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RESUMO. Este artigo apresenta um relato de experiéncia sobre a reestruturagdo do suporte técnico aos
Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) da Secretaria de Educagdo a Distancia da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (SEDIS/UFRN), conduzida a partir de decisdes estratégicas da alta
gestao e implementada entre agosto de 2023 a junho de 2025. A dispersao dos atendimentos em
multiplos canais e a pouca rastreabilidade, limitavam a logistica do servico e a tomada de decisdo. Para
enfrentar esse cenario, adotou-se a ferramenta Chatwoot como sistema centralizador de chamados,
integrado ao e-mail institucional e a um dos Ambientes Virtuais de Aprendizagem da instituicdo. A
pesquisa, de carater descritivo e exploratério, adotou uma abordagem qualitativa fundamentada na
andlise de registros institucionais, dados operacionais da ferramenta e observagdes da rotina da equipe.
Os resultados demonstram que a unificagdo dos canais de atendimento e a categorizagao dos
chamados ampliaram a rastreabilidade e otimizaram a distribuicdo de demandas. Além disso,
fortaleceram a percepcgao do suporte técnico como componente estratégico na Educagao a Distancia,
ao conferir maior transparéncia e confiabilidade ao processo. Conclui-se, portanto, que a experiéncia em
questao, apresenta potencial de replicabilidade em outras instituigdes publicas, desde que apoiada por
processos bem definidos e capacitagdo minima das equipes.

Palavras-chave: Educagdo a distancia. Suporte técnico. Ambientes Virtuais de Aprendizagem.
Gestao de atendimento. Chatwoot.

1 INTRODUGAO

A expansdo da Educagdo a Distancia (EaD) no Brasil estabeleceu os Ambientes

Virtuais de Aprendizagem (AVA) como uma infraestrutura bdsica para a oferta de cursos
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em diversos niveis educacionais. No entanto, a literatura académica ainda oferece pouca

atengao aos aspectos técnicos que garantem o funcionamento desses ambientes.

Estudos recentes tém apresentado essa lacuna. Rybalko et al. (2023) destacam a
importancia dos aspectos operacionais na gestao da EaD, enquanto Silva e Saraiva (2024)
apontam para deficiéncias na administragao dos recursos tecnoldgicos. A auséncia de um
debate institucional sobre a organizagao técnica dos AVA, conforme observado por Santos
e Lima (2021), reforca a subestimacdo dessas estruturas, apesar de seu papel estratégico

na qualidade da educacao.

A baixa visibilidade pratica das equipes especializadas na geréncia e manutencgao
dos AVA contrastam com a relevancia de suas fungdes, uma vez que sao responsaveis pela
interface de comunicagédo com o publico interno e externo desses ambientes (Santos; Lima,
2021; Rybalko et al., 2023). Quando os atendimentos sdo geridos por multiplos canais, sem
registro centralizado, reduzem-se a rastreabilidade e a capacidade de tomada de deciséo,
comprometendo a qualidade do servigo prestado, uma vez que a auséncia de integracao
entre canais tende a gerar inconsisténcias de informacao e fragilizar a experiéncia do

usuario (Hossain et al., 2021).

Diante de uma realidade em que a comunicagdo e o atendimento estavam
fragmentados, com diversos canais e ferramentas dificultando o acompanhamento e a
resolugdo de solicitagdes, a Secretaria de Educagéo a Distancia (SEDIS) da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) enfrentava, até agosto de 2023, esse cendrio de
dispersao. A falta de visibilidade centralizada sobre as interagcbes com usudrios gerava
atrasos nas respostas e a perda de informagdes importantes, impactando negativamente
a eficiéncia do servigco e a satisfacdo do publico. Perante o exposto, a gestao apoiou a
reestruturagdo do setor, cuja acdo central foi a adocdo do Chatwoot' como sistema de
gestao de chamados, visando centralizar a comunicagao e o histérico de atendimentos em

uma Unica plataforma.

O presente estudo tem como objetivo descrever o processo de adogao da ferramenta
de suporte a atendimentos a usuarios, Chatwoot, com base nas etapas de implementacéo

e 0os impactos obtidos. Ao discutir os impactos dessa reestruturacao, busca-se evidenciar

'O Chatwoot & uma plataforma para gestdo de atendimento ao usuario, que integra multiplos canais de comunicagdo em
um Unico sistema. Disponivel em: https://www.chatwoot.com/
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a importancia da gestao técnica para a qualidade da EaD e oferecer subsidios para
instituicbes publicas que enfrentam desafios semelhantes. O estudo adota uma
abordagem qualitativa, de carater descritivo e exploratério, fundamentada na analise de
registros institucionais, dados operacionais da ferramenta e observagdes na rotina da

equipe.
2. DESENVOLVIMENTO

2.1 Estrutura operacional do suporte: rotinas e desafios em muiltiplos AVAs

A unidade de suporte da SEDIS/UFRN é responsavel por administrar cinco Ambientes
Virtuais de Aprendizagem (AVA), que atendem publicos diversos: cursos técnicos, de
graduacéao, programas de pds-graduacéao lato sensu e stricto sensu, agdes de extensao e

capacitacao de servidores (Quadro 1).

Quadro 1 — AVAs gerenciados pela equipe de suporte da SEDIS/UFRN

Ambiente Publico atendido Oferta
Virtual

Estudantes, tutores, docentes, secretdrios e |Semestral
Mandacaru

coordenadores da EaD (Técnico, Graduagdo e pds-

Académico ~
graduagio - lato sensu).
Cursistas e professores dos cursos de extensdo |Anual - Definida por
AVAProex ofertados pela UFRN com acesso aberto a comunidade | departamentos
externa. externos
Servidores da UFRN matriculados em cursos de |Anual - Definida por
AVAProgesp capacitagcao promovidos pela PROGESP. departamentos
externos

Estudantes e docentes do programa de pos-graduacgao | Anual
AVAQualiSaude | stricto sensu em Gestdo da Qualidade em Servigos de

Saude
Estudantes e professores do programa de pds-|Anual
ProfArtes graduagdo stricto sensu em Artes (rede nacional -

semipresencial).

Fonte: Elaborado pelos autores (2025), com base nos AVAs institucionais da SEDIS/UFRN.

Essa diversidade de AVA amplia a complexidade do trabalho da equipe, que nao se
restringe ao atendimento direto ao usuario, mas também envolve a ambientagao de salas
virtuais, testes de funcionalidades, monitoramento de acessos e apoio as secretarias

académicas.

Além da diversidade de perfis e finalidades, é importante considerar o volume de

usuarios cadastrados, que constitui a base potencial de demandas ao setor. A Tabela 1
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sintetiza essa dimensao, evidenciando que, entre 2023 e o primeiro semestre de 2025, mais

de cinco mil pessoas foram registradas anualmente nos diferentes ambientes.

Tabela 1 — Usuarios cadastrados por AVA/Ano (01/23 a 06/25)

AVA 2023 2024 Até jun/2025
Mandacaru Adadémico 2549 2238 2648
AVAProex 3342 3767 2524
AVAProgesp 1260 609 316
AVAQualiSaude 39 39 44
ProfArtes 27 27 0

Total 7217 6680 5532

Fonte: Elaborado pelos autores (2025), com base nos dados obtidos dos Ambientes Virtuais de
Aprendizagem.

Esses numeros nao correspondem a atendimentos efetivos, mas ilustram a
amplitude do publico que pode acionar o suporte a qualquer momento, reforcando a
necessidade de organizagdo e monitoramento continuo do servigo e disponibilidade

constante da equipe, que atualmente é composta por sete integrantes.

Até agosto de 2023, os atendimentos eram realizados por canais dispersos (e-mail
institucional, telefone/WhatsApp e atendimento presencial) e registrados manualmente em
planilhas. A Tabela 2 exemplifica essa dinamica, com recorte de dados do Mandacaru

Académico.

Tabela 2 - Registro de atendimento do Mandacaru (jan-jun 2023)

Més Chamados Recebidos Enviados Resolvidos
(usuario) (usuario)

Janeiro 5 7 6 5

Fevereiro 28 41 32 25

Margo 215 293 250 195

Abril 46 81 65 42

Maio 16 29 38 13

Junho 7 19 15 7

Total 317 470 406 287

Fonte: Elaborado pelos autores (2025), com base no relatério de atividades do setor de Suporte aos AVA.

Este modelo operacional, baseado em muiltiplos canais de comunicagao, dificultava
a rastreabilidade dos chamados, o que comprometia a organizagao e a analise gerencial do
servico. Essa situacao resultava em dois desafios principais. O primeiro era a sobrecarga
da equipe que precisavam consultar diferentes plataformas para dar andamento a uma

unica solicitacdo. O segundo, e mais critico, era a auséncia de indicadores gerenciais
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confidveis, pois os registros eram realizados manualmente e somente uma vez por ano,
com o propésito exclusivo de compor o relatério de atividades do setor. Essa falta de dados

em tempo real impedia o monitoramento da eficiéncia e atomada de decisdes estratégicas.

2.3 Adogao do Chatwoot e consolidagao do novo modelo de atendimento

Com base nos desafios identificados, iniciou-se em agosto de 2023 a adogao do
Chatwoot como projeto-piloto. A escolha da ferramenta justifica-se por trés fatores
principais: ser gratuita e de cddigo aberto; oferecer integragao nativa com multiplos canais

(e-mail e Moodle); e oferecer recursos de categorizacao e atribuicdo de chamados.

A transicao coincidiu com a atualizagao do e-mail institucional da SEDIS, que passou
a ser integrado diretamente ao painel do Chatwoot, garantindo continuidade no histérico de
atendimentos. No Moodle Mandacaru (versao 3.8), a integracdo permitiu a disponibilizacao
do botado de ajuda na interface do ambiente, possibilitando contato sincrono, quando o

usuario e o suporte estao online, e assincrono, quando a resposta ocorre posteriormente.

A partir de 2024, o modelo foi consolidado e os AVA da instituicdo foram
cadastrados como “equipes” no sistema, o que possibilitou a distribuicdo automatica ou
manual das demandas entre os atendentes. Em janeiro de 2025, incorporou-se uma
camada adicional de organizagdo por meio de etiquetas (tags), configuradas na aba “A¢des
da conversa”, na qual também é possivel definir o agente responsavel, a equipe e a
prioridade do atendimento. As etiquetas viabilizaram a classificagao por tipo de demanda
(erro, duvida, formacao, demanda externa, etc.). Nos registros provenientes do Mandacaru,
essa classificacao foi refinada para enquadrar o perfil do usuario (aluno, tutor ou docente)

e 0 segmento de ensino (técnico, graduagao ou especializagao).

Para tornar explicito o percurso operacional, a Figura 1 sintetiza o fluxo do
atendimento estruturado com o Chatwoot, organizado em quatro etapas: (a) recebimento,
(b) triagem, (c) atendimento e (d) finalizagdo do registro. Essa visualizagdo conecta,

diretamente, a l6gica de triagem as “A¢des da conversa” descritas acima.
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Figura 1 — Fluxo de atendimento no Chatwoot
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Fonte: Elaborado pelos autores (2025), baseado na interface do Chatwoot.

0 alcance pratico desse modelo é evidenciado pelas principais funcionalidades que
a ferramenta propde. A Figura 2 apresenta essa visdo panoramica, destacando painel de

controle, interface de conversas, perfil do contato e os relatérios e métricas.
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Figura 2 - Principais interfaces do Chatwoot
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Legenda: Composicao das principais interfaces do sistema chatwoot utilizadas no estudo. (a) Interface de controle geral; (b)
Interface principal de atendimento com destaque para area de mensagens; (c) Painel de informagdes do contato; (d) Tela de
relatérios mostrando indicadores de performance.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025), baseado no Chatwoot.

A articulagdo entre o fluxo de atendimento (Figura 1) e a estrutura das interfaces
(Figura 2) demonstra que a implementagao do Chatwoot ndo se limitou a substituir canais
dispersos. Pelo contrario, consolidou uma infraestrutura unificada de suporte técnico,
capaz de tornar o gerenciamento mais eficiente e preciso, sustentada por dados em tempo
real. Com essa estrutura, o suporte passou a atuar coordenadamente em trés canais: botao

de ajuda no Mandacaru, novo e-mail institucional e, quando necessaria, a assisténcia
presencial.
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2.4 Integragao Chatwoot com Moodle

A arquitetura de integracdo proposta segue uma abordagem orientada a
microsservigos, implementando um sistema acoplado que mantém a independéncia tanto
do Moodle quanto da plataforma de comunicagao Chatwoot, a0 mesmo tempo que permite
interoperabilidade. O design arquitetural adere aos principios da Arquitetura Orientada a
Servicos (SOA) e incorpora padrdoes de comunicacdo orientados a eventos para garantir

responsividade em tempo real e escalabilidade (Richardson, 2018; Newman, 2021).

A Figura 3 apresenta a arquitetura de integragdo proposta entre as plataformas
Chatwoot e Moodle, apresentando principais componentes e os fluxos de comunicagao
bidirecionais estabelecidos entre as duas solugdes. A arquitetura é estruturada em trés
camadas principais: a camada de apresentacdo do Chatwoot, a camada de middleware? de

integracdo e a camada de servigos do Moodle.

Figura 3 — Arquitetura de Integragao Chatwoot-Moodle

CHATWOOT
| Servidores Web ‘ ‘ Web Services API |
' ™\ L J
| Waorkers ‘ MIDDLEWARE ‘ Sistema de Eventos |
| PostgreSQL ‘ [ Autenticador ) ‘ Plugin Webhooks |
L J L J L J
~
| Redis ‘ HLECUREEECBELSS | Arquitetura Plugins
Gateway de Eventos N o
| APIREST ‘ Autenticacio Token
Bot Inteligente
| Sistema Webhooks ‘ ‘ Eventos Educacionais |
Canais Multiplos ‘ Base de Dados |
Autenticacao Token A vy Interface LMS
Legenda:
[] APIs [] Banco de Dados [] servigos [[] Eventos I Fluxo de Dados

Fonte: Elaborado pelos autores (2025), baseado na documentagéo do Chatwoot.

No contexto do Chatwoot, a arquitetura contempla os componentes core da

plataforma, incluindo os servidores web, responsaveis pela interface de usuario, os workers

2 E uma camada de software que atua como intermedidria entre diferentes aplicagdes ou sistemas, facilitando a
comunicag¢ao, integracdo e gerenciamento de dados entre eles, tornando a integragdo de sistemas diversos mais simples e

eficiente.
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para processamento assincrono de tarefas, o banco de dados PostgreSQL para
persisténcia de conversas e metadados, e o sistema Redis para cache e gerenciamento de
sessbes em tempo real. A APl REST do Chatwoot, protegida por autenticagdo baseada em
tokens, constitui o ponto de entrada principal para a integracédo, permitindo operagdes

CRUD? sobre conversas, contatos e mensagens.

A camada de middleware representa o nucleo da solugdo de integracgao,
implementando quatro moddulos especializados: o autenticador responsavel pela
sincronizagao de credenciais entre plataformas, o sincronizador de dados que mantém a
consisténcia das informagdes de usuarios, o gateway de eventos que gerencia o fluxo e
roteamento de mensagens entre sistemas, e o bot inteligente que automatiza processos e

fornece interfaces conversacionais para interagdo com os usuarios

Esta arquitetura garante que as modificagOes realizadas em qualquer uma das
plataformas sejam automaticamente refletidas nas demais, mantendo a coeréncia dos

dados e proporcionando uma experiéncia unificada aos usuarios finais.

No ambito do Moodle, a integracao utiliza a arquitetura de Web Services nativa da
plataforma, acessivel mediante APIs* RESTful com autenticacdo token-based. A arquitetura
modular do Moodle facilita a extensibilidade. Os fluxos de comunicagao estabelecidos
seguem padrdes de arquitetura orientada a eventos, onde mudancas de estado em
qualquer plataforma disparam notificagdes assincronas para o sistema correspondente.

Este modelo garante consisténcia eventual dos dados e permite respostas em
tempo real as interagdes dos usuarios, mantendo a integridade referencial entre as

plataformas mediante mecanismos de sincronizagao bidirecional.

Em sintese, a implementacao do Chatwoot nao aumentou o numero de chamados
atendidos, mas reduziu o tempo de interacao e tornou o fluxo mais agil pela distribuicao
imediata das demandas entre os operadores disponiveis. Além disso, viabilizou
funcionalidades antes inexistentes, como a geragao de relatdrios e dashboards em tempo
real, que permitem mensurar atendimentos e acompanhar o desempenho da equipe. Esses

recursos nao somente ampliaram a organizacao interna, como também possibilitaram a

3 F a sigla para Create (Criar), Read (Ler), Update (Atualizar) e Delete (Excluir).
4 Interface de programagcio de aplicagdes que segue os principios arquitetdnicos do estilo REST (Transferéncia de
Estado Representacional), permitindo a comunicagao e troca de informagdes entre diferentes sistemas pela internet de

forma segura e padronizada.
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gestao acesso a dados estratégicos, fundamentais para embasar decisdes e planejar agdes

futuras.

3 CONSIDERAGOES FINAIS

Este relato descreveu o processo de reestruturacdo do atendimento técnico aos
usuarios dos AVA da SEDIS/UFRN, com énfase na implantagao do Chatwoot como sistema
de gestdao de chamados. A experiéncia, motivada por desafios operacionais concretos,
demonstrou que a adogao de solugdes tecnoldgicas, quando acompanhada por processos
bem definidos e equipes organizadas, podem qualificar significativamente a gestao técnica

na Educacao a Distancia.

Os resultados alcangados evidenciam que o suporte técnico ndo se restringe a uma
funcdo operacional, mas constitui instancia estratégica na estrutura educacional. Ao
estruturar processos, organizar equipes e utilizar ferramentas adequadas, a instituicao

fortalece sua capacidade de gestao e amplia a confiabilidade do servigo prestado.

Apesar dos avangos, ainda permanecem desafios e possibilidades a serem
exploradas. Entre as perspectivas futuras, destacam-se: expandir a integragdo da
ferramenta aos demais AVA da instituicdo, de modo a direcionar o Chatwoot como
plataforma omnichannel® da Secretaria; a ampliagdo dos relatérios de acompanhamento
para gestao mais eficiente; e a automacao de processos por meio de inteligéncia artificial
a partir de uma base de conhecimento prépria. Essas iniciativas podem potencializar ainda

mais a eficiéncia do atendimento e a integragdo com outros servicos institucionais.

Além disso, a experiéncia também revela potencial de replicabilidade em outras
instituicdes publicas, desde que acompanhada de uma estrutura minima: processos claros,
definicao de responsabilidades e formagao técnica basica. Nesse contexto, a ferramenta
deve ser compreendida como um meio, e seu impacto depende diretamente da solidez dos

processos que a sustentam.

5 Integragdo de varios canais de comunicagdo em uma tnica plataforma de atendimento.
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