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FERRAMENTAS DE TIC NO SUPORTE TECNICO:UM ESTUDO
DE CASO NO IFRO CAMPUS PORTO VELHO ZONA NORTE

RESUMO: O objetivo deste estudo é analisar os desafios enfrentados pelo
setor de Tecnologia da Informagao do Instituto Federal de Rondénia — Campus
Porto Velho Zona Norte, relacionados a manutencdo de computadores e
sistemas, bem como identificar falhas recorrentes e as solugdes adotadas pela
gestdo para aprimorar os servigos de suporte e a infraestrutura tecnolégica da
instituicdo. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de carater descritivo e
abordagem transversal, fundamentada na aplicacdo de questionarios aos
profissionais que atuam no departamento de Tl do campus, a analise dos
dados revelou que aproximadamente 75% dos computadores encontrados no
campus tem mais de 5 anos de uso, isso compromete diretamente a
compatibilidade com tecnologias atuais. Entretanto, a implementagdo da
ferramenta Zabbix para o monitoramento da infraestrutura de Tl contribuiu
significativamente para a melhoria da efetividade dos servigos, refletida no
aumento da estabilidade dos sistemas, na reducdo do numero de incidentes
registrados e na elevagao do indice de satisfagdo dos usuarios. Conclui-se que
as limitacbes na eficiéncia da gestdo de Tl no campus decorrem,
principalmente, de fatores estruturais e de lacunas na capacitagcao técnica da
equipe.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo de Tecnologia da Informagdo; Ferramentas
Remotas para monitoramento de Sistemas; Manutencédo de infraestrutura de
TI.

ABSTRACT: The aim of this study is to analyze the challenges faced by the
Information Technology (IT) sector of the Instituto Federal de Rondénia —
Campus Porto Velho Zona Norte, related to the maintenance of computers and
systems, as well as to identify recurring failures and the solutions adopted by
management to improve support services and the institution’s technological
infrastructure. This is a qualitative, descriptive, and cross-sectional study, based
on the application of questionnaires to professionals working in the campus IT
department. An analysis of the data revealed that approximately 75% of the
computers found on campus are more than 5 years old, which directly
compromises compatibility with current technologies. However, the
implementation of the Zabbix tool for IT infrastructure monitoring significantly
contributed to improving service effectiveness, as evidenced by increased
system stability, a reduction in the number of recorded incidents, and a notable
improvement in user satisfaction. The study concludes that limitations in the
efficiency of IT management at the campus are mainly due to structural factors
and gaps in the technical training of the staff.

KEYWORDS: Information Technology Management; Remote Tools for Systems
Monitoring; IT Infrastructure Maintenance.



1 INTRODUGAO

A Tecnologia da Informacgao (TI) desempenha um papel fundamental na
infraestrutura académica e administrativa das instituicbes de ensino. No
contexto do campus Porto Velho Zona Norte do Instituto Federal de Educacéo,
Ciéncia e Tecnologia de Rondbnia (IFRO) analisando, a manutencdo de
computadores e sistemas enfrenta desafios significativos, especialmente
devido a obsolescéncia dos equipamentos e a necessidade de adaptacao as
novas demandas tecnologicas. A eficiéncia dos servicos de TI impacta
diretamente o desempenho das atividades académicas, tornando essencial a
adogdo de solugbes eficazes para aprimorar a gestdo dos recursos

computacionais.

Atualmente, grande parte das instituicbes de ensino dispde de
laboratérios de informatica e estagdes de trabalho, o que gera uma demanda
continua por manutencbes preventivas e corretivas, a fim de garantir o
funcionamento adequado dos equipamentos. Esse processo torna-se ainda
mais complexo quando realizado de forma manual, sobretudo em instituicbes
que possuem um elevado numero de maquinas, o que pode comprometer a
agilidade e a qualidade do suporte técnico.

Diante desse cenario, é analisar os desafios enfrentados pelo setor de
Tecnologia da Informacédo do Instituto Federal de Rondénia — Campus Porto
Velho Zona Norte, com isso busca-se, ainda, compreender o impacto da
obsolescéncia dos dispositivos nas atividades institucionais e avaliar o uso de
ferramentas de monitoramento remoto, considerando suas limitagbes e
potencialidades para o aprimoramento dos servicos de TI.

A pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem qualitativa, de
carater descritivo e transversal, utilizando questionarios aplicados aos
profissionais responsaveis pelo suporte de TI. Os dados obtidos foram
analisados para identificar padrdes, fragilidades e oportunidades de melhoria
nos processos de manutengao e suporte. No que se refere as ferramentas de
monitoramento, este estudo aborda o uso do Zabbix e do FOG Project, com
énfase na analise dos desafios relacionados a manutencao de computadores e
sistemas institucionais. A investigagdo baseia-se na analise de métricas que

evidenciam melhorias no suporte de Tl apdés a adogao do Zabbix,considerando



indicadores como o numero de chamados registrados e o indice de satisfagao
dos usuarios. Além disso, busca-se avaliar a relacdao entre a quantidade de
equipamentos disponiveis e o numero de alunos matriculados no campus, bem
como identificar pontos de melhoria no monitoramento de periféricos e
servidores, tomando como referéncia as funcionalidades do Zabbix e do FOG
Project.

A relevancia deste estudo reside na necessidade de compreender como
ferramentas de monitoramento podem contribuir para a melhoria da gestdo de
Tl em instituicdes publicas de ensino, especialmente em contextos de restrigcdo
orcamentaria e obsolescéncia tecnoldgica, tema ainda pouco explorado em
estudos aplicados a realidade regional. Diante desse cenario, o estudo busca
responder a seguinte pergunta de pesquisa: Como o uso das ferramentas
contribui para a melhoria da gestdo e do monitoramento da infraestrutura de TI
no IFRO Campus Porto Velho Zona Norte?

A estrutura do trabalho compreende quatro sec¢des distintas, a saber: a
secao de referencial tedrico, onde sdo apresentadas as bases conceituais das
ferramentas remotas de monitoramento; a se¢do de metodologia, que descreve
a abordagem utilizada para conduzir a pesquisa; a se¢ao de resultados e
discussoes, que expde os achados da investigacéo e discute suas implicagdes
e, por fim, a secdo de consideracdes finais, que resume as conclusdes e as
contribuicdes deste estudo.

Este capitulo apresenta os principais problemas relacionados a
hardware e software em instituicdes de ensino, bem como os prejuizos
decorrentes dessas falhas no contexto académico e administrativo. A partir
dessa analise, evidencia-se a importancia do monitoramento remoto como
estratégia de apoio a manutengcdo e ao atendimento em Tecnologia da
Informacdo. Por fim, sao abordados o0s conceitos, caracteristicas e
funcionalidades das ferramentas Zabbix e FOG Project, com o objetivo de
compreender sua aplicabilidade no monitoramento e na gestdo da
infraestrutura de Tl em instituicbes de ensino.

A escolha dessas ferramentas fundamenta-se em critérios como
facilidade de wuso, interface intuitiva, acompanhamento em tempo real,
escalabilidade, gestdo centralizada e padronizagdo das estagdes de trabalho,

aspectos essenciais para ambientes educacionais com grande numero de



usuarios e recursos computacionais.

1.1. PRINCIPAIS ERROS EM HARDWARES E SOFTWARES EM INSTITUIGOES DE
ENSINO

Em um contexto cada vez mais digitalizado, as instituicbes de ensino
dependem fortemente da infraestrutura de Tl para a gestdo de processos
administrativos, a comunicacdo entre docentes e discentes e o suporte as
praticas pedagogicas. A utilizagdo adequada de recursos tecnoldgicos contribui
para a eficiéncia institucional e para a melhoria das experiéncias educacionais.
No entanto, o rapido avango tecnologico pode gerar inseguranga e resisténcia
por parte dos profissionais, especialmente quando ndo ha capacitacao
adequada para o uso das novas ferramentas (Schank; Berman, 2013).

A implementacdo de solugdes tecnoldgicas eficientes impacta
diretamente a produtividade institucional, com sistemas informatizados e
softwares de apoio permitem a automacéao de tarefas administrativas, liberando
tempo para atividades estratégicas, como o planejamento pedagdgico e o
acompanhamento dos alunos. Segundo Valente (2023), ressalta que a
formagdo docente em ambientes digitais deve promover experiéncias que
articulem teoria e pratica, favorecendo a construcdo de saberes pedagdgicos
significativos, sendo justamente o estagio dessas experiéncias.

Apesar desses avangos, muitas instituicbes federais de ensino
enfrentam limitagdes estruturais que dificultam a modernizagdo tecnoldgica.
Essas limitagbes incluem falhas em componentes internos e externos de
hardware, problemas em dispositivos de rede e deficiéncias na infraestrutura
fisica, os quais podem comprometer o funcionamento adequado dos sistemas.
Além disso, a adaptagao as novas tecnologias exige ndo apenas investimentos
em equipamentos, mas também capacitagdo continua dos profissionais
envolvidos (Torres, 2015).

No ambito dos softwares, as falhas geralmente se manifestam na forma
de bugs, que afetam diretamente o desempenho, a estabilidade e a
confiabilidade de sistemas operacionais e aplicativos utilizados no cotidiano.
Esses erros podem ocorrer tanto durante o processo de desenvolvimento e
implementacdo quanto na utilizacdo das tecnologias pelos usuarios, em

decorréncia de incompatibilidades, falhas de programacgao ou configuragdes



inadequadas. Como consequéncia, amplia-se 0 numero de usuarios que
enfrentam dificuldades na execucdo de suas atividades, comprometendo a
experiéncia de uso e, em muitos casos, levando a utilizagdo inadequada ou até
mesmo ao abandono parcial ou total dos sistemas disponibilizados. Conforme
destacam Maia e Barbosa (2019), os sistemas de informagdo devem ser
planejados considerando a diversidade de perfis e necessidades dos usuarios,
de modo a garantir usabilidade, eficiéncia e confiabilidade.

Outro aspecto critico refere-se a segurancga da informacéao. A protecao
de dados institucionais € fundamental para assegurar a integridade das
informagbes académicas e administrativas. Falhas em sistemas ou
configuragbes inadequadas podem expor dados sensiveis a acessos nao
autorizados, comprometendo a confidencialidade, a integridade e a
disponibilidade das informagdes. Segundo Borges et al. (2023), o profissional
de seguranga da informagdo deve atuar no planejamento dos pilares da
segurancga, garantindo que o acesso e a divulgagao das informagdes ocorram

apenas mediante autorizagado adequada.

1.2. PRINCIPAIS PREJUIZOS ORGANIZACIONAIS CAUSADOS POR ERROS EM

HARDWARES E SOFTWARES EM INSTITUIGOES DE ENSINO

Falhas em hardware e software podem gerar prejuizos significativos as
instituicdes de ensino, afetando diretamente a qualidade do ensino e a
eficiéncia da gestao administrativa. Um dos impactos mais relevantes é a perda
ou corrupcéo de dados académicos e administrativos, como registros de notas,
frequéncias e histéricos escolares, o que dificulta o acompanhamento do
desempenho dos alunos e compromete a tomada de decisdes pedagdgicas.

Além disso, a interrupgédo de sistemas utilizados em atividades
pedagogicas e administrativas pode atrasar o acesso a plataformas
educacionais, bibliotecas digitais e ferramentas de ensino remoto. Esses
problemas afetam alunos, professores e gestores, comprometendo o
planejamento e a execugdo das atividades académicas. A auséncia de
infraestrutura adequada, como computadores em quantidade suficiente,
conexao de internet de qualidade e equipamentos atualizados, limita a inser¢cao

efetiva das tecnologias no processo educacional (Santos, 2019).



Do ponto de vista financeiro, falhas recorrentes implicam custos
adicionais com reparos, substituicdes e atualizacbes de equipamentos e
sistemas. Em instituicbes publicas, esses custos podem comprometer recursos
destinados a outras areas prioritarias. Conforme apontam Senger e Brito
(2022), a adogao de tecnologias da informacao envolve incertezas quanto ao
retorno sobre o investimento, uma vez que diversos custos e beneficios
intangiveis devem ser considerados no processo de avaliagao.

A seguranga digital também ¢é impactada por falhas em hardware e
software, uma vez que sistemas vulneraveis facilitam ataques cibernéticos e o
vazamento de dados sensiveis. Essas ocorréncias podem resultar em danos a
reputacao institucional e em perda de confianga por parte da comunidade
académica. Sommerville (2011) destaca que, em sistemas criticos, a
especificacao adequada de requisitos € essencial para evitar vulnerabilidades e
incidentes de seguranca.

Por fim, falhas frequentes afetam negativamente a experiéncia dos
usuarios, gerando frustragdo e reduzindo o engajamento com as tecnologias
educacionais. Conforme ressaltam Longo et al. (2022), embora o uso de
softwares possa aumentar a eficiéncia na execucdo de tarefas, sua
complexidade pode elevar o nivel de insatisfagcdo dos usuarios quando nao ha

suporte adequado.

1.3. FERRAMENTAS DIGITAIS PARA DIAGNOSTICO PRECOCE DE ERRO EM

HARDWARES E SOFTWARES

Diante dos problemas relacionados a infraestrutura de TI, diversas
ferramentas digitais tém sido desenvolvidas com o objetivo de diagnosticar e
monitorar falhas em hardware, software e sistemas. Essas ferramentas
permitem a identificagdo precoce de problemas, contribuindo para a
manutencgao preventiva e para a redugéo de incidentes.

Zabbix é uma ferramenta de monitoramento de infraestrutura de Tl que
permite acompanhar, em tempo real, o desempenho de servidores, dispositivos
de rede e servicos. Por meio da coleta e analise de métricas, a ferramenta
auxilia na identificagao de falhas, na prevencéao de incidentes e na melhoria da

disponibilidade dos sistemas. Destaca-se por sua capacidade de monitorar
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grandes infraestruturas de TI, aliada a uma interface grafica intuitiva e a
funcionalidades nativas de coleta, visualizacdo e analise de dados,
consolidando-se como uma solugao robusta e versatil para o monitoramento da
infraestrutura  tecnologica, especialmente em ambientes educacionais.
Desenvolvido originalmente por Alexei Vladishev e mantido pela Zabbix LLC
(ZABBIX, 2020), o Zabbix oferece suporte a multiplos protocolos de
comunicagcdo, como SNMP (Simple Network Management Protocol), IPMI,
JMX, ICMP Ping e SSH. Essa diversidade permite o monitoramento
abrangente de servidores, redes, laboratérios de informatica e estagbes de
trabalho, atendendo as diferentes necessidades das instituicbes de ensino.

A utilizacdo de ferramentas de monitoramento, como o Zabbix Server,
possibilita o acompanhamento continuo do estado da rede, a identificacao
precoce de falhas e a deteccdo de eventos anormais. Dessa forma, o
administrador de Tl pode atuar de maneira proativa para restabelecer o
funcionamento normal dos servigos, garantindo sua disponibilidade e
confiabilidade aos usuarios finais. Conforme destaca Forouzan (2010), o
gerenciamento de desempenho esta intimamente relacionado ao
gerenciamento de falhas, uma vez que o monitoramento continuo contribui
para a operacgao eficiente da rede.

Uma das principais vantagens do Zabbix no contexto educacional é sua
capacidade de realizar coleta ativa (polling) e passiva (frapping) de dados, além
da flexibilidade para monitorar dispositivos que n&o suportam o protocolo
SNMP, por meio de seu agente leve. Associado a um Web Front-end intuitivo, o
sistema permite a visualizacdo de graficos em tempo real, a criagdo de mapas
de rede e a configuragéo de alertas personalizados, enviados por e-mail, SMS
ou outras plataformas, possibilitando a identificagcdo de falhas em laboratérios
ou servidores criticos antes que estas impactem as atividades académicas.

Além disso, a comunidade ativa do Zabbix disponibiliza templates
prontos para equipamentos comumente utilizados em instituicdes de ensino,
como switches, roteadores e servidores, 0 que agiliza o processo de
implementacéo e configuragao da ferramenta. A Interface de Programacgao de
Aplicacbes (API) integrada também facilita a automacido de tarefas e a
integracdo com outras solugdes de gestdo, como sistemas de chamados ou

plataformas educacionais (Benicio, 2015).
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Figura 1: Dashboard do Zabbix.
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Fonte: Zaw (2024).

A Figura 1 ilustra o painel do Zabbix, que fornece uma visdo abrangente
da integridade da rede em tempo real, incluindo a disponibilidade de
servidores, padrdoes de trafego e métricas de desempenho de componentes
essenciais da infraestrutura de TI. O painel foi projetado para monitorar
ambientes de producao, contemplando servidores fisicos, servidores virtuais,
dispositivos de rede e maquinas virtuais. A imagem apresentada corresponde a
primeira pagina de um painel composto por duas secbes, com foco no
monitoramento geral da rede.

O FOG Project destaca-se como uma ferramenta open source voltada
a clonagem em rede e ao gerenciamento de imagens de sistemas
operacionais, sendo amplamente utilizada em ambientes educacionais com
grande numero de computadores. Sua adogao possibilita a padronizagao de
estacdes de trabalho, a reinstalacdo rapida de sistemas e a automacao de
tarefas de manutengdo, reduzindo o tempo de indisponibilidade dos
equipamentos. Além disso, a ferramenta contribui para otimizar o trabalho das
equipes de suporte técnico, permitindo que a implantacdo e a atualizacido de
sistemas sejam realizadas de forma centralizada e eficiente. Essa
caracteristica favorece a redugdo de erros durante os processos de
configuracdo, assegurando maior uniformidade entre os computadores da

instituicdo. Dessa forma, o FOG Project torna-se uma solugéo estratégica para
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organizagbes que necessitam administrar diversos equipamentos com
agilidade, confiabilidade e menor demanda de tempo e recursos operacionais.
Além disso, sua utilizagao elimina a dependéncia de midias fisicas, tornando o

processo mais agil e eficiente (Benicio, 2015; Silva, 2021).

Figura 2: Dashboard apresentado apds o login.
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Embora o FOG Project seja amplamente utilizado em ambientes
educacionais para clonagem e padronizagado de estagdes de trabalho, sua
aplicagao no campus analisado ainda nao foi implementada. Assim, a presente
pesquisa concentra-se principalmente na ferramenta Zabbix, efetivamente
utilizada para monitoramento da infraestrutura de Tl. A documentagdo da
ferramenta FOG Project encontra-se em https://docs.fogproject.org/ e a tela

inicial apos o login é o dashboard apresentado na Figura 2.

2 METODOLOGIA

Este estudo adota uma abordagem qualitativa, de carater descritivo e
transversal. A opg¢ao pela pesquisa qualitativa justifica-se pela necessidade de

compreender as percepgoes e experiéncias dos profissionais de Tecnologia da
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Informacéo (TI) relacionadas a manutencdo de computadores e sistemas do
campus (Minayo,1998). Portanto caracterizou-se como carater descritivo tendo
como finalidade detalhar os principais desafios enfrentados pelo setor de Tl e
as solugdes adotadas ao longo do periodo analisado. Segundo (Sampieri,
Collado & Lucio, 2013), a abordagem transversal, por sua vez, permite a coleta
de dados em um unico recorte temporal, proporcionando uma visao pontual e
representativa da realidade investigada.

Os participantes do estudo foram os profissionais que atuam diretamente
no setor de suporte de Tl da instituicdo. A selecido dos participantes ocorreu de
forma intencional, considerando que esses profissionais estdo inseridos no
cotidiano das atividades de manutencao de equipamentos e sistemas, o que
possibilita uma compreensao pratica e aprofundada dos desafios enfrentados
no ambiente institucional.

A coleta de dados foi realizada por meio de duas estratégias principais.
A primeira estratégia consistiu na analise das respostas obtidas nos
questionarios foi realizada por meio de analise de conteudo, conforme Bardin
(2011), utilizando categorizacdo tematica das falas dos participantes. Ja na
segunda estratégia os dados documentais foram organizados em planilhas
eletrbnicas para identificacdo de padrées e variagdes nos indicadores de
chamados, falhas e satisfagao.

O questionario foi elaborado com base nos objetivos da pesquisa e
estruturado em perguntas abertas relacionadas a manutengdo de
equipamentos, uso das ferramentas e percepgdo sobre os impactos das
mesmas. O instrumento foi validado pela orientadora antes da aplicagao.

Para analise dos dados qualitativos, utilizou-se a técnica de analise de
conteudo, conforme proposta por Bardin (2011), permitindo a categorizagéo
das respostas em eixos tematicos relacionados a infraestrutura, monitoramento

e satisfacdo dos usuarios.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise dos dados evidenciou que a principal dificuldade enfrentada
pelo setor de TI do campus esta relacionada a obsolescéncia dos

equipamentos,” Numa interpretagao gramatical, obsoleto é tudo aquilo que caiu
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em desuso e programar é fazer o planejamento de algo" (Ferreira, 2001). Essa
defasagem tecnoldgica resulta em lentidao operacional e falhas recorrentes no
funcionamento dos sistemas, impactando, ainda que de forma moderada, a
eficiéncia das atividades académicas e administrativas. Como alternativa, o
suporte remoto é utilizado de maneira pontual, e a instituicido tem buscado
aprimorar continuamente suas ferramentas de atendimento e monitoramento.

Os resultados obtidos permitem delinear um panorama da situacao
atual da infraestrutura tecnolégica do campus, considerando as ferramentas de
monitoramento em uso, os desafios operacionais enfrentados no cotidiano da
equipe de Tl e as limitagbes estruturais identificadas. Entre os principais
aspectos analisados, destacam-se a obsolescéncia dos equipamentos, a
integragdo com sistemas de registro de chamados, a capacidade de
atendimento e os indicadores de desempenho da infraestrutura.

Atualmente, o campus utiliza o Zabbix como principal ferramenta de
monitoramento, em operacdo desde 2018. Trata-se de uma solugao
amplamente adotada por instituicbes publicas, em razdo de seu carater
gratuito, flexivel e de cédigo aberto, além de oferecer uma interface grafica
intuitiva que facilita a visualizacdo de dados e 0 acompanhamento das métricas
operacionais. A ferramenta possibilita 0 monitoramento da disponibilidade e do
desempenho de sistemas e redes, emitindo alertas sempre que sé&o
identificadas falhas ou comportamentos anémalos.

A obsolescéncia dos equipamentos foi apontada como um dos
principais desafios estruturais do campus. Os dados levantados indicam que
aproximadamente 75% dos computadores possuem mais de cinco anos de
uso, sendo classificados pela equipe técnica como obsoletos. Essa condigcao
compromete a compatibilidade com protocolos mais recentes, como o
SNMPV3, limitando o aproveitamento integral dos recursos de monitoramento
oferecidos pelo Zabbix. Os equipamentos remanescentes, cerca de 25%, ainda
operam com versdes anteriores do protocolo, como o SNMPv2, o que
evidencia a heterogeneidade tecnolégica da infraestrutura monitorada.

A obsolescéncia identificada n&o representa apenas uma defasagem
temporal, mas implica impactos técnicos relevantes. Equipamentos com mais
de cinco anos de uso tendem a apresentar maior incidéncia de falhas fisicas,

limitagdo de processamento e incompatibilidade com versdes mais recentes de
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softwares e protocolos de seguranga, como o SNMPv3. Essa condigéo
compromete o potencial pleno de monitoramento da infraestrutura e aumenta a
necessidade de manutengdes corretivas. Essa condigcdo pode comprometer o
desempenho da infraestrutura e a eficiéncia do monitoramento, uma vez que
equipamentos obsoletos tendem a apresentar maior incidéncia de falhas.
Conforme destaca Sommerville (2011), sistemas criticos dependem de
especificagdes adequadas e atualizagdo continua para garantir confiabilidade
operacional.

Em termos de infraestrutura, o campus dispde atualmente de 320
computadores, 4 servidores, 16 pontos de acesso Wi-Fi e 26 switches.
Segundo a equipe técnica, ndo ha registros historicos anteriores a adogéao do
Zabbix, o que limita analises comparativas de longo prazo. Além disso, foi
relatado que nem todos os computadores estdo devidamente cadastrados para
monitoramento, e a inexisténcia de informacdes sobre o ciclo de vida dos
equipamentos evidencia a auséncia de politicas formais de substituicao,
contribuindo diretamente para o cenario de obsolescéncia observado.

Em 2025, a instituigao atendeu aproximadamente 460 alunos e adota,
como referéncia interna, a proporcdo de um computador para cada cinco
alunos. Embora essa relagdo auxilie no planejamento cotidiano, trata-se de
uma meta ndo formalizada em documentos institucionais, o que pode
comprometer a estabilidade do planejamento de longo prazo. Situagéo
semelhante ocorre na avaliagcédo da qualidade da rede Wi-Fi, que se baseia
exclusivamente em indicadores técnicos, considerando inadequada a conexao
quando a carga de utilizagdo ultrapassa 80%. Embora esse critério permita a
identificacao rapida de problemas técnicos, ele ndo contempla a percepcéo dos
usuarios, podendo mascarar situagcbes em que a experiéncia de uso é
insatisfatéria mesmo com indicadores abaixo do limite estabelecido.

Esses resultados evidenciam uma forte dependéncia de métricas
técnicas na gestédo da infraestrutura de Tl, em detrimento de diretrizes formais
e indicadores qualitativos relacionados a experiéncia dos usuarios. Tal
abordagem, embora funcional do ponto de vista operacional, pode gerar
fragilidades na tomada de decisdo estratégica e no alinhamento entre
desempenho técnico e satisfacdo dos usuarios.

Segundo o gestor da equipe técnica, a principal limitagdo no uso das
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ferramentas de monitoramento ndo esta associada a tecnologia em si, mas ao
nivel de conhecimento técnico necessario para parametrizar adequadamente
os indicadores e interpretar as métricas coletadas. A auséncia desse dominio
dificulta a avaliagdo precisa da capacidade e do desempenho dos
equipamentos, bem como a correlagdo desses dados com a percepcido de
satisfagao dos usuarios. Essa lacuna compromete a adogao de uma estratégia
proativa de gestdo de Tl e,conforme relato do proprio gestor, interfere nas
operagdes do setor ao menos uma vez por més.

No que se refere ao suporte remoto, sua utilizacdo ocorre de forma
restrita, sendo aplicada principalmente para instalacdo de softwares em
laboratorios e para suporte a servidores em regime de teletrabalho. Nao ha,
contudo, uma estratégia sistematizada para o uso desse recurso no
atendimento aos usuarios dentro do préprio campus.

Ressalta-se, entretanto, que uma parcela significativa dos atendimentos
realizados presencialmente e resolvidos de forma rapida nao é registrada no
sistema, configurando uma demanda ndo documentada que consome recursos
da equipe sem ser refletida nas métricas oficiais. Apesar disso, o uso do painel
de monitoramento do Zabbix contribui para a organizagcéo e a analise histoérica

de atendimentos, manutengdes e incidentes.

Tabela 1: Indicadores de suporte de Tl - Margo a maio em 2023, 2024 e 2025

Més/Ano Chamados Falhas Satisfacdo (%)
Margo/2023 48 17 64,58%
Abril/2023 44 15 65,91%
Maio/2023 36 14 61,11%
Margo/2024 40 14 65,00%
Abril/l2024 39 12 69,23%
Maio/2024 32 8 75,00%
Margo/2025 35 12 96,00%
Abril/2025 37 12 96,50%
Maio/2025 29 12 97,00%

Fonte: Elaborado pelos autores,2026

A Tabela 1 apresenta a quantidade de chamados de suporte, falhas
registradas e o indice de satisfacdo dos usuarios nos meses de marco, abril e
maio, no periodo de 2023 a 2025. A escolha desse intervalo justifica-se por

corresponder a meses letivos regulares, com plena atividade académica e
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disponibilidade consistente de dados. Observa-se que, dentro de cada ano
letivo, o numero de chamados tende a diminuir de margo para maio, o que
pode ser atribuido ao fato de que o inicio das aulas concentra maior demanda
por suporte técnico. Além disso, verifica-se uma redugdo progressiva no
numero total de chamados ao longo dos anos analisados. Essa redugao pode
estar associada a uma maior eficiéncia na resolucido das demandas, mesmo
diante do aumento gradual do numero de cursos e turmas. Destaca-se que, em
2024, foi implantado o Ensino Médio Integrado, com duracio de trés anos, no
qual a cada ano ingressa uma nova turma, mantendo-se as turmas dos anos
anteriores, o que amplia o publico atendido sem refletr em aumento
proporcional nos chamados de suporte.

O numero de falhas manteve-se constante em 12 no ano de 2025,
considerando a soma dos trés ultimos meses analisados, 0 que sugere
estabilidade da infraestrutura, sem aumentos relevantes no periodo avaliado. O
indice de satisfacao, por sua vez, apresentou leve crescimento, passando de
96% em margo para 97% em maio. Observa-se que o nivel de satisfagéo
permaneceu consistentemente acima de 95%, refletindo uma percepcéo
positiva dos usuarios quanto a qualidade do servico prestado. Esse resultado
pode estar associado a implementacéo recente de uma politica que incentivou
o feedback dos usuarios.

Em geral, os dados indicam uma operagdo estavel, com tendéncia de
melhora no numero de chamados entre 2023 e 2025, considerando que houve
aumento de cursos, alunos e servidores, € um indicativo de que o suporte vem
se tornando mais eficiente e que os usuarios estdo enfrentando menos
problemas recorrentes.

A tendéncia de redugédo de chamados ao longo do periodo analisado
pode estar associada a consolidagdo do monitoramento continuo da
infraestrutura. Forouzan (2010) afirma que o gerenciamento de desempenho
esta diretamente relacionado a reducao de falhas recorrentes, o que reforca a
interpretacdo dos dados observados no campus.Os resultados observados
corroboram com Forouzan (2010), que destaca a importancia do
monitoramento continuo para redugdo de falhas em redes. A estabilidade
observada em 2025 pode estar associada a maturidade no uso do Zabbix,

demonstrando que ferramentas de monitoramento contribuem para uma
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atuacdo mais preventiva do setor de TI.Além disso, conforme apontado por
Sommerville (2011), a auséncia de planejamento estruturado pode
comprometer a seguranga e a eficiéncia dos sistemas, o que se reflete na falta
de politicas formais de renovacado de equipamentos identificadas no campus.
Os resultados podem ser apresentados com o uso de tabelas, quadros,
graficos e ilustragdes, com tamanho e detalhes suficientes para a composi¢ao

grafica final, preferivelmente, na mesma posicao final do texto.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo analisou os impactos do uso de ferramentas de Tecnologia
da Informagao no suporte técnico do Instituto Federal de Rondénia — Campus
Porto Velho Zona Norte, com foco na infraestrutura tecnolégica, nos processos
de atendimento e no uso de solugdes de monitoramento. A partir da analise de
dados institucionais e das percepcdes dos profissionais de TI, foi possivel
tracar um diagnéstico consistente da situagao atual do campus, atendendo aos
objetivos propostos na introdugao.

Os resultados (Figura 3) evidenciaram avangos operacionais apds a
adogao do Zabbix, refletidos na redugdo do numero de chamados registrados
entre 2023 e 2025 e na manutencido de elevados indices de satisfacdo dos
usuarios, especialmente apds a implementagdo de mecanismos mais ativos de
feedback, como mostra o grafico a seguir com uma grande taxa de satisfagao
dos usuarios passando de 65% para um indice maior que 95% aos longos dos
anos de 2023 até 2025.

Figura 3 - Grafico de satisfacdo dos Usuarios

Fonte: Elabbrado peloé autores,2026.
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Tais evidéncias indicam maior estabilidade dos servicos e melhor
visibilidade das falhas, ainda que n&o seja possivel estabelecer comparagdes
histéricas anteriores a implantacdo da ferramenta. Apesar da quantidade de
equipamentos disponiveis superar a referéncia interna adotada pela instituigao,
verificou-se que 75% do parque computacional encontra-se obsoleta,
comprometendo o desempenho da infraestrutura e a compatibilidade com
tecnologias e protocolos mais recentes. Soma-se a isso a auséncia de politicas
formais de substituicio de equipamentos e limitagdes relacionadas a
capacitacao técnica da equipe para a parametrizacdo e interpretagao
estratégica das métricas de monitoramento, fatores que restringem uma
atuacado mais proativa do setor de TI.

Como limitagbes do estudo, destacam-se a inexisténcia de dados
histéricos anteriores ao uso do Zabbix, a ndo implementagdo do FOG Project
no campus e a dificuldade de acompanhamento continuo da rotina da equipe
técnica, o que restringiu analises comparativas mais aprofundadas. Ainda
assim, essas limitagcdes ndao comprometem os achados, mas indicam caminhos
relevantes para pesquisas futuras. A auséncia de implementacdo do FOG
Project evidencia uma oportunidade futura para padronizagdo do parque
computacional, especialmente diante do alto indice de obsolescéncia
identificadora.

Nesse sentido, trabalhos posteriores podem aprofundar a analise por
meio da implantacdo de ferramentas complementares, da ampliagdo do uso do
suporte remoto e da avaliagao do impacto de politicas formais de renovagao do
parque tecnoldgico e capacitagdo da equipe. Tais iniciativas tendem a contribuir
para a otimizacdo dos processos de suporte, maior eficiéncia operacional e
elevacdo continua da qualidade dos servicos de Tl oferecidos a comunidade
académica. Deve basear-se exclusivamente nos resultados pesquisados e/ou

vivenciados durante as atividades.
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	RESUMO: O objetivo deste estudo é analisar os desafios enfrentados pelo setor de Tecnologia da Informação do Instituto Federal de Rondônia – Campus Porto Velho Zona Norte, relacionados à manutenção de computadores e sistemas, bem como identificar falhas recorrentes e as soluções adotadas pela gestão para aprimorar os serviços de suporte e a infraestrutura tecnológica da instituição. Trata-se de uma pesquisa qualitativa, de caráter descritivo e abordagem transversal, fundamentada na aplicação de questionários aos profissionais que atuam no departamento de TI do campus, a análise dos dados revelou que aproximadamente 75% dos computadores encontrados no campus tem mais de 5 anos de uso, isso compromete diretamente a compatibilidade com tecnologias atuais. Entretanto, a implementação da ferramenta Zabbix para o monitoramento da infraestrutura de TI contribuiu significativamente para a melhoria da efetividade dos serviços, refletida no aumento da estabilidade dos sistemas, na redução do número
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