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IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS
NA UFSJ: DESAFIOS E RESULTADOS

Anyole Vieira Almeida de Miranda'

RESUMO: A implantacdo do sistema de atendimento de chamados Atend+ na Universidade
Federal de Sao Joao del-Rei (UFSJ) teve como objetivo aprimorar a gestdo de atendimentos e a
qualidade dos servigos prestados a discentes, docentes e servidores. O sistema centraliza as
solicitagdes, apresenta prazos estimados para execugdo dos servicos e possibilita a tomada de
decisdes com base em informagdes consolidadas. O processo de implementacdo envolveu etapas
como levantamento de requisitos, treinamento das equipes de atendimento e adaptagdes
especificas, considerando a realidade institucional. Inicialmente, o sistema foi implantado na
Divisao de Acompanhamento ¢ Controle Académico (DICON) e na Assessoria de Comunicagao
(ASCOM) da Universidade. Entre os principais beneficios observados destacam-se o aumento da
transparéncia, a melhoria na organizagdo dos procedimentos de atendimento e a redugdo do tempo
de atendimento nos setores que aderiram a ferramenta. Esse relato de experiéncia descreve o

processo de implantacao, os desafios enfrentados e os resultados alcangados.
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INTRODUCAO

A Universidade lida diariamente com um volume significativo de solicitagdes por parte da
comunidade académica. Nesse contexto, a adog¢do de ferramentas de gestdo de atendimentos
contribui diretamente para a melhoria da qualidade de servigos prestados e para a satisfacdo dos

usuarios.

O presente relato de experiéncia tem como objetivo apresentar o processo de implantacao
do sistema Atend+ na UFSJ, avaliar os beneficios observados e discutir as etapas, desafios e
solugdes encontradas ao longo da implementagao.

A literatura sobre gestdo de servigos destaca a importancia dos sistemas de atendimento de
chamados como ferramentas que promovem centralizagdo, eficiéncia e rastreabilidade no
atendimento. Esses sistemas permitem maior controle sobre as solicitagcdes € uma visao integrada
do status dos chamados, contribuindo para a melhoria da comunicacdo, da organizagdo e do tempo

de resposta dos atendimentos.

RELATO

A proposta de implantagdo do Atend+ surgiu a partir da identificacdo de dificuldades nos
processos de atendimento de alguns setores da Universidade. As solicitagdes, antes realizadas por
e-malil, telefone, presencialmente ou por memorando, ndo possuiam um registro unificado, o que
dificultava o acompanhamento das solicitagdes, comprometia a resolugdo adequada dos problemas

e afetava o desempenho da equipe.

O projeto de implantagdo do sistema Atend+ (UFSJ, 2025) teve inicio com o estudo da
ferramenta e o levantamento de necessidades dos diversos setores da comunidade académica. O
projeto piloto foi realizado na Divisao de Acompanhamento e Controle Académico (DICON) e na
Assessoria de Comunicagao (ASCOM). Esses setores foram escolhidos devido ao interesse em
participar da iniciativa, do elevado volume de atendimentos e da necessidade de organizar e
registrar formalmente as solicitacdes recebidas. Em seguida, a proposta foi apresentada a
gestdo da Universidade, e foi aberta a oportunidade para que outros setores manifestassem, de

forma voluntaria, seu interesse em aderir ao sistema.

A escolha da ferramenta considerou a experiéncia bem-sucedida do Nucleo de Tecnologia

da Informacdo (NTInf) que ja utiliza o sistema de chamados em seus atendimentos. Para
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adequagdo ao novo contexto, foram realizadas adaptacdes na interface e nos fluxos de trabalho,

respeitando as particularidades da DICON e da ASCOM.

O treinamento dos usudrios foi realizado em duas etapas. Inicialmente, foi apresentada uma
visdo geral do sistema. Na segunda etapa, foi realizada a demonstragdo da versdo final ja

configurada conforme os fluxos internos de cada setor.

Durante o processo de implantagdo, foram criados formulérios especificos para cada tipo de
servico, com o objetivo de padronizar o registro das solicitacdes e encaminhé-las diretamente a
equipe responsavel por realizar o atendimento. Cada formulario foi estruturado com campos
obrigatérios e opcionais, de acordo com as caracteristicas do servico a ser prestado. Essa
padronizagdo permitiu maior clareza nas informagdes fornecidas pelos usuarios e contribuiu

diretamente para a agilidade na execu¢ao dos atendimentos.

Além disso, foram definidos prazos estimados de atendimento para cada servigo,
considerando a complexidade e a frequéncia de ocorréncia dos chamados. A definicdo de prazos
aumentou a transparéncia em relacdo ao tempo necessario para a execucdo das atividades,
contribuindo para a reducao da pressao sobre as equipes. Do ponto de vista gerencial, esses prazos
permitem identificar gargalos nos servigos, tais como o acumulo de chamados em determinadas
equipes, a defini¢do inadequada de prazos para demandas complexas e a existéncia de formularios
com campos obrigatorios ausentes ou informagdes incorretas, que geram retrabalho e atrasos.
Além disso, os prazos possibilitam a priorizagdo de chamados cujo vencimento esteja iminente,

permitindo a maior eficiéncia na resolu¢do das demandas.

Outro recurso importante foi a criagdo de grupos de atendimento, o que permite que os
chamados fiquem disponiveis para todos os membros da equipe. Em casos de férias ou

afastamentos, outro servidor pode dar continuidade ao atendimento sem prejuizos.

Adicionalmente, os formularios podem ser configurados para ficarem visiveis
exclusivamente a grupos especificos, como discentes ou servidores. Por exemplo, um formulario
para solicitagdo de segunda via de documentos académicos pode ser disponibilizado apenas para
discentes, enquanto um formuldrio para a solicitagdo de Mestre de Cerimdnias em eventos
institucionais pode ser disponibilizado apenas para servidores da Universidade, garantindo maior

controle e eficiéncia no atendimento.

Durante o processo, foram identificados desafios relacionados a adapta¢ao dos fluxos de

trabalho dos diferentes setores e a mudanca de cultura organizacional. Contudo, os ajustes
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continuos e o retorno constante dos usuarios foram fundamentais para a superagdo das dificuldades

encontradas.

RESULTADOS E/OU DISCUSSOES

A adogdo do sistema Atend+ trouxe resultados concretos nos primeiros meses de uso. A
centralizagdo dos atendimentos permitiu a padronizagdo dos registros, a definicdo de prazos e

prioridades e a geragdo de relatérios para fins de acompanhamento e tomada de decisao.

Os atendimentos, anteriormente descentralizados e com baixa visibilidade, passaram a ser

organizados em um unico sistema, com possibilidade de acompanhamento em tempo real.

Outro beneficio observado foi a reducdo de retrabalho, anteriormente causado pela
duplicidade de demandas encaminhadas por diferentes meios, como e-mail, memorando e

atendimentos presenciais.

O feedback recebido apds a implantacdo foi amplamente positivo, destacando-se a

facilidade de uso do sistema e a melhoria na gestdo dos atendimentos.

Do ponto de vista gerencial, os relatorios gerados pelo sistema podem ser utilizados para a
identificacdo de gargalos e a readequacdo dos fluxos de atendimento. A visualizagao dos chamados

em tempo real permite a distribui¢ao de tarefas e priorizagdo de atendimentos urgentes.

CONSIDERACOES FINAIS

A experiéncia de implantacdo do Atend+ na UFSJ demonstrou que ¢ possivel promover
melhorias significativas nos processos de atendimento por meio de adogdo de ferramentas

tecnologicas adaptadas as necessidades especificas de cada area.

A centralizacdo dos atendimentos ndo apenas aumentou a eficiéncia operacional, como
também contribuiu para a satisfagdo dos usudrios, ao oferecer maior transparéncia e agilidade nos

atendimentos.

O sucesso do projeto-piloto reforca a viabilidade de expansao do sistema para outros setores
da Universidade. As licdes aprendidas ao longo desse processo podem servir de referéncia para
futuras implementagdes, contribuindo para uma adogdo mais eficiente e alinhada as necessidades

de cada setor.
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Por fim, ¢ importante ressaltar a necessidade de manter o sistema constantemente atualizado
para atender as novas demandas que surgem com o tempo. Além disso, ¢ fundamental garantir o
envolvimento continuo das equipes de atendimento no processo de aprimoramento da ferramenta

para garantir a qualidade dos atendimentos de forma sustentavel.
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