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RESUMO

Este trabalho propbe a implementagdo de um software de cddigo aberto
(disponibilizado publicamente de forma gratuita e permite modificagbes e
redistribuicbes) para a abertura de chamados no setor de Recursos Humanos (RH)
do Hospital Estadual Central (HEC). O departamento pessoal da instituicdo enfrenta
desafios com seu modelo de atendimento presencial, que opera em horarios restritos,
gerando interrupgdes, sobrecarga para a equipe de RH e riscos a seguranga de dados.
O objetivo principal € demonstrar como a adogado de uma ferramenta de gestao de
chamados pode otimizar a comunicagao interna, agilizar processos e melhorar a
eficiéncia operacional. A metodologia consiste em uma pesquisa aplicada, que inclui
o levantamento de requisitos, o desenho de um novo fluxo de atendimento, a escolha
e configuragéo do software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc Informatique) e, por fim,
o treinamento dos usuarios e monitoramento dos resultados. A escolha pelo GLPI se
justifica pela sua natureza de cdodigo aberto e pela familiaridade prévia dos
colaboradores com a ferramenta, ja utilizada pelo setor de Tl do hospital. A
implementacao proposta visa estruturar as solicitacbes dos colaboradores,
direcionando-as aos responsaveis de forma organizada, o que resultara na otimizagao

do tempo, dos processos e da comunicagao interna da organizagao.

Palavras-chave: Gestdo de Recursos Humanos, Otimizacido de Processos, Software
de Cdédigo Aberto, Gestao de Chamados, GLPI.



ABSTRACT

This work proposes the implementation of open-source software for opening service
requests in the Human Resources (HR) sector of the Central State Hospital (HEC).
The institution's personnel department faces challenges with its in-person service
model, which operates on restricted hours, generating interruptions, overloading the
HR team, and posing data security risks. The main objective is to demonstrate how
adopting a service request management tool can optimize internal communication,
streamline processes, and improve operational efficiency. The methodology consists
of applied research, which includes requirements gathering, the design of a new
service flow, the selection and configuration of the GLPI (Gestionnaire Libre de Parc
Informatique) software, and finally, user training and results monitoring. The choice of
GLPI is justified by its open-source nature and the employees' prior familiarity with the
tool, already used by the hospital's IT sector. The proposed implementation aims to
structure employee requests, directing them to the parties responsible in an organized
manner, which will result in the optimization of time, processes, and internal

communication within the organization.

Keywords: Human Resources Management, Process Optimization, Open Source

Software, Call Management, GLPI.
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1. INTRODUGCAO

A sociedade contemporanea atravessa um periodo de intensas transformacoes,
impulsionadas pelo avango de novas tecnologias que visam otimizar processos em
diversos ambitos. No contexto corporativo, a modernizagado da gestdao de Recursos
Humanos (RH) tornou-se um fator critico para a melhoria da comunicagéo interna e
da eficiéncia operacional. A implementagao de sistemas de gestdo de servigos, por
exemplo, surge como uma solugao estratégica para organizar e agilizar o atendimento

a colaboradores (Siqueira, 2025).

O presente estudo foca no departamento pessoal do Hospital Estadual Central (HEC).
O Hospital foi fundado em 2009 e esta situado em Rua Sao José, 76 - Centro - Vitoria
— ES. A unidade possui um avangado parque tecnoldgico diagndstico e terapéutico e
quando o assunto é Acidente Vascular Cerebral (AVC), a unidade é referéncia no
Estado, oferecendo tratamentos comprovadamente eficazes no mundo para AVC,
inclusive, a trombectomia mecanica, que €& realizada em apenas seis hospitais
publicos do Brasil, tornando-se o unico da rede publica do Espirito Santo a fazer o
procedimento. Atualmente conta com 764 trabalhadores em seu quadro funcional,

atuando em horarios administrativos e de turno.

Para gerenciar as atividades de gestao de pessoas, o Hospital mantém uma éarea de
RH, que é responsavel pela contratagcdo, treinamentos, adverténcias, integracao,
demissao, férias, controle de pontos, folha de pagamento, pagamento de beneficios,
controle de menores aprendiz. Nesta area atuam 10 profissionais em regime de

horario administrativo das 07:00 as 18:00.

Este setor atualmente enfrenta desafios em seu modelo de atendimento presencial
para os profissionais. O servigo presencial é restrito a duas janelas de horario (07:00-
08:00 e 15:00-16:00), planejadas para abranger diferentes turnos de trabalho.
Contudo, nos ultimos 6 meses 392 colaboradores relataram dificuldades em
comparecer nesses horarios, resultando em buscas pelo setor em momentos
inoportunos. Essa situagéo gera interrupgdes constantes nas atividades da equipe de
RH, que lida com informagdes confidenciais e processos criticos como o fechamento



da folha de pagamento, comprometendo a seguranga dos dados e a produtividade do
setor.

Diante desse cenario, este trabalho tem como obijetivo principal propor a implantagao
de um software de codigo aberto para abertura de chamados no setor de Recursos
Humanos (RH) do Hospital Estadual Central. A pesquisa busca responder a seguinte
questao: Quais as vantagens que a implementacao de um software de cddigo aberto

pode trazer no departamento pessoal do HEC?

A solucéo proposta é a adaptacdo do software GLPI (Gestionnaire Libre de Parc
Informatique), uma ferramenta de cddigo aberto ja utilizada com sucesso pelo setor
de Tecnologia da Informagao (Tl) do hospital. Atualmente, a ferramenta é utilizada

para abertura de chamados para qualquer servigo que seja solicitado ao setor de TI.

A familiaridade dos colaboradores com o sistema representa uma vantagem
estratégica, facilitando a adesdo e reduzindo a curva de aprendizado. A
implementacao permitira que os colaboradores abram solicitagdes e tirem duvidas de
forma estruturada, direcionando cada chamado ao responsavel, otimizando assim o

tempo, 0s processos e a comunicagao interna da organizagao.
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2. TIPO DO PRODUTO TECNICO/TECNOLOGICO OBTIDO - PRODUTO TECNICO:
PROPOSTA DE IMPLEMENTAGAO E GESTAO DE CHAMADOS PARA
RECURSOS HUMANOS COM SOFT

WARE DE CODIGO ABERTO

A proposta contempla o desenvolvimento de um procedimento tecnoldgico para a
implantagcdo e a gestdo de um software gratuito para abertura de chamados pelos

colaboradores do Hospital Estadual Central, para o setor de recursos humanos.

O sistema de GLPI ja é utilizado na empresa e com isso nao existe custo de instalagao
e como todos os colaboradores ja usam para abertura de chamados no setor de
tecnologia da informagao a empresa nao tera custo financeiro ou custo homem/hora
visto que os colaboradores ja sao conhecedores do sistema. Além disso, com o
acesso ao sistema, os colaboradores podem solicitar os contracheques, informe de
rendimentos, folha de pontos, férias e retirada de duvidas e assim reduzir o fluxo de
gente para atendimento e reduz custos visto que néo sera impresso o contracheque,
folha de ponto e informe de rendimentos, além de evitar que os colaboradores deixem

seu posto de trabalho.

Além disso, os chamados podem ser tratados conforme aparecem no sistema ou em
algum tempo vago, nao ficando preso no horario pré-estabelecido de atendimento
presencial e caso alguma duvida continue a existir a pessoa pode ir ao horario de

atendimento.



11

3. SITUAGAO ENCONTRADA ANTES DA PESQUISA

Hoje o RH do hospital estadual central possui dois horarios de atendimento presencial
para o publico interno: das 07:00 as 8:00 horas e das 15:00 as 16:00 hora. Por sua
vez, o Hospital mantém 4 turnos de trabalho: operacional diurno das 07:00 as 19:00;
operacional noturno das 19:00 as 07:00 e os administrativos das 07:00 as 17:00 e das
08:00 as 18:00.

Com base no horario de atendimento, os colaboradores operacionais noturno sé tém
o horario de 07:00, quando se encerra o turno para ter acesso ao RH para tirar
duvidas. Levando em conta que trabalham por escala, existirdo semana que vao ter 3
dias com possibilidade de contato com o RH e semanas com apenas 2 dias e
geralmente os colaboradores saem direto para outro servigo e nao podem esperar

pelo atendimento.

Os colaboradores do operacional diurno chegam as 7:00 e precisam render o
colaborador que esta encerrando seu turno, com isso precisam ir ao RH no horario
das 15:00 as 16:00. Por se tratar de um horario de visita ao hospital, colaboradores
da recepgdo nao podem sair, os técnicos muita das vezes estdo ocupados ou em

cirurgia, com isso acabam indo em outros horarios no RH.

Observa-se um aumento de 60% procura pelos servicos de RH nos dias de
pagamento, principalmente por parte de colaboradores que necessitam de auxilio para
acessar o portal online e obter seus contracheques. A alta demanda simultanea
resulta em longas esperas e insatisfagdo. A situacdo é agravada quando surgem
duvidas comparativas entre contracheques e solicitagbes de folhas de ponto para
conferéncia de horas extras, prolongando ainda mais o tempo de cada atendimento.
A impressao massiva de contracheques e folhas de ponto gera um custo financeiro e

ambiental consideravel para a instituicao.

Considerando que o RH administra documentos de carater sigiloso, tais como
rescisdes, ndo prorrogagcbes de contrato, adverténcias e folhas de pagamento, o
acesso a sala a qualquer momento expde a organizagao ao risco de consulta indevida
a essas informacgdes, com potenciais vazamentos, comportamentos inadequados e

situagdes constrangedoras. Ademais, interrup¢cdes em atividades de conferéncia de
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pagamentos podem comprometer a concentragdo, ocasionando equivocos,

pagamentos indevidos e necessidade de retrabalho.

A integragdo de um novo membro a equipe de RH pode gerar inseguranga durante o
atendimento presencial. A implementacdo de um sistema de chamados, por outro
lado, permitiria fornecer instru¢des claras e documentadas, minimizando a ansiedade
do novo colaborador e prevenindo constrangimentos diante da impaciéncia de outros

funcionarios.
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4. OBJETIVOS/FINALIDADE DO PLANO - PRODUTO TECNOLOGICO

4.1 Objetivo geral:

Propor a implantagdo de um software de codigo aberto para abertura de chamados
no setor de Recursos Humanos (RH) do Hospital Estadual Central (HEC)

4.2 Objetivos especificos:

Mapear os principais desafios enfrentados pelos colaboradores no modelo atual de
atendimento.

Identificar as vantagens na mudanga de modelos.

Elaborar plano de acdo que contemple o mapeamento de novo fluxo de trabalho e

capacitacao de pessoas.
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5. REFERENCIAL TEORICO -

5.1 FUNDAMENTOS TEORICOS DA GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Segundo Gil (2001) apds a segunda guerra (1945) a administragdo de pessoas iniciou
a abordagem as condicbes de trabalho e os beneficios disponibilizados aos
empregados. A administracdo de recursos humanos se tornou mais conhecida e

importante a partir da década de 1960, tornando-se comum no meio corporativo.

No Brasil, o setor de recursos humanos se estabeleceu a partir da Consolidagao das
Leis Trabalhistas (CLT) na década de 1940, e passou por diversas transformacdes. A
medida que o movimento sindical avangava, conquistava-se novos direitos aos
trabalhadores e entre 1960 e 1980, como por exemplo a Seguranga do Trabalho e a
Saude Ocupacional dos colaboradores. Na década de 1990, a tecnologia mudou todo
o mundo com a chegada dos computadores pessoais e da internet, afetando também

as relagoes de trabalho.

Segundo Chiavenato (2014), as organizagdes estdo sempre em constantes mudangas
e uma das areas que mais sofrem mudancgas € a area de recursos humanos (RH). As
mudancas sao tantas e tamanhas que até o nome da area esta mudando, elas podem
ser encontradas com diversas nomenclaturas, como, administracdo de recursos
humanos (ARH), gestdo de pessoas (GP), gestdo do talento humano, gestao de
parceiros ou de colaboradores, gestdo de competéncias, gestdo do capital humano

ou administragao do capital intelectual.



Pessoas como recursos produtivos

Tratamento padronizado e

uniforme

Busca de atividade fisica

ou intelectual
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personalizado
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Trabalho mental
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Colaboracdo

Figura 1: Saltos gradativos da area de RH
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personalizado

Busca de atividade intelectual
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Participacao ativa e proativa
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Ainda segundo Chiavenato (2014), com toda a mudanga quem vem ocorrendo, a

forma de ver o colaborador também sofreu modificagdes, antigamente o colaborador

era visto como um recurso produtivo no qual tem horarios rigorosos a serem seguidos,

precisava ser constantemente monitorado e com suas tarefas fiscalizadas no qual o

chefe precisava extrair o maximo rendimento possivel. Hoje essa visdo de colaborador

mudou e ele ja é visto como um parceiro da empresa no qual ele possui habilidades,

competéncias, talentos e inteligéncia que faz com que ele tome decisbes racionais

rumo aos objetivos da organizag¢do. Os colaboradores do setor de RH precisam ser

incentivadores da parceria empreendedora das pessoas com a organizagao para a

realizagcdo da missao e alcance dos objetivos organizacionais

Pessoas como recursos

Empregados isolados nos cargos
Horario rigidamente estabelecido

Pessoas como colaboradoras ou parceiras

Preocupagdo com normas e regras

Subordinagdo ao chefe
Dependéncia da chefia
Alienacdo a organizacdo
Executoras de tarefas

Enfase nas destrezas manuais

Mao de obra

Colaboradores agrupados em equipes
Metas negociadas e compartilhadas

Preocupacdo com resultados

Atendimento e satisfa¢do do diente

Vinculagdo a missdo e 3 visdo

Interdependéncia com colegas e equipe
Participacao e comprometimento

Enfase na ética e na responsabilidade

Fornecedoras de atividades
Enfase no conhecimento
Inteligéncia e talento

Figura 2: As pessoas sdo recursos ou colaboradores e parceiros da organizagao
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Para Mendes (2013), s&o os departamentos de recursos humanos que, atentos as
necessidades pessoais e ao ambiente social dentro da organizagao, procuram inserir
qualidade de vida no trabalho, organizam atividades de formagdo de pessoas, e
politicas de incentivos financeiros e de bem-estar. Com o passar do tempo, notou-se
que o Recursos Humanos se tornou muito importante para o desenvolvimento de uma
empresa eficiente e saudavel, sendo essencial aos administradores e gestores

conhecerem seus principais conceitos e aplicagdes.

Os profissionais que atuam na area de Recursos Humanos tem sido cada vez mais
valorizado dentro das empresas. Com isso, os desafios para esses colaboradores
também aumentam. Dai a importancia de identificar os desafios e soluciona-los para
obter uma equipe preparada para receber, acolher e cuidar de cada pessoa, desde a
contratacdo até o seu desligamento. Isso porque os colaboradores sao ativos
estratégicos de uma organizacédo, pois tem total influéncia no crescimento e

desenvolvimento de uma empresa. (Chiavenato 2014).

Compete ao setor de Recursos Humanos a gestao de planos de cargos, salarios e
carreira, a conducdo da comunicagao interna, a realizacdo de treinamentos, o
processamento de salarios e beneficios, o controle de ponto e frequéncia, a gestao
de crises e o alinhamento de metas e objetivos. Considerando que a qualidade de vida
organizacional € fortemente influenciada por essas atribuigdes, muitas empresas
adotam solugdes tecnoldgicas para automatizar atividades operacionais e concentrar
esforgos na gestao de pessoas, em consonancia com as demandas de um mercado

que requer um RH mais estratégico, inovador e flexivel. (Limp e Gramigna, 2015).

5.2 A TRANSFORMAGAOQ DIGITAL E A TECNOLOGIA APLICADA AO RH

Segundo Pontes (2010, p20)

Quanto maior for a velocidade dos avangos tecnoldgicos, maior a
necessidade de mudancas nas préprias empresas que criaram tais avangos
tecnoldgicos, e o processo de inovagéo continua, de forma cada vez mais
acelerada. A empresa que nao dispde de flexibilidade para atualizacao fica
fora do mercado. Nesse processo pessoas que pensem nas estratégias, que

desenvolvam novos produtos sao essenciais.
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Vivemos em uma era digital onde fazemos quase tudo pelos smartphones, passamos
quase que 100% do nosso dia conectados e ja ndo conseguimos nos ver sem o celular
ou computador. A tecnologia trouxe uma facilidade do dia a dia para todas as pessoas,
onde as compras do més, um almogo ou até mesmo pagar uma conta, atividades
simples que realizamos diariamente podem ser feitas de forma online sem precisar
sair de casa, isso mostra como a tecnologia evoluiu e estd cada vez mais presente
em nossa vida. Toda essa tecnologia também se faz presente no meio corporativo,
visando facilitar processos burocraticos e garantir mais competitividade para as
empresas. (BASTOS, 2022)

Segundo Dias (2024), a incorporagéo de tecnologias ao setor de Recursos Humanos
evoluiu em consonédncia com as mudangas do ambiente corporativo, gerando
otimizacao de tempo e de processos. O recrutamento, outrora centrado na triagem de
curriculos, passou a utilizar redes especificas, como o LinkedlIn, além de iniciativas
internas. Paralelamente, softwares especializados ampliaram a acuracia operacional
e a qualidade das decisbes, conferindo ao RH um papel mais estratégico nas

organizagoes.

Pontes (2010) indica que o uso da internet colabora fortemente com o recrutamento,
pois as informagdes poderem ser acessadas em tempo real, existe ganho de tempo e
eficiéncia nos processos e reduz as tarefas desnecessarias. Para um setor de
recursos humanos qualificado € importante acompanhar as novidades tecnolégicas

que estao disponiveis para esse segmento.

Para Mascarenhas (2011), a area de RH compartilha os conhecimentos na Gestao de
Pessoas com toda a empresa, gerando uma reorganizagéo de suas fungdes e se
beneficiando com o uso da Tl em seus processos. E para Chiavenato (2010) A
tecnologia da informagéo esta influenciando os métodos de treinamento e reduzindo
custos operacionais” € o autor ainda completa com: novas técnicas de treinamentos

estao substituindo as tradicionais.

Segundo Pellaes e Martins (2019), hoje existem inumeras plataformas, softwares e

ferramentas de armazenamento de dados na nuvem que facilitam o trabalho dos
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gestores de recursos humanos, por tornar os processos mais eficientes, otimizar

tempo e ajudar nas tomadas de decisbes, como por exemplo:

Cloud Computing, mais conhecida como computador na nuvem, € uma
tecnologia que permite acesso remoto a softwares, armazenamento de
arquivos e processamento de dados por meio da internet, os dados passam
a ser guardados em um servidor fora da empresa, podendo ser acessados
de qualquer aparelho que tenha conexao, que trouxe a descentralizagao do
trabalho dentro de uma estrutura fisica organizacional, que também se
tornou virtual. Outra vantagem € a possibilidade de arquivar os documentos
em pastas virtuais evitando o consumo de papéis e economizando espaco
e dinheiro

Big Data, a traducéo literal de big data é "grandes dados", € um termo da
area de Tecnologia da Informagéo, para um conjunto expressivo de dados
com alta complexidade que precisam ser armazenados e processados.
Cria, armazena e analisa uma grande quantidade de dados coletados por
meio da Internet. E um sistema que permite fazer andlise de dados, otimiza
as tarefas, com reducédo de custos, visto que é possivel identificar os
problemas praticamente em tempo real e agir para corrigi-los de forma
instantanea.

Software diversos, como por exemplo, software de mapeamento do perfil
comportamental, a empresa consegue analisar quem sao os candidatos que
se adequam a sua cultura organizacional. Desta forma o colaborador pode
ser direcionado para a fungdo que melhor se alinha ao seu perfil, aumento
da produtividade e reducao do custo dos processos seletivos e de tempo
para efetivar uma contratagdo. Software de cddigo aberto para abertura de
chamados em diversas areas, otimizando tempo, aceleragcéo dos processos
e evitando o deslocamento de colaboradores e software de controle de
ponto que permite uma gestdo de jornadas simplificada, mais rapida e
segura.

Assinatura digital, que une a praticidade e a seguranga de assinar os
documentos de forma digital, que diminui o tempo de realizar as atividades
operacionais, afinal a pessoa assina de onde estiver com apenas alguns

cliques.
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e Chatbots, com eles ndo ha mais a necessidade de ter um profissional
operando manualmente o chat da empresa, basta apenas criar um conjunto
de perguntas e respostas frequentes dos colaboradores a respeito de
informagdes das mais simples as mais burocraticas como marcacao de
férias, calendario da empresa, emenda de feriados, descontos, folha de
pagamento, beneficios, com o intuito de melhorar o endomarketing da
empresa e diminuir o volume de ligagbes ou e-mails sobre duvidas que

podem ser sanadas de maneira simples e rapida.

Para Aguiar (2021) o setor de recursos humanos é conhecido pelas diversas
atividades burocraticas que exigem de seus colaboradores muito tempo para a
execucgao e a tecnologia veio para ajudar reduzir essa carga, otimizar tempo, reduzir
0s erros, transparéncia dos processos e mais integragao entre todos os funcionarios
da empresa. No século XXI, a tecnologia em RH ndo € mais um item opcional, ela se

tornou essencial para o sucesso de uma organizagéo.

Os beneficios da tecnologia para o setor de recursos humanos nao ficam apenas para
os colaboradores que trabalham no setor, eles englobam toda a empresa a
implementacdo de sistemas que oferecem interfaces intuitivas, os colaboradores
podem gerenciar com facilidade suas informagdes pessoais, beneficios e diversos
aspectos de sua vida profissional diretamente de suas proprias estagdes de trabalho
ou dispositivos moveis, o que da a eles mais controle, independéncia e transparéncia
nas informagdes, um impacto significativo na melhoria da experiéncia do funcionario
no local de trabalho.(MORGAN,2019)

Avaliacdo de desempenho, Feedback 360, Feedback Canvas, sao exemplos
de ferramentas modernas de feedback e engajamento, pesquisas de satisfacao,
plataformas de reconhecimento e aplicativos que permitem comentarios e sugestdes
em tempo real sdo ferramentas facilitam uma comunicag&o mais aberta e efetiva entre
funcionarios e gestores. Essas tecnologias ndo apenas simplificam os processos, mas
também sao responsaveis por promover uma cultura de transparéncia e colaboracéo,
aumentando a satisfagdo e o envolvimento dos funcionarios com a organizagao.
(LEME, 2018)
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Conforme Kalamota e Whinston apud Luciano et al. (2003, p.35), “os processos de
negocios onde sao a aplicagéo de tecnologia na dire¢do de automacgéao de transagdes
de negdcios e fluxos de trabalho, os servicos onde é a ferramenta que permite cortar

custos, ao mesmo tempo em que se aumenta a qualidade”.

5.3 SOFTWARE DE CODIGO ABERTO

Existem os aplicativos de software proprietario ou também chamado de cddigo
fechado, no qual, o detentor de seus direitos autorais vende o software ou cddigo
fechado para usuarios finais e esses nao possuem permissao para efetuar qualquer
edicdo, aprimoracdo ou redistribuicdo do produto, a ndo ser que ele possua
autorizagao para determinadas atividades. Além disso, existem o software de cédigo
aberto que € um software que distribui o codigo-fonte publicamente, sem que a pessoa
precise comprar e permite que qualquer um possa usar, examinar, alterar e redistribuir

como quiser, geralmente sem custo para o usuario final.(SOMMERVILLE, 2019)

Na década de 1970 as organizagdes precisavam programar seus proprios softwares
e a troca de codigos se tornou uma pratica comum no meio. Em 1974 foi estabelecida
a Comissao de novos usos tecnoldgicos de obras protegidas por direitos autorais,
onde ficou determinado que o cddigo de software era uma categoria de trabalho
criativo adequado para protec¢ao por direitos autorais. Mediante essa criagao cresceu
a publicagcdo de software independente, com o cédigo-fonte proprietario como a
principal fonte de receita, ou seja, codigos fechados que necessitam de pagamento,
movimentando o mercado de software que se tornou competitivo e mais atentos as

violagdes de seus direitos de propriedade. (MOODY, 2001).

Segundo Stallman (1985) em 1983 se iniciou a movimentagao contra as restricdes e
limitacdes do software proprietario, pois as pessoas queriam ter direito a personalizar
o software proprietario da maneira que fosse mais util para a realizagdo do seu
trabalho, com isso veio a luta para que os softwares fossem livres e disponiveis para

personalizagao.
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O programador Richard Stallman foi o fundador da Free Software Foundation e
conduziu o desenvolvimento de uma alternativa de codigo aberto e inovou com a
primeira licenga de software copyleft, a GNU General Public License (GPL) que
apenas tinha uma exigéncia, que qualquer pessoa que personalizasse o software /
coédigo-fonte precisava publicar sua versao atualizada livremente para todos.
Programas de software devem ser compartilhados livremente entre os usuarios,
dando-lhes a possibilidade de introduzir implementa¢des e modificagdes. Outro ponto
importante para a evolucado dos softwares ocorreu em 1997 com o ensaio do Eric S.
Raymond também conhecido como "The Cathedral and the Bazaar" onde ele compara
a abordagem fechada e top-down do desenvolvimento de software proprietario que o
desenvolvimento era conduzido por um grupo central com o desenvolvimento aberto
e livremente compartilhado pela internet. Em seguida a Netscape Corporation criou o
cbdigo do navegador Mozilla como cddigo aberto, e o movimento ganhou legitimidade.
(HUMES, 2007)

Em 1999, foi adotado o termo "codigo aberto" e foi criada a Open Source Initiative com
o intuito de defendé-lo, a empresa estabeleceu regras basicas por meio da definicdo
de cédigo aberto e hospeda licengas de codigo aberto compativeis. Projetos de cédigo
aberto incluem a redistribuicdo gratuita, a inclusdo do cédigo fonte e a possibilidade
de modificagdes, que devem ser distribuidos nos mesmos termos do software original
(PERENS et al., 1999).

Atualmente, os termos softwares livres, software de codigo aberto, software livre e de
cbdigo aberto e software open source, todos sédo software com cddigo-fonte disponivel
para uso publico e personalizacdo. Esses softwares desempenham um papel vital na
computacdo pois fornecem a base da internet, da computagcdo empresarial e da
computacao pessoal, quase todos os dispositivos de computagao possuem um codigo
aberto de varios tipos que sao adotados por desenvolvedores para executar
operacgdes fundamentais e as mais diversas fun¢gdes avangadas. A comunidade de
coédigo aberto é formada por desenvolvedores e usuarios, que compartilham um
interesse comum e interagem entre si para compartilhar conhecimento para o

desenvolvimento de um projeto (KAUR et al., 2022).
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Segundo O'grady, (2013), além de softwares de codigo aberto também existem os
programas de coédigo aberto utilizados em redes, computagdo empresarial e
computacdo em nuvem que sdo usados como por exemplo para Linguagens de
programagao e frameworks, bancos de dados e tecnologias de dados, sistemas
operacionais, repositérios publicos baseados em Git, frameworks para inteligéncia

artificial, aprendizado de maquina ou deep learning.

O Gestionnaire Libre de Parc Informatique, mais conhecido como GLPI é um software
de codigo aberto e gratuito, que foi criado com o objetivo de simplificar o
gerenciamento das rotinas diarias das empresas, automatizando tarefas e facilitando
a comunicacdo entre os setores. Permitindo que os usuarios selecionem entre
Incidente ou requisigao ao criar os seus chamados, que sao separados por categorias
e cada categoria pode ser atribuida a um grupo especifico de usuarios, perfis ou
responsaveis. O GLPI pode ser usada como uma central de servigos compartilhada,
que permite ao RH melhor controle e automatizagcédo das rotinas, com isso melhora a
comunicagao entre os setores e organiza as demandas em um local unico, fazendo
com que a produtividade da empresa aumente. (GLPI PROJECT, 2025)
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6. METODOLOGIA UTILIZADA

Este plano de agdo tem como foco a iniciativa de promover um RH mais acessivel e
sem necessidade de presenca fisica para solicitacdes e retirada de duvidas. Quanto
a metodologia utilizada, a pesquisa, de natureza bibliografica e quantitativo,
fundamentou-se na evolugao da Gestdo de Recursos Humanos, na importancia da
Transformacgao Digital e na aplicagao de tecnologias como Software de Codigo Aberto
no ambiente corporativo. Para isso foi proposto um plano de implementa¢ao do GLPI
no HEC.
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7. CONTRIBUIGOES GERAIS DO PLANO

A implementacédo do GLPI como sistema de gerenciamento de chamados no setor de
Recursos Humanos (RH) ndo apenas otimiza a rotina operacional, mas também gera
beneficios estratégicos mensuraveis. A justificativa para estas contribuicbes é
solidificada pela ado¢ao de Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs), que permitem

monitorar e quantificar o impacto da nova ferramenta e ira trazer vantagens, tais como:

¢ Reducgao no tempo de espera no atendimento presencial — tera menos pessoas
para atendimento presencial com a possibilidade de abertura de chamados.

e Evitar saidas dos setores — A pessoa nao precisa sair do posto de trabalho,
abre o chamado e aguarda a resposta.

e Facilidade para trabalhadores noturnos — Nao vao precisar chegar antes de
comecar o turno ou ficar até depois do turno por causa do horario de
atendimento presencial.

e Redugao do acesso ao RH fora do horario de atendimento — Se a pessoa
perdeu o horario de atendimento presencial, sé abrir o chamado que tera a sua
duvida sanada,

e Aumento da produtividade — Com a redugao de tempo de espera e evitar que
o0 colaborador saia do seu posto de trabalho, ele tem mais tempo para se
dedicar as suas tarefas e o setor de RH precisam parar menos as atividades.

e Reducgao no risco de erro pela quebra do raciocinio — o colaborador ndo ira
cortar sua linha de raciocinio porque chegou uma pessoa para atendimento,
ele ira responder os chamados assim que finalizar a tarefa.

¢ Reducao de custos com resma de papel e toner — O contracheque ou folha de
ponto sera enviada pelo GLPI, sem a necessidade de imprimir.

e Facilidade para ensinar servico aos novos colaboradores no RH - Alguns
colaboradores chegam alterados no setor e um colaborador novo fica receoso
no atendimento, se o atendimento for via aplicativo, o colaborador tera chance
de resolver sem a pressao do solicitante em sua frente.

e Melhorar a eficiéncia dos processos internos — com a reducao de interrupgdes

os processos vao fluir e evitar vazamento de dados
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¢ Melhorar o tempo de resposta das solicitagdes da area de RH — O colaborador
troca de numero de celular e quando tentamos entrar em contato ndo
conseguimos e temos que aguardar ele retornar ao RH para darmos as

respostas.

A mensuragéo continua destes indicadores permitira ao RH nao apenas validar as
contribui¢des do projeto, mas também identificar pontos de melhoria e garantir que a

adocgao do GLPI esteja alinhada com os objetivos estratégicos da organizagao.

Esse plano facilitara a retirada de duvidas e solicitagdes dos colaboradores do hospital
estadual central sem a necessidade da presenca fisica ao RH publico estadual,
aumentando a satisfagdo, reduzindo filas de espera e tempo ocioso e gerando

economias financeiras e ambientais.

Considerando que o sistema a ser utilizado ja existe e ja se encontra em uso pelo
setor de Tl do hospital, sua implantagcdo como ferramenta de abertura de chamado
nao tera custos e todos os colaborados ja sabem utilizar o software, faz com que o
treinamento seja apenas para mostrar as funcionalidades inclusas, com isso iremos
contar com suporte da area de tecnologia da informacéao para inclusdo do RH na base

de dados do software.
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8. POSSIBILIDADES DE APLICAGAO DO PLANO - PRODUTO TECNOLOGICO

A proposta de implantagdo do uso do software de codigo aberto, GLPI, como
ferramenta de abertura de chamados no setor de recursos humanos do Hospital
Estadual Central contempla os impactos gerais e especificos.

8.1 IMPACTOS GERAIS

Impactos gerais sociais - melhoria do atendimento aos colaboradores do hospital,
ganho de satisfagao dos colaboradores.

econdmico - reducao de custos com papel e impressao, ganho de produtividade;
culturais - modernizagao do servigo publico; ambientais - menos uso de recursos

naturais.

8.2 IMPACTOS ESPECIFICOS

Qualitativos: A restricdo de horario, tempo de espera e principalmente ter que estar
presente no hospital para tirar davidas gera muita insatisfagédo nos colaboradores.

Quantitativos: Os custos mensais com insumos (papel, toner e impressdes) e o custo
hora/homem pelo tempo que fica fora do setor para atendimento e na fila de espera e
para ter a duvida sanada, esse tempo sera reduzido e o ganho ambiental associado a

redugcado consumo de recursos naturais e a geragao de residuos solidos.

8.3 CRONOGRAMAS FiSICO E FINANCEIRO DE IMPLANTACAO DA SOLUGCAO

O cronograma prevé etapas sequenciais durante 6 meses, com atualizagao do banco
de dados para que o GLPI tenha acesso, atualizacdo do software e divulgagédo da
nova plataforma em R$ 5.000 a R$ 10.000 em recursos humanos, treinamentos e
infraestrutura de TI.
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ATIVIDADE PRIORIDADE ALTA PRIORIDADE MEDIA PRAZO
Pesquisar  principais
solicitacbes e duvidas X
dos colaboradores 30 DIAS
Atualizar banco de
dados X 40 DIAS
Ajustar GLPI com novo
banco de dados X 30 DIAS
Divulgacao e
treinamento da nova X 20 DIAS
modalidade de
atendimento do RH
Medir quantidade de
chamados, €eficiéncia e 60 DIAS

satisfacao dos

colaboradores

Fonte: autora (2025)
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9. ASPECTOS INOVADORES

A proposta de implementagdo de um sistema de gestdo de chamados de cddigo
aberto (GLPI) no setor de Recursos Humanos (RH) do Hospital Estadual Central
(HEC) representa uma inovagédo incremental com potencial de transformagao

significativa na eficiéncia e cultura organizacional.

A inovagao é classificada como incremental por ndo alterar fundamentalmente a
natureza do servigo de RH, mas sim por aprimorar drasticamente a forma como esse
servigo é entregue. A solugao foca na melhoria continua de um processo existente
(atendimento ao colaborador) através da aplicagdao de uma tecnologia ja madura e
consolidada (sistema de help desk).

Foco - Melhoria de produtos, servigos ou processos existentes, o objetivo € otimizar o
atendimento de RH, que ja existe, eliminando gargalos e ineficiéncias do modelo

presencial.

Tecnologia - Utiliza tecnologias ja estabelecidas e conhecidas, o software GLPI é uma
ferramenta de codigo aberto ja utilizada pelo setor de Tl do HEC, o que facilita a

adocédo e reduz a curva de aprendizado.

Impacto - Aumento de eficiéncia, redugao de custos e melhoria da qualidade, o projeto
visa reduzir interrupgdes, aumentar a produtividade da equipe de RH, diminuir custos

com papel e melhorar a satisfagdo do colaborador.

O aspecto inovador reside na adaptagao e aplicagao de uma ferramenta de gestao de
servigos de Tl (o GLPI) para um contexto de Gestdo de Pessoas, promovendo uma

mudanca de paradigma no atendimento de RH dentro do servigo publico.
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10. SETORES DA SOCIEDADE INFLUENCIADOS

A implementacédo da gestdo de chamados via software de cédigo aberto (GLPI) no
setor de Recursos Humanos do Hospital Estadual Central (HEC) impacta diretamente
dois grandes setores da sociedade: o Publico Interno (Colaboradores e Gestéo
Hospitalar) e, indiretamente, o Publico Externo (Cidadaos/Usuarios do Servigo Publico
de Saude).

Publico Interno: Colaboradores do HEC (Usuarios Finais): O principal publico-alvo sao
os colaboradores do Hospital Estadual Central, que atualmente enfrentam dificuldades
de acesso aos servigos de RH devido a restricdo de horarios. Reducédo de 100% na
necessidade de deslocamento fisico para o atendimento de rotina. Economia de
tempo estimada em 05 a 20 minutos por solicitagdo, que seria gasto em deslocamento
e espera. Reducgdo de interrupgdes nas areas operacionais do hospital. pois o
colaborado nao precisa se ausentar do posto de trabalho ou interromper suas
atividades para buscar atendimento presencial. Melhoria na satisfacdo do colaborador
(métrica a ser aferida por pesquisa de satisfagao pds-implementagao). O software ja
€ utilizado na empresa pelo setor de Tl, sera acrescentado a op¢ao de chamados para
o setor de RH e com isso sera feito o treinamento dessa nova modalidade do sistema

para os colaboradores.

Publico Externo: Ganhos para a Sociedade. A otimizagao dos processos internos de
RH contribui para a melhoria do clima organizacional e para a redugao do estresse
dos colaboradores do hospital. Um corpo funcional mais satisfeito e menos
interrompido é capaz de dedicar mais atencdo e qualidade ao seu trabalho principal:

o atendimento a saude da populagéo.
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11. AGOES NECESSARIAS PARA IMPLEMENTAGAO DO PRODUTO/SERVIGO
OU PROCEDIMENTO SUGERIDOS PELO PLANO DE AGAO.

A implementagcdo da gestdo de chamados para Recursos Humanos utilizando o
software de codigo aberto GLPI requer uma abordagem estruturada, dividida em fases

que abrangem desde o planejamento inicial até o monitoramento continuo.

1. Fase de Planejamento e Analise (Pré-Implementacao) - Esta fase visa estabelecer a
base para a implementacdo, garantindo que a solugao tecnoldgica esteja alinhada

com as necessidades reais do setor de RH e dos colaboradores.

1.1Levantamento de Requisitos e Mapeamento de Processos - Identificar as principais
necessidades dos colaboradores e da equipe de RH. Mapear o fluxo de trabalho atual
(atendimento presencial) e desenhar o novo fluxo de atendimento digital, definindo as

categorias de chamados (ex: Férias, Folha de Pagamento, Documentos, Duvidas).

1.2Definicdo de Politicas e Niveis de Servigo (SLA) - Estabelecer os prazos de resposta
(Service Level Agreement - SLA) para cada tipo de chamado. Definir as regras de

priorizagao (urgéncia e impacto) e os responsaveis por cada categoria de solicitagao.

1.3Preparagao da Infraestrutura - Formalizar a parceria com o setor de Tecnologia da
Informagao (Tl) para alocagdo de um servidor e instalagdo do software GLPI,

garantindo a seguranca e a capacidade de armazenamento necessarias.

2. Fase de Configuragao e Desenvolvimento (Implementagdo Técnica) - Esta fase foca

na adaptacao técnica do software GLPI para o contexto especifico do RH.

2.1Configuragdo do GLPI para RH - Instalar e configurar o software GLPI no servidor.
Adaptar os campos, formularios e categorias de chamados de acordo com o
mapeamento de processos do RH. Criar perfis de acesso para a equipe de RH e para

os colaboradores (usuarios finais).

2.2Criacdo da Base de Conhecimento - Desenvolver uma seg¢ao de Perguntas

Frequentes (FAQ) e tutoriais dentro do sistema para que os colaboradores possam
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sanar duvidas simples de forma autébnoma, reduzindo o volume de chamados

repetitivos.

2.3Testes Piloto e Ajustes - Realizar testes com um grupo reduzido de colaboradores
(piloto) para validar o novo fluxo de atendimento, a usabilidade do sistema e a eficacia
das configuragdes. Coletar feedback e realizar os ajustes finos necessarios antes do

langamento geral.

3. Fase de Langamento e Capacitagéo (Adocao)

3.1 Treinamento da Equipe de RH - Capacitar a equipe de RH no uso do GLPI, focando
na abertura, acompanhamento, resolu¢do e fechamento de chamados, além da

utilizacdo dos recursos de relatorios e gestdo de SLA.

3.2Comunicacdo e Treinamento dos Colaboradores - Langar uma campanha de

comunicacgao interna para informar sobre o novo canal de atendimento.

3.3Realizar treinamentos ou disponibilizar tutoriais para todos os colaboradores sobre

como abrir e acompanhar um chamado no GLPI.

4. Fase de Monitoramento e Melhoria Continua (Pdés-Implementacdo) - Apds o
langamento, € crucial monitorar o desempenho do sistema para garantir que os

objetivos de eficiéncia e satisfagado sejam alcancgados.

4.1Monitoramento de Métricas (KPIs) - Acompanhar os indicadores-chave de
desempenho (Key Performance Indicators - KPIs), como o volume de chamados, o

tempo médio de resposta (SLA) e a taxa de satisfagdo dos usuarios.

4.2 Aplicar pesquisas de satisfacdo periédicas com os colaboradores para medir a
percepcdo de melhoria no atendimento e identificar pontos de aprimoramento no

sistema ou nos processos.
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