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Resumo. Este artigo tem por objetivo analisar a situacdo atual do suporte ao usudrio e da administracao
de redes e propor uma ferramenta para auxiliar nessas tarefas.
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1 Introducao

O suporte ao usudrio é uma questdo que atinge todas as
organizagdes que utilizam o computador. Com o sur-
gimento da internet, os usudrios, € consequentemente
as suas necessidades, mudam muito rapidamente. E
importante que a equipe de suporte esteja apta a aten-
der essas necessidades, o que muitas vezes ndo acon-
tece por falta de preparo, investimento e conhecimento.
Além disso é fundamental que essa equipe tenha em
maos todas as informacdes e ferramentas necessarias
para a prestacdo desse servigo, visando sempre quali-
dade e agilidade.

2 Suporte ao usuario

Segundo [Cordani e Nagel 1995] o suporte é um pro-
cesso e ndao um produto. Desde o surgimento dos com-
putadores o perfil do usudrio mudou muito. No inicio
eram, além de poucos em numero, altamente qualifi-
cados. Isso acontecia por causa do acesso restrito aos
computadores e sua tecnologia. Muitas vezes o proprio
operador do equipamento era capaz de solucionar os de-
feitos que surgiam. Com a disseminag¢do dos compu-
tadores e as novas tecnologias de comunicag¢do, como
a internet, os usudrios mudaram. Atualmente a mai-
oria dos usudrios ndo se interessam por detalhes téc-
nicos como no passado. Eles apenas estdo preocupa-
dos em utilizar o computador como uma ferramenta de
trabalho. Com essas mudangas em muitos casos o su-
porte ndo estd preparado para responder as necessida-
des dos usudrios, mas sim a questionamentos técnicos.
De acordo com [|[Govindarajulu 2002]] existe um grande
nimero de usudrios insatisfeitos com o servigo prestado

pela equipe de suporte.

Para solucionar o problema do suporte, existem va-
rias propostas, entre elas [[Pear 1988|] que propde um
sistema de suporte distribuido, aproximando as equipes
de atendimento aos usudrios. Outra proposta, mais ade-
quada as instituicdes de ensino, € a de [Diagle 2003
que sugere a utilizacao dos discentes como mao-de-obra
para as equipes de suporte. Ainda é proposto a utili-
zacdo de ferramentas de comunicagdo on-line como o
ICQ e o MSN Messenger, radios, e ferramentas assin-
cronas, como e-mails, murais, dentre outras. De acordo
com o trabalho de [[Thompson 1994]] o suporte deve ndao
sO resolver o problema dos usudrios mas também torna-
los mais auto-suficientes. Isso pode ser feito com mini-
cursos, palestras, oficinas e recursos de dudio e video,
como CDs.

3 Administracao de redes

O administrador de rede tem um papel muito importante
ndo s no suporte ao usudrio, mas também na seguranca
do sistema. Segundo [Nemeth et al. 1995] o adminis-
trador tem vdrias fungdes, dentre elas a manutengdo do
sistema, o gerenciamento do backup, e auditar a segu-
ranga. E importante uma postura pré-ativa do adminis-
trador no sentido de evitar que os problemas acontegam,
melhorando assim a qualidade do servigo prestado.

4 Proposta de ferramenta

Foi proposto pelo autor uma ferramenta para auxiliar na
documentacdo de chamados técnicos e equipamentos.
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Ela foi desenvolvida em linguagem PHP [, com inter-
face voltada a web utilizando o maximo de ferramentas
livres disponiveis, como o Anj utafl e 0 Umbrelo UML
Modeller . A aplicacao foi desenvolvida utilizando o
paradigma de programacdo orientada a objetos, e um
banco de dados relacional com o sistema gerenciador de
banco de dados MySQL. O trabalho final foi disponibi-
lizado sob a licenca GNU GPL General Public License
e a documentacao sob a licenca GNU FDL Free Docu-
mentation License. Nas figura[ll podemos ver a pdgina
inicial do sistema e na figura Pl onde os chamados sdo
feitos pelos usudrios.

5 Conclusoes

Como as necessidades dos usudrios estdo em constante
mudancga, é importante que as equipes de suporte es-
tejam sempre acompanhando essas mudangas, atuando
de maneira pré-ativa na organizacdo, e melhorando o
rendimento do usudrio de computador. Também € im-
portante inserir novas tecnologias e ferramentas no pro-
cesso de suporte para tornd-lo mais agil e eficiente. O
suporte deve sempre se antecipar aos problemas, e sem-
pre que eles acontecerem atuar de maneira eficiente e
fazer o usudrio satisfeito.
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Figura 1: Pégina inicial da secdo aberta aos usudrios.
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Figura 2: Pagina onde sdo feitos novos chamados.
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