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RESUMO

O objetivo dessa pesquisa foi investigar como a satisfagdo do usuario pode ser impactada com uma boa estruturagao do Service Desk da empresa. O
método aplicado foi exploratorio, através de um questionario com 9 perguntas. Participaram da pesquisa 21 funcionarios de uma empresa publica em
Brasilia, de ambos os sexos. Os resultados mostraram que os usudrios estao satisfeitos com o Service Desk da empresa e que, consequentemente, 0
Service Desk esta bem estruturado e de acordo com as melhores praticas do mercado.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to investigate how user satisfaction can be impacted with a good structuring of the company's Service Desk. The
applied method was exploratory, through a questionnaire with 9 questions. Twenty-one employees of a public company in Brasilia, both male and
female, participated in the survey. The results showed that users are satisfied with the service desk of the company and, toconsequently, the service

desk is well structured and according to the best practices in the market.
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INTRODUCAO

Com os avangos dos recursos tecnoldgicos em
diversas areas de um negocio, os setores de Tecnologia
da Informacdo (TI) ganham cada vez mais destaque nas
empresas. Sendo assim, as empresas investem na area
TI buscando otimizar seus processos. A melhor maneira
de realizar essa otimizagdo ¢é gerenciar todas as
atividades relacionadas a tecnologia com o intuito de
tornar a TI mais eficiente e gerar mais valor agregado.
A utilizagdo da biblioteca ITIL auxilia este processo,
pois ¢ um conjunto de melhores praticas a serem
aplicadas na empresa a fim de fazer com que a TI
suporte os processos do negdcio. Por ser uma funcao da
ITIL, o Service Desk devera ser um diferencial, porque
trara melhorias significativas em como o usuario solicita
atendimento da TI, como trara melhorias nos processos
das areas da empresa.

Desta forma, esse estudo visa compreender como
o servico prestado pelo Service Desk impacta na
satisfacdo do usudrio em relagdo ao negdcio e como o
Service Desk altera positiva ou negativamente a imagem
de toda o departamento de TI para o usuédrio. Esse

estudo visa ainda estabelecer uma relagdo de melhoria
na prestacdo de servigos através dos resultados da
pesquisa de satisfag@o.

Este artigo esta dividido em seis partes, incluindo
esta introducdo. Na segunda parte serd abordado o
referencial tedrico; na terceira, a metodologia; na quarta,
a andlise dos resultados; na quinta, a discussdo; € na
sexta e ultima parte, a conclusao.

Referencial Tedrico

Giacomini (2014) constata que ha varios tipos
de Centrais de Servigos, cada uma com suas fun¢des
especificas. Segundo o autor, as principais sdo: Central
de Suporte (Help Desk), Centro de Contratos (Contact
Center) e Central de Servigos (Service Desk). Giacomini
afirma que naturalmente o Help Desk e o Contact
Center evoluem para o Service Desk, porque este ultimo
possui uma maior abrangéncia de servigos prestados aos
usudrios e traz mais retorno para o negocio. Giacomini
destaca ainda que embora as Centrais de Servicos
citadas possuam suas proprias caracteristicas, todas
possuem pontos em comum: as Centrais de Servigos sdo
a representacdo da TI para os usudrios; sdo avaliadas
sob a otica da satisfagdo do cliente; s3o dependentes de
pessoas, processos e tecnologias.

A metodologia utilizada foi a pesquisa do tipo
survey desenvolvida e validada por DeLone e McLean
(1992) em seus estudos sobre o éxito de um sistema de
informagao, a qual foi adaptada para medir o sucesso do
Service Desk. Foi disponibilizado um questionario
online com 11 questdes para os usuarios. A primeira
parte da pesquisa foi destinada para dados demograficos
a fim de coletar informagdes como género, cargo,
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departamento e tempo de empresa. A segunda parte foi
destinada para coletar dados seguindo os 4 constructos
de DeLone e McLean sobre a qualidade do sistema,
qualidade da informagdo, percepcao do usudrio e
impacto individual. A pesquisa foi enviada para uma
lista de 300 e-mails de usuarios ativos na empresa
(usuarios que acessaram o Service Desk no periodo
maximo de 30 dias). A taxa de resposta foi de 35%,
cerca de 107 respondentes.

Giacomini concluiu que os usuarios julgam a
utilizacdo do Service Desk vantajosa para o desempenho
de suas atividades rotineiras, baseado no constructo
“Impacto Individual” que obteve a maior média geral. O
autor observa ainda que foi possivel notar através da
pesquisa que os usuarios entendiam e aprendiam com as
solu¢des que eram dadas para os problemas relatados e,
assim, evitavam acionar novamente o Service Desk caso
o problema viesse a acontecer novamente. Foi possivel
concluir também através da analise do constructo
“Qualidade do Sistema” que o Service Desk facilitou o
contato do usuario com a TI, muito embora problemas
como a comunicagdo ndo clara e a capacidade técnica
dos atendentes no primeiro contato tenham sido
apontadas. Outro item apontado como problema na
pesquisa foi a “precisdo da informag@o”. Os usuarios
julgaram as informagdes obtidas pelo Service Desk
pouco claras e/ou imprecisas. Com base na pesquisa, foi
possivel afirmar que a satisfacdo do usuario com o
Service Desk da empresa ¢ razoavel.

Fahl; et al. (2014) definem o Service Desk como
uma forma de gerenciar os servigos de apoio aos
usudrios de TI. Por ser uma area que detétm o
conhecimento das demais areas da empresa e as apoia
na entrega de solugdes, o Service Desk ocupa uma
posicdo de destaque. Ele é um ponto tinico de contato
do usuario com a TI, o que garante uma comunicacao
eficaz entre as partes e uma celeridade na solucdo de
incidentes que possam causar impactos ao negécio da
empresa. Os autores ainda apresentam a ideia do Key
User, Usuario Chave em portugués, como pecas
fundamentais para o sucesso do Service Desk. Esses Key
Users sdo profissionais que ocupam posicdo de destaque
e sdo especialistas em suas areas € nos processos do
negocio. Eles tém como fungdo principal identificar
incidentes e problemas em suas areas de atuacdo e
minimizar o tempo de resposta desses incidentes e
problemas a fim de evitar a interrup¢do dos processos
do negocio.

A metodologia utilizada foi a observacdo
participante. Foi feita uma analise documental dos
chamados abertos no Service Desk entre os anos de
2010 e 2013. Os pesquisadores observaram que 77,04%
dos chamados foram abertos através do sistema
Warehouse Management System (WMS), que ¢ o
sistema de Service Desk utilizado pela empresa. No
periodo observado, houve um aumento de 48,92% do
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nimero de chamados abertos por usuario por més e que
a maior parte desses chamados sdo abertos por novos
colaboradores. Com a utilizagdo do conceito de Key
User, houve uma redugdo de 32,97% na quantidade de
chamados abertos no Service Desk € no tempo de
resposta para solugdo do incidente.

Fahl, et al. concluiram que a utilizacdo do Key
User foi fundamental para o sucesso do Service Desk ¢
do negécio como um todo. O Key User provou que nem
sempre ¢ necessario um incidente ser resolvido pelo
Service Desk. Um profissional que ndo seja da TI que
esteja disposto a adquirir novas habilidades e
competéncias individuais para a resolug¢do de incidentes
em sua area de atuacdo ¢ capaz de trazer grande valor ao
negocio.

Oliveira (2016) compreende que o grande
desafio do Help Desk é satisfazer as necessidades do
usuario e surpreender suas expectativas. Tudo isso com
cada vez mais servigos prestados e com mais qualidade
na entrega desses servigos. Entendendo essa demanda,
segundo a andlise do autor, a ITIL (/nformation
Technology Infrastructure Library), que ¢ a responsavel
pelas defini¢cdes das Centrais de Servigos, realizou uma
alteracdo na Central de Suporte (Help Desk) para
Central de Servigos (Service Desk). Essa alteragdo visa
justamente atender essa necessidade de desempenhar
um papel mais amplo para a organizacao.

A metodologia utilizada foi um estudo de caso
com andlise de dados qualitativos seguindo os métodos
de Miles, Huberman (1994) e Yan (2010) que prevé as
etapas de reducdo dos dados, apresentacdo dos dados e
conclusdes e verificagdes. A analise de dados
quantitativa também foi realizada gerando dados
estatisticos. Foram utilizados registros de atendimento,
indicadores, ordens de servigos, relatorios, planilhas de
fechamento e notas fiscais. Analisando a documenta¢do
existente e comparando com os dados do novo sistema
de Service Desk, foi possivel comparar os dados e obter
os resultados da mudanca.

Oliveira concluiu que, ap6s analise do cenario da
empresa, foi possivel identificar que o principal
problema da empresa era a falta de um sistema de
Service Desk que automatizasse os processos do
negocio. Dessa forma, a adogdo dos processos ITIL
juntamente com um novo sistema de Service Desk
resultou em melhoras significativas para a empresa, bem
como o alinhamento dos processos com os objetivos e
metas do planejamento estratégico da empresa.

Torquato (2017) aponta que, embora o Service Desk
seja categorizado pela ITIL como um processo de
suporte a servicos, ele desempenha o papel de uma
funcdo. Por ter a funcdo de ser o ponto Uinico de contato
com o usuario, tem-se como vantagem a centralizagao
da comunicagdo dos incidentes, a facilidade de tirar
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davidas e o acesso rapido a solicitagdes relacionadas aos
servigos prestados pela TI. Tudo isso com o objetivo de
diminuir o tempo de reposta para as solicitagdes e
aumentar a taxa de resolucdo dos chamados. Torquato
destaca ainda que ¢ necessario manter o Service Desk
sempre alinhado com os processos do negodcio para que
a eficiéncia e a satisfagdo do usuario sejam mantidas.

A metodologia utilizada foi a abordagem GQM
Goal/Question/Metric de Basili (1994). O objetivo era
avaliar as principais dificuldades e necessidades que
uma empresa de pequeno porte tem na implementacdo
das boas praticas do gerenciamento de servigos do
Service Desk. A abordagem GQM visa a obtencao de
dados quantitativos, mas a pesquisa resultou na
obtencdo de dados qualitativos. Os dados foram
coletados entre 12 e 14 de dezembro de 2016, de forma
individual com os colaboradores que se dispuseram a
responder o questionario.

Torquato concluiu que o Service Desk ndo ¢
apenas o ponto Unico de contato do usudrio com a TI. O
Service Desk tem como objetivo adotar praticas que
corroborem de forma categodrica para gerar valor ao
negocio e ser decisivo ao funcionamento da empresa.
Isso é possivel com as buscas por melhoria em seus
processos aliados e alinhados com as boas praticas do
ITIL, visando a evolu¢do nos servigos prestados e a
satisfagdo do cliente.

Oliveira (2014) afirma que, para a Gestao dos
Servigos de TI, o Service Desk exerce um papel de
muita importancia. O Service Desk coordena os grupos
de TI e os processos e, através dele, aumenta os canais
de comunicagdo da empresa com a TI. Esses canais
podem ser o telefone, correio eletronico ou chat on-line.
Oliveira sustenta que o Service Desk deve se manter
atualizado dos procedimentos e processos que impactam
a empresa por ser o ponto central de contato entre o
cliente, fornecedores e o proprio servico. O autor
explica ainda que ha varios niveis de atendimento
dentro do Service Desk e que cada um tem sua fungao
distinta. O primeiro nivel de atendimento sdo os
responsaveis pelo primeiro contato com o usuario e
possuem nivel técnico mais basico. O segundo e terceiro
niveis de atendimento sfo os grupos especializados e
com maior nivel técnico. Eles sdo acionados caso o
primeiro nivel de atendimento ndo consiga resolver a
solicitagdo do usuario no primeiro contato.

A metodologia utilizada foi o estudo de caso
visando analisar a maturidade e as melhores praticas dos
processos da TI e entrevistas e questionarios aplicados
aos gestores da area de TI e das areas administrativas.
No questionario foi utilizada a técnica de self-
assessment fornecida pela itSMF (2006) com perguntas
fechadas e organizadas em niveis que exigem uma
pontuagdo minima para serem atingidas.
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Oliveira concluiu que a implantagdo do Service
Desk ¢ uma importancia estratégica para gestdo da Tl e
para o negdcio. Conforme a instituicdo de ensino
superior do estudo de caso evolui em sua busca e
propagacdo do conhecimento, uma tecnologia bem
estruturada faz-se necessaria como meio de obtengdo do
desenvolvimento desse conhecimento. Portanto, o
Service Desk aplicado em conformidade com os
conceitos de gestdo de servigos de TI e visando o
aperfeicoamento da prestagdo de servigos e o
alinhamento as necessidades do negdcio torna-se cada
vez mais relevante.

Jantti; et al. (2012) afirmam que o Service Desk
¢ um ponto de contato crucial entre clientes, usudrios,
provedores de servigos de TI e provedores de servigos
de terceiros. O Service Desk ¢é responsavel pelos
processos de Gerenciamento de Incidentes e
Cumprimento de Requisi¢do. O principal objetivo da
central de atendimento é restaurar os servigos da
empresa o mais rapido possivel. Os autores destacam
que, como o Service Desk esta localizada no centro da
interface com o cliente, ele tem um forte impacto na
satisfacdo ou insatisfacdo do cliente. O objetivo dos
analistas de Service Desk ¢ registrar, -classificar,
diagnosticar e resolver requisicdes e incidentes de
clientes e usuarios. Uma das tarefas mais importantes do
Service Desk ¢ se comunicar efetivamente com os
clientes. Isso inclui manter clientes e usuarios
informados sobre o andamento de suas solicitagdes de
suporte. A comunicagdo frequente geralmente significa
melhores experiéncias de atendimento ao cliente.

A metodologia utilizada foi um estudo de caso
com observagdo participativa. O estudo de caso foi
realizado entre agosto de 2011 e margo de 2012. Para
aumentar a qualidade do estudo de caso, os
pesquisadores usaram trés principios importantes de
coleta de dados: varias fontes de evidéncia; cria¢do de
um armazenamento de dados (um diario de estudo de
caso); manutencdo de uma cadeia de evidéncias
(vinculando observagdes as fontes de dados).

Jantti; et al. concluem que o Service Desk
desempenha um papel muito importante no
gerenciamento de servigos de TI porque € responsavel
pela comunicagdo didria com clientes e usuarios. Os
principais desafios identificados nas operagdoes do
Service Desk estavam relacionados ao entendimento das
diferencas entre requisi¢do e incidente. Os autores
finalizam dizendo que identificaram varios alvos para
futuras pesquisas. Outras pesquisas poderiam explorar,
por exemplo, o papel das midias sociais no Service Desk,
o impacto das melhorias do Service Desk no negbcio ou,
ainda, as ferramentas de avaliagdo de processos de
gerenciamento de servigos de TI.

Tehrani e Mohamed (2011) afirmam que o uso
do Gestdo do Conhecimento no Service Desk tem se
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tornado cada vez mais importante, porque o Service
Desk esta envolvido com o os dados e informagdes
vitais da empresa. Segundo o autor, a Gestdo do
Conhecimento aumenta o entendimento e ajuda as
organizacdes a tomarem decisdes mais eficazes acerca
dos problemas da organizagdo. O autor ainda sintetiza a
Gestdo do Conhecimento como fazer o que € necessario
para obter maximo dos recursos do conhecimento.
Dessa forma, aplicar esses conceitos de Gestdo do
Conhecimento no Service Desk torna, de certa forma, o
Service Desk mais eficaz em suas atribuigdes.

A metodologia aplicada foi a de testes empiricos
através da coleta de dados do sistema da empresa. O
conjunto de dados possui mais 850 registros e solucdes
reunidos em FAQs e bancos de dados de alguns
provedores de servigos. Também foram usados dados
dos foruns oficiais dos provedores.

Tehrani e Mohamed concluiram que ¢é crucial
que o Service Desk fornega respostas rapidas. Aplicando
os conceitos de Gestdo do Conhecimento, os analistas
do Service Desk conseguem filtrar de forma mais
adequada as repostas para os problemas dos usuarios.
Isso diminui drasticamente o tempo e o esfor¢o
necessarios para encontrar a solucio necessaria. O autor
ressalta também que, com a Gestdo do Conhecimento
implementada no Service Desk, o banco de dados de
soluc¢des do Service Desk é reduzido e otimizado para
trazer eficacia nas pesquisas e solucdes.

Brigan6 e Barros (2010) definem o Service
Desk como um meio Unico para se gerenciar as
requisi¢des e chamadas de servigos. Com o crescente
aumento da area de TI, o Service Desk passou a ser
crucial para manter o suporte. Segundo o autor, o
Service Desk ¢ uma fungdo que apoia varias areas, tais
como: Gerencia de Incidentes, Gerencia de Problemas,
Gerencia de Configuracdo, entre outras. Brigand e
Barros ressaltam que um Service Desk pode possuir trés
formas de estruturacdo: Local; Centralizada e Virtual. A
local geralmente ocorre quando os usuarios e o Service
Desk estdio no mesmo prédio ou proximos. A
centralizada estd fisicamente localizada em um ponto
unico, todos os usudrios de diferentes locais realizam
suas requisicdes por meio desta central. A virtual ndo
possui nenhuma localizagdo fisica e possui diferentes
locais de usuérios e diferentes locais de suporte, pode
ser um servigo de suporte que trabalha em varios paises,
por exemplo, mas o meio de comunicagéo ¢ 0 mesmo.

A metodologia utilizada foi um levantamento de
informagdes sobre o servigo de suporte da TI, por meio
de uma reunido com os técnicos. Além disso,
obtiveram-se também alguns dados estatisticos sobre os
servigos, dados estes, foram fornecidos pelos técnicos e
suas experiéncias, ndo tendo nenhum meio formal para
confirma-los, mas a partir destes foi possivel mensurar o
resultado da implantacdo do Service Desk. De forma
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que com a implantagdo do Service Desk tornou-se
possivel a coleta de dados quantitativos a respeito dos
Servigos.

Brigan6 e Barros concluiram que com a
implantacdo do Service Desk conseguiu-se ter dados
concretos de performance do servigo, ligdes aprendidas
e estimativas para auxiliar a diretorias a tomar decisdes,
bem como identificar os erros e dificuldades mais
comum aos usuarios e elaborar meios para soluciona-los
com maior eficiéncia e eficacia, prova disso foi a
reducdo de 23% no tempo de atendimento dos
chamados tende a aumentar a partir do aprimoramento
da solugdo. O Service Desk implantado na UEL agregou
muito valor e dinamizou o servigo informatizado,
gerando assim um ganho de produtividade por conta da
diminuicdo de tempo de atendimento e da nova base de
dados que viabiliza a troca de informagdes sobre os
problemas e os meios de soluciona-los. A base de dados
(ligdes aprendidas) foi uma pega chave na obtengdo dos
resultados, visto que ela viabiliza a troca de informagdes
entre os técnicos e também oferece uma base de erros e
meios para soluciona-los que € constantemente
atualizada, acompanhando assim a evolugdo da
tecnologia utilizada.

Leung e Lau (2005) citam que os analistas de
Service Desk usam tanto o conhecimento tacito quanto o
conhecimento explicito para resolver os problemas do
usuario. Eles definem ainda o conhecimento tacito como
o conhecimento inerente do analista e o conhecimento
explicito como os documentos escritos e/ou
procedimentos em bases de conhecimento. Segundo eles,
a Gestdo do Conhecimento ¢ uma metodologia que visa
manipular esses conhecimentos tacitos e explicitos a fim
de padronizar respostas e solugdes. Leung e Lau
ressaltam que, apesar do Service Desk ser basicamente
pessoas e tecnologias, o eixo central que move o Service
Desk é o conhecimento. O Service Desk é o responsavel
por utilizar esse conhecimento que esta disposto num
repositorio e aplica-lo para resolver o problema que o
usuario relatou. Esse conhecimento deve ser revisto e
renovado com frequéncia para garantir a qualidade dos
servigos entregues pelo Service Desk. Esse papel ¢ de
responsabilidade da Gestdo do Conhecimento. Além,
disso esse repositorio de conhecimento permite que o
proprio usudrio pesquise seu problema e tente resolvé-lo
sozinho, sem acionar o Service Desk.

A metodologia utilizada foi um grande
referencial teérico para realizar os estudos sobre o
Service Desk e a Gestdo do Conhecimento e relacionar
os temas a fim de embasar a pesquisa e garantir a
resultado alcangado.

Leung e Lau concluem que implementar os
processos da Gestdo do Conhecimento no Service Desk
permite que o Service Desk, crie, armazene,
disponibilize, use e avalie tanto os conhecimentos
tacitos quanto os explicitos. Uma grande vantagem de
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se ter um repositorio de conhecimento € que os usuarios
podem procurar as solugdes para os seus problemas sem
acionar o Service Desk. Com isso, o Service Desk ¢é
liberado para lidar com problemas mais complexos, uma
vez que os proprios usuarios lidam com problemas mais
simples. Todo esse processo torna o Service Desk
melhor, mais rapido e mais direto, ja que mais analistas
estardo disponiveis € menos usuarios estardao na fila para
serem atendidos. Os autores ainda ressaltam que trazer
essa autoajuda proporcionada pela Gestdo do
Conhecimento para os usuarios reduz significativamente
os custos da empresa.

Bober (2014) ressalta que, conforme definido
pela ITIL, o Service Desk é uma fungdo essencial na
operagio dos servigos de TI. E esperado que o Service
Desk ofereca alta qualidade na entrega dos servigos com
um baixo custo operacional. O autor afirma que, numa
abordagem pratica, usa-se as melhores praticas e
padrdes amplamente aceitos no mercado para organizar
0s recursos € 0os processos e fazer com que o Service
Desk funcione de forma adequada e esperada.

A metodologia utilizada foi um estudo de
simulagdo com o objetivo de auxiliar o Gerenciamento
de Servigos de TI a tomar uma decisdo e planejar as
estratégias da entrega dos servigos. O estudo ¢ ilustrado
com exemplos de casos que esclarecem a aplicagdo da
simulacdo e fornecem informagdes para a operagdo do
Service Desk. O estudo considera a capacidade de
aprendizado dos analistas do Service Desk e o
crescimento do banco de dados da empresa. O estudo
espera mostrar como a curva de aprendizado influencia
no tempo de desenvolvimento da qualidade e eficiéncia
do Service Desk.

Bober define que ha determinados tipos de dados
necessarios para construir um modelo de implementagéo
e como esses dados sdo usados para planejar e avaliar
experimentos. O autor ressalta que os resultados da
simulacdo sdo de grande valia para os gerentes das
operagdes por ilustrarem onde eles podem atuar para
que haja uma melhoria no Service Desk. Bober afirma
ainda que experimentos cuidadosamente projetados
podem fornecer informagdes inesperadas sobre o
funcionamento do Service Desk.

Tang e Todo (2013) definem que o Service Desk,
por ser o ponto unico de contato de todos os clientes
internos ou externos com a TI, é a fun¢do que ¢ mais
facilmente percebida pelos usudrios dentre as fungdes e
processos da Gestdo de Servigos de TI. Eles ressaltam
que, por esse motivo, a imagem como um todo de toda o
departamento de TI ¢é afetada pelo desempenho do
Service Desk. Uma boa imagem do Service Desk ajuda a
TI a obter recursos com a administragdo a fim de
impulsionar seus proprios resultados, o que traria uma
maior satisfagdo dos clientes.
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A metodologia utilizada foi um grande
referencial teérico para realizar os estudos sobre o
Service Desk e a Gestdo dos Servigos de TI (ITSM) e
relacionar os temas a fim de embasar a pesquisa e
propor uma implementagdo de um novo modelo de
Service Desk.

Tang e Todo concluem que é necessario que as
empresas encarem o Service Desk como um fator critico
de sucesso na implementagdo da Gestdo dos Servigos de
TI. Os autores ressaltam que, segundo o ITIL, ha varias
formas de implanta¢do do Service Desk, mas ele deve
ser implementado de forma que atenda as maiores
necessidades do usudrio e da empresa. Além disso,
seguindo as melhores praticas, o Service Desk permitira
que a empresa tenha uma base para o departamento de
TI ndo apenas para atender as crescentes necessidades
do usuario final, mas para que o departamento de TI se
vincule a areas estratégicas da empresa. Os autores
finalizam apontando que o Service Desk permite que as
empresas ndo se tornem dependentes de alguma
tecnologia especifica, sempre permitindo a conexdo
com as melhores praticas do mercado.

Metodologia

A metodologia empregada neste estudo de caso,
foi um questionario de avaliagdo da satisfacdo do
usudrio com os servigos prestados pelo Service Desk da
empresa. Participaram desta pesquisa 21 funcionérios,
de ambos os sexos. A pesquisa foi realizada no periodo
de 09 a 11 de outubro de 2019.

A pesquisa realizada ¢ quantitativa, pois visa
compreender e quantificar as opinides dos usuarios
acerca dos servigos prestados pelo Service Desk da
empresa e transformar os dados numéricos em graficos
para analise.

O questionario foi disponibilizado via Google
Forms para garantir o anonimato e tornar o processo de
coleta e analise de dados mais célere.

Resultados

Os resultados mostram que os usuarios estdo
satisfeitos de uma forma geral com o Service Desk da
empresa. Isso demonstra que o modelo atual de Service
Desk esta bem estruturado e atende as expectativas
quanto a prestagdo de servigos. Os resultados podem ser
observados nos graficos abaixo.

GRAFICO 1

Cosmos. 2021;8(1) 10-17

14



Revista Eletronica Cosmopolita em Acao

Qual o seu nivel de satisfagdo com a forma de solicitar atendimento (telefone, e-mail, sistema)?
21 respostas

@ Wuito satisfeito

@ satisfeito

® Nem satisfeito/Nem insatiseito
@ Insatisfeito

@ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 47,6% de “Satisfeito” e 14,3% de ‘“Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que as formas de
solicitar atendimento proporcionadas pelo Service Desk
sdo satisfatorias para o usuario. Apenas 23,8% dos
usuarios acham indiferentes as formas de solicitagdo e
uma quantidade pequena ndo esta satisfeita.

GRAFICO 11

Qual o seu nivel de satisfagdo com a capacidade de captagdo da nossa equipe das suas duvidas e

problemas?
21 respostas

@ Wuita satisfeito
i @ satisfeit

\ y ) Nem satisfeito/Nem insatisfelio
> @ Insatisfeiio
’ @ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 47,6% de “Satisfeito” e 23,8% de ‘“Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que os analistas tém
uma excelente capacidade de compreender as duvidas e
problemas dos usuarios. Apenas 19% dos usuarios
acham indiferente a capacidade de captagdo dos
analistas de suas duvidas e uma quantidade pequena ndo
esta satisfeita.

GRAFICO 111

Qual o seu nivel de satisfagcdo com a qualidade das respostas em relacdo &s suas dlvidas?
21 respostas

@ Wuito satisteito
@ satisfeito
Nem satisfeito/Nem insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Wuito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 429% de “Satisfeito” e 33,3% de “Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que as respostas
fornecidas pelo Service Desk aos usudrios sdo
excelentes. Apenas 19% dos usuarios acham
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indiferentes as respostas fornecidas para suas dividas e
uma quantidade pequena ndo esta satisfeita.

GRAFICO IV

‘Qual o seu nivel de satisfacédo com a cordialidade no atendimento dos analistas?
21 respostas

@ Muito salisfeito
@ Satisteito
Nem saisieito/Nem insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 429% de ‘“Muito Satisfeito” e 38,1% de
“Satisfeito”, o grafico demonstra que o atendimento dos
analistas aos usudrios ¢ extremamente cordial. Apenas
14,3% dos usuarios acham indiferentes a cordialidade
da equipe e uma quantidade pequena ndo esta satisfeita.

GRAFICO V

Qual o seu nivel de satisfagao com o primeiro nivel de atendimento para sua solicitagao?
21 respostas

@ Muito salisfeito
@ Satisteito
Nem saisieito/Nem insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 38,1,9% de “Satisfeito”, o grafico demonstra que,
de uma forma geral, o atendimento de primeiro nivel
atende as expectativas dos usuarios. O ponto de atengdo
fica por conta dos 28,6% de “Nem satisfeito/Nem
insatisfeito” e dos 19% de “Insatisfeito” com o
atendimento de primeiro nivel.

GRAFICO VI

Qual o seu nivel de satisfacdo com o segundo nivel de atendimento para sua solicitagdo?
21 respostas

@ Muito salisfeito
@ Satisfeito
Nem satisfeito/Nem insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Cosmos. 2021;8(1) 10-17

15



Revista Eletronica Cosmopolita em Acao

Com 524% de “Satisfeito” e 28,6% de “Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que o atendimento de
segundo nivel ¢ extremamente satisfatorio para os
usudrios. Uma pequena parcela dos usudrios nao esta
satisfeita ou acha o atendimento de segundo nivel

indiferente.

GRAFICO VII

Qual o seu nivel de satisfag@o com o nivel técnico dos analistas que atenderam sua solicitagao?
21 respostas

@ Wuito satisfeito
@ satisfeito
Nem satisfeito/Nem insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 52,4% de “Satisfeito” e 28,6% de “Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que nivel técnico geral
do Service Desk atende as expectativas do usuario. Uma
pequena parcela dos usuarios ndo esta satisfeita ou acha
o nivel técnico dos analistas indiferente.

GRAFICO VI

Qual o seu nivel de satisfagcdo com o tempo cque levou para o servigo ser concluido?
21 respostas

@ Wuito satisfeito
@ satisfeito
Nem satisfeito/Nem insatisfeito
@ Insatisieito
@ Wuito insatisfeito

Fonte: o autor

Com 47,6% de “Satisfeito” e 33,3% de ‘“Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que o tempo de
atendimento e conclusio para as solicitagdes dos
usuarios ¢ satisfatorio. Uma pequena parcela dos
usudrios ndo estd satisfeita ou acha o tempo de
atendimento para suas solicitacdes indiferente.

GRAFICO IX
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‘Qual o seu nivel de satisfacao com o atendimento prestado pela nossa equipe de uma forma
geral?
21 respostas

@ Muito satisfeito
@ satisfeito

Nem satisfeito/Nem Insatisfeito
@ Insatisfeito
@ Muiito Insatisfeito

Fonte: o autor

Com 57,1% de “Satisfeito” e 28,6% de “Muito
Satisfeito”, o grafico demonstra que a satisfagdo geral
do usudrio com o Service Desk ¢ excelente. Uma
pequena parcela dos usuarios ndo esta satisfeita ou acha
o nivel técnico geral do Service Desk indiferente.

Discussao

Bober (2014) afirma que o Service Desk é uma
fungo essencial na empresa por ser o responsavel por
oferecer uma alta qualidade na entrega dos servigos e
reduzir os custos da operagdo. Leung e Lau (2005)
ressaltam que o eixo central que move o Service Desk ¢
o conhecimento. Fazer um bom uso do conhecimento
através dos processos da Gestdo do Conhecimento traz
resultados vantajosos para a empresa. Segundo Tang e
Todo (2013) o Service Desk ¢ um fator critico de
sucesso na Gestdo dos Servicos de TI e na empresa
como um todo. Um Service Desk com uma boa imagem
¢ o responsavel também por uma boa imagem de toda a
TL

Conclusao

O Service Desk ¢é responsavel por varios
processos e procedimentos da empresa. Ele detém o
conhecimento de varios setores da organizagdo. Desta
forma, um Service Desk maduro e bem estruturado
utiliza esses processos, procedimentos e conhecimento
da organiza¢do de forma a gerar resultados favoraveis
ndo somente para a TI, mas para todos os demais
departamentos e para a empresa como um todo.

A satisfacdo do usuario com a TI esta diretamente ligado
ao Service Desk. Por mais que a percep¢do do usudrio as
vezes seja subjetiva, ¢ essencial que o Service Desk
trabalhe de forma correta, atendendo as solicitagdes do
usuario da melhor e mais rapida maneira possivel, com
assertividade e seguranca, de modo que o usuario fique

satisfeito com a prestacdo de servigos da T1.

Foi possivel observar que o segundo nivel de
atendimento possui maior indice de satisfagdo dos
usuarios, o que alavancou a satisfacdo geral do usudrio
com o Service Desk como um todo. Foi possivel
observar ainda que o primeiro nivel de atendimento, de
uma certa forma, ndo atende as expectativas do usuario.
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Desta forma, como sugestdo de melhoria, ¢ necessario
que o departamento de TI invista na capacitagdo técnica
do primeiro nivel de atendimento a fim de elevar mais
ainda a satisfacdo do usuario com o Service Desk.

Sendo assim, a pesquisa comprovou que uma boa
implementagdo e estruturacdo do Service Desk na
empresa impacta positivamente na satisfagdo do usuario.

Conflitos de Interesse

Os autores alegam ndo haver conflitos de
interesse.
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