que abrangem o sistema, assim
gerando a organizacdo um melhor desempenho e consequentemente resultados mais
qualificados (NICKEL, 2002).

Ao adquirir certo conhecimento o colaborador passa a ser essencial para o funcionamento do
sistema. Desde modo o conhecimento podera ser usado como um recurso estratégico ao
administrar processos que envolva a organizagao € na aplicagdo do mesmo na identificacao e
solugdo de problemas, no desenvolvimento de inovagdes, implementacdo de estratégias
operacionais e posteriormente no auxilio para a tomada de decisoes.

Segundo Nickel (2002), através da gestdo do conhecimento o sistema pode ser usado como
uma ferramenta para representacdo, armazenamento, compartilhamento e distribuicao de
conhecimentos, possibilitando que qualquer tipo de informagdo coletada pelo sistema seja
enviada para o usudrio no tempo certo. O conhecimento em si pode ser considerado um
recurso abstrato, possibilitando que o mesmo seja dificilmente copiado.

4.4 Ponto Unico De Contato Com Os Usuarios

Segundo Semer (2006), o conceito de desenvolver um tnico ponto de contato do cliente com
o suporte técnico se denomina de Service Desk. O mesmo tem a fun¢do de gerenciamento de
qualquer tipo de servigo relacionado a tecnologia da informagdo como: incidentes ou
manuten¢des, requisi¢des de servico, pedido de material, dentre outros. Esse conceito de
gerenciamento de servico tem como principal objetivo limitar o contato entre usudrios ao
suporte técnico de TI.

A diferenga basica entre a nomenclatura Service Desk e Help Desk estd na
maturidade do setor, pode-se dizer que uma corporagdo que possui na area de TI
profissionais com grande expertise na infra-estrutura de TI provavelmente possui um
Help Desk. Ja o Service Desk possui um escopo de servigo mais abrangente, ou uma
fungdo mais estratégica dentro da empresa, estd mais ligado ao negoécio do que as
fungdes de TI especificamente (MEDEIROS, SOARES, 2010. p.252).
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A estrutura de Service Desk propde uma melhoria na prestacdo de servico direta na percep¢ao
dos valores de TI, onde as interacdes do operador com os usuarios orientam e facilita a
comunicagdo do setor técnico com o usuario final, facilitando o uso das ferramentas de
comunicagdo para contratar qualquer assisténcia ou algum tipo de servigo disponivel, com
isso promovendo uma melhor acessibilidade ao setor de informéatica (SEMER, 2006).

4.5 Capacitaciao Da Equipe

Profissionais operadores do Service Desk se deparam no dia-a-dia com diversos problemas
reportados pelos usudrios, e precisam ter desenvolvidas diversas habilidades de atendimentos,
técnicas para solugdo de problemas basicos além de técnicas e conhecimento de informatica.
Segundo Semer (2006), muitos clientes de TI Forman sua opinido sobre a qualidade do
servico prestado através do contato inicial com o operador do sistema. Por este motivo todos
militares que participam da escala de Service Desk devem ser capacitados a executar um
atendimento de forma adequada, de acordo com seus conhecimentos e seguindo o manual de
atendimento disponibilizado pelo setor de TI.

Durante a implementagdo do sistema de Help Desk foi necessario que os militares que
participam da escala de operador do sistema participem de treinamentos para se manterem
atualizado dos processos, ndo apenas em relacdo a infra-estrutura tecnoldgica, mas também
em relacdo as normas de atendimentos imposta pela organizagdo e a sua cultura de prestagao
de servigos. Pontos importantes a serem debatidos durante o treinamento foi o
desenvolvimento de habilidades de comunicacdo, conhecimentos dos servigos disponiveis
pelo setor de informatica, capacitagdao no uso das ferramentas disponiveis pelo sistema e o
mais importante um bom conhecimento técnico necessario para fornecer algum suporte logo
no primeiro contato com o usuario (SEMER, 2006)

5. Estudo de caso

Através deste estudo foi possivel identificar e descrever as dificuldades e falhas do sistema.
Tal pesquisa se baseou em uma estratégia no intuito de desenvolver melhorias para tal
desorganizagdo ou falta de padronizagdo do sistema deixando que as informacgdes, pedidos e
todos os registros feitos pela secdo de TI fique mais organizado e concentrado em um Unico
lugar. O sistema oferece total controle da situagdo e pode identificar tipos de riscos e gargalos
que afetam de fato o rendimento do setor.

Foi desenvolvida uma escala de servico a fim de evitar o desperdicio de hora.homem e
aumentar a produtividade. Foi usada como ideia central a necessidade da jornada de trabalho
para que nenhum militar seja prejudicado e que a carga horaria seja distribuida igualmente
entre os militares que participam da escala. A escala ¢ dividida entre nove militares, sendo
necessario um militar ficar o dia todo incluindo sdbado e domingo.
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Figura 1 — Escala de servico- Service Desk

Visando a melhoria da produtividade da secdo de suporte de TI da escola, o Service Desk foi
capaz de criar uma barreira entre o contato do cliente com o militar do suporte técnico que
solucionara o problema. Possibilitando aos técnicos uma liberdade de gerenciamento dos
chamados aumentando a produtividade de cada técnico sendo que o mesmo possa executar
seu trabalho sem que seja interrompido durante suas atividades.

Foi desenvolvido um manual de atendimento para facilitar e guiar o atendimento do operador
com o usuario, podendo sanar o problema logo no primeiro contato. Também foi criado uma
escala de servigo para que durante o dia apenas um militar fique responsavel de operar o
sistema, sendo o mesmo liberado de qualquer outra atividade no dia em que estiver escalado.
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Escola de Sargentos das Armas- EsSA

SERVICE DESK - HELP DESK
Manual para atendimento

A - Ouvir o problema.

B - Identificar o problema:

Rede

Manutengdo (computadores)
Telefonia

Impressora

C - Tentar solucionar o problema no primeiro contato:

N3o consigo logar: Solicitar verificagcdo do cabo de rede, luzes da placa de rede e por fim fazer
testes de conexdo (ping, acesso remoto etc).

N3o consigo Logar: Fazer um teste logando na maquina ao lado.

Micro ndo liga: Solicitar verificagdo dos cabos de energia, verificar se o monitor liga, verificar se
ha energia na sala.

Micro ndo inicia: Perguntar a mensagem escrita na tela da inicializagdo e/ou em qual parte da
inicializagdo para. Munido dessa informacao definir o problema (Bateria, erro de configuracao
do SETUP, SO corrompido etc) e abrir o chamado.

Sem acesso a rede (Esanet, Internet): Efetuar testes com o usudrio tentando acessar outros
sites. Auxiliar o usudrio na verificagdo da configuragdo do proxy (SEMPRE NA OPCAO
AUTOMATICA).

N3o consigo imprimir: Verificar conex3o logica com a impressora (Ping no ip da impressora e
do Servidor) e verificar mapeamento da impressora (Deletar a instalar novamente).

N3o consigo visualizar imagens: Orientar o usudrio quanto a escolha do aplicativo para a
correta visualizagdo das imagens (Botdo direito, abrir com).

Imagens desfocadas na tela: Auxiliar na configuracdo da resolugdo do monitor.

N3o consigo abrir um programa: Efetuar testes com o modo Executar como Administrador.
Demais problemas abrir chamado.

D - Problema resclvido? Caso negativo, abrir o chamado e orientar o usudrio que assim que possivel
serda atendido.

Abertura de chamados:

E - Perguntar:

Posto Graduag¢do/Nome do Usudrio
Secdo

Ramal de Contato

Problema

F- Escrever de forma CLARA e CORRETA o problema relatado pelo usuario definindo ser é um
INCIDENTE ou REQUISICAO.

Figura 02: Manual de atendimento- EsSA

Depois da identificagao dos problemas enfrentados pela se¢do de informadtica, foi criado um
unico ponto de atendimento para que um militar receba e opere o sistema de Help Desk, que
pode ser usado como um sistema de gerenciamento na entrada, processamento e saida de
ordens de servicos. Foi implementado o servico de Service Desk, que centralizou o
recebimento das ordens de servigos facilitando e melhorando a produtividade dos militares do
suporte técnico da escola.

Através da coleta de dados no sistema de Help Desk, entrevistas com setores técnicos,
pesquisas de satisfagdes com os usudrios, foi possivel desenvolver um embasamento tedrico
servindo de base para o desenvolvimento da parte pratica deste estudo. Pretende-se
demonstrar o objetivo de centralizagdo, padroniza¢do no recebimento das ordens de servigos e
o desenvolvimento de um mecanismo de apoio operacional para o operador do sistema.
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D Titulo

4696 Maquina nao loga (4656)

4695 Ficha de Castro de Equipamerito Particular (4695)

4694 Extensao Telefonica (4694)

4678 Incidente - Maguina nao Loga (4678)

4692 Ficha de Castro de Equipamento Particular- Ch da SEF

14692)
4693 instalacao de rede (4693)

4690 AGENDA DO LABORATORIO CIBERNETICA (4690)

4691 AGENDA DO LABORATORIO CIBERNETICA (4691)

4662 Requisicao - Instalar Driver de SOM (4662)

~| 4688 Substituicao de computador (4688)

4689 Incidente - Maquina nao liga {4683)

4673 Email do Rancho nao esta acessando (4673)

4685 Incidente - Computador nao liga (4685)

468

=

Pedido de Mouse (4687)

4665 Incidente - Computador nao liga (4665)
4686 Telefone mudo (4686)

4602 Utilizacao da sala de cibernetica (4602)
4684 Incidente- Computador desigande (4684)
4682 Incidente - Computador nao liga (4682)

4672 senha SISBOL (4672)

4679 Requisicao - SCMT ESA (4679)

4683 REQUISICAO - DE {4683)

6. RESULTADOS
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Status
[ Processando
(atribuido)

[ Processando
(atribuido)

£ Proc essando
(atribuido)

M Solucionado

M Solucionado

T Processando
(atribuido)

P4 Processando
{planejado)

P4 Processando
(planejado)

M Solucionado

= Processando
(atribuido)

& Processando
(atribuido)

M Solucionado

M Solucionado

W Fechade
[ Processando
(atribuido)

[ Processando
(atribuido)

W Fechado
[ Processando
(atribuido)

T Processando
(atribuido)

M Solucionado

M Solucionado

[ Processando
{atribuido)

Ultima
atualizacao
13-04-2018 1352
13-04-2018 10:36
13-04-2018 10:03

13-04-2018 09:52

13-04-2018 09:33

13-04-2018 09:31

13-04-2018 08:43

13-04-2018 08:42

12-04-2018 16:28

12-04-2018 15:51

12-04-2018 15:51

12-04-2018 14:12

12-04-2018 14:08

12-04-2018 11:16

12-04-2018 11:12

12-04-2018 11:11

12-04-2018 11:05

12-04-2018 11:00

12-04-2018 09:53

12-04-2018 09:37

12-04-2018 09:32

12-04-2018 08:56

Data de
abertura
13-04-2018 13:51
13-04-2018 10:03
13-04-2018 10:01

11-04-2018 10:36

13-04-2018 09:05

13-04-2018 09:31

13-04-2018 08:22

13-04-2018 0837

10-04-2018 08:31

12-04-2018 11:16

12-04-2018 14:41

10-04-2018 15:15

12-04-2018 11:04

12-04-2018 11:11

10-04-2018 08:40

12-04-2018 11:10

27-03-2018 11:16

12-04-2018 09:12

12-04-2018 07:53

10-04-2018 15:27

11-04-2018 11:03

12-04-2018 08:54

Prioridade

Media

Média

Media

Média

Média

Média

Média

Média

Média

Alta

Media

Media

Media

Media

Alta

Média

Media

Médiz

Media

Alta

Média

Média

Requerente

aspcarolinalobato (1158) &

ﬂex Macedo de Melo Maiguel (1051}

1tenalcides (1331) &

STSILVADANTAS (502) &

Diniz Gongalves Silva Alecio (1026) &

1tenbarud (37) &

Luiz de Almeida Girant Jorge (1147) &

aspgarcia (1090) &

SCANAMARIA (454) &
3sgibruce? (347) 8

Da Silva Bervanger Zarugue (1323) &

Isgtperondi (413) &

celvalerio (1284) &

Baptista Silva Pereira Leonardo (1119)
]

1sgtrafael (1324) &
2sgthenrigue (1356) &
1tenpugliesi (1135) &
Zsgtailson {185) ®
3sgtrafaelsantos (972) &

stenfrederico (1081) &
chdante (799) &

chjackson (585) ®

Figura 3 - Pagina de controle do operador
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Visando um aumento na produtividade da secdo de tecnologia da informagao da escola de
Sargentos das Armas, foi implementado uma escala de Service Desk, onde um militar ficou
responsavel para operar o sistema de Help Desk. Portanto foi criado uma barreira entre o
contato do cliente com o suporte técnico que solucionard qualquer problema relacionado a
informatica, gerando ao funcionarios da se¢ao de suporte uma liberdade de gerenciamento dos
chamados aumentando a produtividade de cada técnico sem que o mesmo seja interrompido

durante suas atividades.

Todas as ordens de servigos e pedidos de materiais ficam registrados no sistema, sendo
possivel monitorar em tempo real a quantidade de chamados abertos no dia, do més ou do
ano. Servindo de base para o setor de gerenciamento, auxiliando na tomada de decisdo e na

geragao de relatorios.
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Figura 4: Grafico de controle do setor de gerenciamento

Ao identificar os problemas foi feito uma centralizagdo do recebimento das ligagdes dos
usuarios em um unico ponto de atendimento, para que o militar operador do sistema execute
uma filtragem inicial do que € o problema e qual o setor poderd solucionar. Através de uma
boa gestdo de pessoas foi desenvolvida um mecanismo para capacitar os operadores a fim de
evitar o desperdicio de hora’/homem e padronizar o recebimento das ordens de servigos.

A idéia inicial para solucionar o problema de atendimento ao Help Desk, foi através de uma
gestdo dentre os funcionarios da secdo de TI o desenvolvimento de uma escala de
permanéncia para que um militar fique responsavel para operar e gerenciar o sistema durante
um dia todo, sendo o mesmo liberado de qualquer outra funcdo no dia em que estiver
escalado.

Apos a implementacao do Service Desk para operar o sistema de Help Desk, foi observado
uma grande melhora da produtividade do setor de suporte técnico que possibilitou que o
militar desenvolva suas fung¢des sem que fosse interrompido. Outro resultado positivo da
implementag¢do foi a padronizacdo e organizagdo dos pedidos de matérias, que antes eram
feitos informalmente, agora esta sendo controlado pelo sistema, podendo gerar relatérios para
controle do setor de gerenciamento.
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Figura 5: Grafico de produtividade do suporte técnico

7 CONSIDERACOES FINAIS

Portanto, Pode-se concluir que o objetivo proposto para este trabalho tenha sido alcangado, de
forma que ¢ possivel identificar através dos resultados obtidos uma melhor organizagdo no
processamento dos materiais recebidos e distribuidos pela secdo de informatica e uma nitida
padronizagdo na criacdo de ordens de servicos, gerando assim uma maior satisfacdo entre os
usuarios de TI da escola.

Pode-se afirmar que o nivel de maturidade do setor de TI da escola refletiu uma maior
satisfacdo dentre os usuarios, uma melhor liberdade de gerenciamento de servico e tempo
dentre os funcionarios técnicos do setor de suporte contribuindo para que todas as ordens de
servico sejam atendidas de forma rapida, segura e objetiva.

A implementac¢do do sistema de Help Desk no setor de TI da escola exigiu e nos direcionou
a implementagao também de um Service Desk, onde foi observado que o sistema por si s6 nao
solucionaria os problemas vivenciados pela escola de Sargentos das Armas se ndo tivesse um
operador exclusivo e com conhecimento basico em informatica, na qual resultou na inclusao
dos sistemas de informagao no setor de TI.

A estrutura do Service Desk deixou claro para o setor de TI que fosse necessario capacitar os
operadores do sistema para um bom funcionamento de toda secdo de tecnologia da
informacao. Sua base de dados ¢ capaz de gerar relatorios que podem servir de apoio a
tomada de decisdes em diversos aspectos pelo setor de gerenciamento relacionados a gestao
dos militares, a exceléncia no atendimento ¢ um melhoria da qualidade na prestagao dos
servicos de TI.
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