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Introducao

E cada vez maior o nimero de servigos de informacéo que demanda um controle por meio de suporte eletrdnicos
nas grandes universidades e empresas especializadas de suporte a informacao.

Objetivo

Neste sentido, este trabalho tem como objetivo apresentar o sistema de gerenciamento de servicos (OS-Ticket),
elaborado a partir de tickets eletronicos de servicos a ser desempenhado pelo Portal de Periddicos da Universidade
Estadual de Campinas, que auxiliara e garantira um gerenciamento eficaz por parte dos agentes integrantes do
portal de peridodicos mantendo a qualidade no atendimento dos servicos.

Méetodos e materials

A metodologia empregada na construcao do sistema de tickets que denominamos como Formulario de Demanda de
Servicos (FDS) é gerado plataforma “OSTicket”. Essa plataforma é um software de codigo aberto 100% gratuito
(servidor Web Apache ou IIS; PHP superior a 5.6 e banco de dados MySQL superior a 5.0). Ele é distribuido sob os
termos da Licenca Publica Geral GNU (GPL), o que significa que qualguer pessoa é livre para baixar, usar, modificar
e compartilhar o software. O OSTicket &€ um aplicativo baseado na web independente de plataforma, o que significa
gue é compativel com todos os sistemas operacionais. Para instalar e executar OSTicket o interessado deve entrar
no site e baixar a versao para otimizacao. Hoje, o portal de periodicos conta com 30 editores, e 7 editores da
iIncubadora (INPPEC) que utilizam o servico por OS.

Resultados

Como resultado temos um servico mais gerenciavel e com prazo para atendimento aos usuarios. Anteriormente
usava-se como gerenciador, um formulario do Google Drive que nao era tao pratico, mas atendia as demandas.
Com a implantacao do novo sistema de gerenciamento de servi¢cos, 0 usuario se cadastra apenas uma vez e tem no
seu cadastro o historico de tudo que foi solicitado ao Portal de Periddicos. Alem disso, o0 sistema gera relatorios
estatisticos que gerenciam todos 0s servi¢cos gue poderao ser elencados em relatorios para uso administrativo.

Figura 1. Imagem ilustrativa do funcionamento do OSTicket

Conclusao

Assim, concluimos gque o OSTicket, possui eficiéncia
para 0s servicos de atendimentos de forma dinamica,
gualitativa e satisfatéria ao usuario, tornando-se uma
ferramenta de rotina na gestao de Portais de Periddicos,
OuU até mesmo em outros servicos administrativos.
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