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RESUMO

O presente relato técnico tem como objetivo analisar a gestdo operacional de uma empresa de
software, identificando desafios relacionados a produtividade do setor de suporte ao usuario.
A pesquisa foi conduzida por meio de um estudo de caso, utilizando entrevistas, andlise
documental e observagdo direta como principais técnicas de coleta de dados. A metodologia
adotada permitiu compreender de forma aprofundada o fluxo atual de atendimentos e levantar
indicadores de performance (KPIs) que medem a eficiéncia da equipe. A analise dos dados
fornecidos pela empresa foi realizada com base em ferramentas como Curva ABC, Diagrama
de Pareto e SW2H, possibilitando a identificagdo das principais causas de sobrecarga no
atendimento e sugerindo melhorias praticas. Com principal resultado, as informagdes
fornecidas evidenciaram que grande parte dos chamados sdo derivados de duvidas
operacionais recorrentes € a problemas fiscais relacionados ao ERP. As recomendacdes
apresentadas destacam a importancia da capacitacdo continua, do uso de ferramentas de
gestdo e da integracdo entre suporte e desenvolvimento.

Palavras-chave: ERP’s; indicadores de performance (KPI’s); Setor de Servicos;

1 INTRODUCAO

No atual cenario econdmico, os servicos tecnoldgicos ocupam lugar de evidéncia no
mundo corporativo. As empresas de software tém se destacado e vém ocupando significativo
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espago no mercado financeiro. Os investimentos na area subiram de US$49,8 bilhdes em 2023
para US$58,6 bilhdes em 2024. A estimativa de crescimento ¢ de 9,5% no ano 2025,
qualificando o Brasil na 10? posi¢do no ranking global de investimentos em Tecnologia da
Informagao (TI), segundo estudos da Associagao Brasileira das Empresas de Software
(ABES, 2025).

Dentre os servicos vinculados a area de tecnologia, destaca-se o desenvolvimento de
softwares, tais como a modalidade Enterprise Resource Planning (ERPs). Um ERP se
caracteriza como um sistema integrado, que possibilita um fluxo de informag¢des unico,
continuo e consistente por toda a empresa, sob uma unica base de dados. Em suma, o sistema
permite visualizar por completo as transagdes efetuadas pela empresa, desenhando um amplo
cenario de seus negocios (Chopra; Meindl, 2003). Nessa modalidade o sistema ¢ alojado
remotamente ¢ pode ser acessado, por meio de um computador, notebook ou smartphone
conectado a internet. Sua configuragdo ¢ liberada de acordo com o que foi demandado pelo
cliente, pela internet. Com isso, o usuario utiliza todas as fun¢des dos modelos tradicionais
de softwares sem ter que desenvolver uma infraestrutura para suas instalagoes (Claudionor,
2023).

De maneira complementar, o desenvolvimento de software também pode ser
contemplado como uma modalidade de servigo. Para ganhos em escala, considera-se a
modalidade Software as a Service (SaaS), que se caracteriza como um modelo de negdcio no
qual o usuario ndo adquire o produto e sim o servigo. Os softwares com modelo de
distribuicdo SaaS apresentam claramente diversos beneficios, como uma administracdo mais
acessivel, atualizagdes automaticas e providas a todos os usuarios, compatibilidade
simplificada, maior colaboracdo entre os usuarios ¢ um dos pontos mais interessantes, que ¢ a
acessibilidade (CAIRES, 2024).

Embora o cenario das empresas deste segmento se mostre positivo, existem questdes
que tornam o cotidiano dificil, como ¢ a condi¢do da gestdo operacional da empresa deste
caso. Diante de diversos desafios operacionais e de gestdo, este relato técnico aborda a
dificuldade que permeia a gestao operacional da produtividade dos recursos humanos a fim de
suprir a demanda de atendimento no setor de suporte. Cotidianamente, o setor ndo consegue
atingir metas de atendimento, o que indica um potencial para melhorar os Indicadores de
Performance Chave (Key Performance Indicators - KPIs), uma vez que a demanda € superior
a capacidade de atendimento dos técnicos atuantes. De acordo com o Sebrae (2023), os KPIs
sdo importantes, pois, através deles € possivel identificar se os objetivos do usudrio estdo
sendo alcancados e quais as etapas sdo menos proveitosas dentro da cadeia de producao.
Dessa forma, a questdo norteadora deste relato técnico consiste em responder: Como a
empresa Ultra Sistemas pode otimizar o fluxo de atendimento do setor de suporte ao
usuario?

Como forma de responder ao problema, o objetivo geral buscou analisar alteragdes no
fluxo de processo do setor de suporte ao usudrio que possam otimizar o resultado dos KPIs de
atendimento dos técnicos. De forma especifica, o trabalho considerou: a) compreender como
o fluxo de atendimento do suporte ao usuario ¢ desenvolvido atualmente; b) identificar pontos
de melhoria no fluxo de processos que possam reduzir o tempo de atendimento ou maximizar
a agilidade; c) analisar quais KPIs avaliam a eficiéncia do setor de suporte da empresa e como
estes podem ser otimizados.

A empresa considerada como objeto deste Relato Técnico, Ultra Sistemas, esta situada
na cidade de Marechal Candido Rondon, no oeste paranaense. Dentre suas ofertas de servicos
de tecnologia, estd um software de gestdo da modalidade ERP, chamado de Ultra ERP. Para a
empresa, a cooperacdo com a universidade pode representar uma oportunidade de receber
sugestdes uteis a melhoria do seu processo atual. Enquanto, por outro lado, para os
académicos oportuniza a obtencao de testar conhecimentos tedricos na pratica. Dessa forma,
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espera-se que resultados positivos para ambos os lados sejam operacionalizados ao final deste
trabalho.

Ap6s esta introducdo a se¢do 2 apresenta o desenvolvimento onde foram apresentados
dados empresariais e de gestdo que trouxeram sustentagdo para a identificacdo de problemas e
posterior sugestdo de melhorias para a empresa do caso. A secdo 3 conta com o0s
procedimentos metodologicos que conduziram a elaboracao deste estudo. A secao 4 apresenta
os principais resultados e conclusodes, seguida pela se¢do 5 em que constam as recomendagdes
sugeridas a empresa do caso. Por fim, a secdo 6, encerra o trabalho com as consideragdes
finais.

2 DESENVOLVIMENTO
2.1 APRESENTACAO DA EMPRESA

Na empresa do caso, o primeiro contato operacional do cliente com o Ultra ERP ¢
através do setor de Implantacdo, composto por 5 técnicos que aplicam os primeiros
treinamentos e suportes. Apoés um determinado periodo, o atendimento ao cliente ¢ designado
para o setor de suporte. No setor de suporte da empresa citada, o atendimento do Help Desk
pode ser prestado através destas ferramentas: ligacao telefonica, atendimento via Whatsapp e
uma plataforma de suporte remoto e chat contratada. E setor é composto por 14 analistas de
suporte, onde destes, 2 trabalham Home Office e 12 presencialmente. Cada técnico tem seu
proprio ramal telefonico para receber ligagdes em um nimero fixo ou para ligagdes internas
da empresa.

O contato telefonico do cliente ndo ¢ designado para um técnico especifico, podendo
ser atendido pelo técnico que estiver disponivel, sem identificador de chamada. Ha 3 técnicos
responsaveis pelo atendimento prestado via Whatsapp, onde o cliente relata seu problema ou
davida em uma conversa privada ou em grupos no caso de empresas com mais colaboradores.

Para o cliente abrir um chamado na plataforma de suporte remoto e chat, precisa ter
instalado o aplicativo em seu computador, processo orientado durante a implantacdo do
sistema ou pelos outros canais de atendimento. Ao abrir o aplicativo, o cliente precisa
informar seu nome e o nome da empresa, podendo acrescentar o motivo ou divida e se ja esta
em contato com algum técnico especifico. Quando conectado, 0 mesmo entra em uma fila de
espera para ser atendido por algum dos técnicos. Caso fique na fila por 6 minutos e ndo tenha
sido atendido, a conexao se encerra, sendo necessario tentar conectar novamente.

Atualmente, o gestor acompanha diariamente e mensalmente alguns indicadores de
performance coletiva e individual, descritos no quadro 1.

Quadro 1 — Indicadores de Performance e Produtividade atuais

Area de Anilise

Descricao

Objetivo

Indicadores-chave

Analise Diaria de
Atendimento

Analiso a quantidade de atendimentos,

assim como o tempo total em atendimento.

Dentro da analise diaria ¢ feita a
identificagcdo do desempenho médio diario
para identificar quem ficou acima ou
abaixo da média do dia. (variagdo)

Identificar o
desempenho
diario da equipe.

- Total de atendimentos

- Tempo total em
atendimento

- Desvio da média diaria
por colaborador

Analise Mensal
por Colaborador

Calculo também a média e diferenciar
abaixo e acima da média

Avaliar
performance
individual ao
longo do més.

- Média mensal por
colaborador

- Ranking: Acima /
Abaixo da média

Andlise por
Cidade

Cidades com maior fluxo de atendimento,
para identificar e comparar com a lista de
clientes, pois cidades com mais clientes
por regra deveriam ser as cidades com
mais atendimento.

Verificar a
coeréncia entre a
base de clientes e
os atendimentos

realizados.

- Top cidades por
atendimento

- Comparagao com
numero de clientes por
cidade

Analise por

Analise de cada cliente, volume total de

Relacionar

Total de chamados por
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Cliente suporte confrontando posteriormente com demanda de cliente
o tamanho e ticket mensal de valores suporte com o Valor mensal pago
pagos. porte e valor do Classificagdo por
cliente. custo/beneficio

Fonte: dados da pesquisa (2025).

2.2 HELP DESK E KEY PERFORMANCE INDICATORS (KPIS)

O Help Desk (em portugués "balcdo de ajuda") ¢ um termo em inglés que define o
servico de atendimento ao usudrio que tem a finalidade de prestar suporte visando sanar as
davidas dos consumidores ou resolver problemas técnicos de informatica, telefonia e
tecnologias de informagdo. Este apoio pode ser tanto presencial dentro da empresa quanto
externo através de plataformas de atendimento (MELENDEZ FILHO, 2011). Este trabalho
esta sendo conduzido em uma empresa de prestagao de servicos de software, em especial, no
setor de Help Desk, caracterizado como central de atendimento que visa solucionar
imprevistos que acabam acontecendo com os clientes, cuja fungdo ¢ tratar rapidamente e com
eficiéncia o problema do usuario.

O termo “Suporte Remoto”, ou ainda “Acesso Remoto” ¢ utilizado para descrever
ferramentas de TI, softwares ou servigos que permitam a um técnico de informatica ou
analista de suporte, a possibilidade de se conectar a um computador ou notebook remoto
através da Internet com o proposito de controlar o referido sistema, independentemente da
distancia (Magalhdes; Pinheiro, 2007). As aplicagdes de suporte remoto, embora,
primariamente, destinadas ao acesso a computadores remotos, sdo ferramentas essenciais para
a assisténcia técnica. Oferecem recursos como compartilhamento de tela, transferéncia e
sincronizagdo de arquivos, mensagens instantaneas e acesso as fungdes de controle. Esses
recursos capacitam os técnicos a solucionarem problemas relatados pelos clientes de forma
eficiente (Magalhdes; Pinheiro, 2007).

Para avaliar a eficiéncia do suporte prestado ao cliente, pode-se utilizar indicadores de
desempenho, definidos como sendo indicadores qualitativos e quantitativos, que possibilitam
avaliar ou monitorar metas, objetivos quanto ao progresso, permitindo, dessa forma que as
empresas identifiquem 4reas ou situagdes que necessitem melhoria (Sebrae, 2022). Takashina
e Flores (1996) ressaltam, ainda, que a utilizagdo dos indicadores ¢ essencial, pois, atraveés
deles, a empresa ¢ capaz de replanejar e para tomadas de decisdo. Refor¢ado ainda, por Dias
(2024) que igualmente defende a necessidade de constante monitoria do desempenho
empresarial, a fim de executar melhorias nas organizagdes.

Existem alguns indicadores de produtividade que podem ser utilizados para avaliar o
desempenho, dentre eles, os indicadores escolhidos pelos autores para avaliar os dados
fornecidos pela empresa foram os seguintes: Diagrama de Pareto, proposto por Vilfredo
Pareto, consiste na utilizagdo de um esquema grafico para identificar perdas e/ou defeitos que
devem ser sanados (Camargo, 2018). O Diagrama tem como finalidade mostrar a importancia
de todas as condicdes, a fim de, escolher o ponto de partida para solugdo do problema,
identificar a causa basica do problema e monitorar o sucesso (Machado, 2012). Outro
indicador utilizado, foi no relato, foi a curva ABC, que baseada no diagrama, propde a lei
80/20, que nos traz a proposta de que 80% dos problemas concentram-se em 20% das causas,
ou seja, a identificacdo das causas devera ser responsavel por resolver 80% dos problemas
encontrados. Utilizando das propostas, foi possivel elaborar o grafico apresentado no setor 3.3

A ferramenta SH2W, “What? Where? When? Why? Who? How? How Mutch?” (O
que? Onde? Quando? Por qué? Quem? Como? Quanto?) surgiu no Japao e foi fundada nas
ideias de varios autores, como Alan G. Robinson, Rudyard Kipling e Aristoteles. Consiste na
ideia de um questionario explorando as sete perguntas da sigla, permitindo que cada etapa de
um processo de planejamento possa ser observada com maior aten¢do, permitindo a listagem
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de custo, problemas, solugdes etc. e esclarecendo uma visdo organizada do projeto (Camargo,
2019). De acordo com Silva (2009), o método SW2H ¢ um instrumento vastamente utilizado
para que se realize um plano de agdo eficaz e se possa colocar em pratica as solugdes
descobertas, assim como, a ferramenta se caracteriza como uma maneira de se padronizar
procedimentos.

No atual fluxo de processo foi possivel constatar que a empresa ¢ eficiente no
atendimento ao cliente. Atualmente, o gestor acompanha diariamente e controla indicadores
de produtividade individuais e da equipe. Contudo, ao avaliar os dados, constata-se que ¢
possivel aprimorar os resultados atuais. Os procedimentos metodologicos a seguir
apresentados, descrevem como o trabalho foi conduzido.

3 METODOLOGIA
3.1 TIPIFICACAO DA PESQUISA

O presente trabalho ¢ classificado como estudo de caso Unico, sendo definido por
“uma investigacdo empirica que analisa um fendmeno contemporaneo (o caso) em
profundidade ¢ em seu contexto de mundo real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes” (YIN, 2001, p. 32). Esse método ¢
utilizado quando ha a necessidade de responder perguntas “como” e “por que” quando o
pesquisador tem pouco controle acerca dos eventos que envolvem o problema.

Segundo Yin (2001), o estudo de caso ¢ um método de pesquisa que utiliza,
geralmente, dados qualitativos, coletados a partir de eventos reais, com o objetivo de explicar,
explorar ou descrever fendmenos atuais inseridos em seu proprio contexto. Neste caso,
utilizado para compreender de qual forma o atendimento ao cliente, prestado através do
suporte da empresa, pode ser otimizado, considerando os dados fornecidos. O estudo, para
que comprovado sua relevancia, de acordo com o método de Yin, triangulou a contribuicao do
gestor e colaboradores da empresa, e de profissionais especializados em sistemas empresariais
e de suporte ao cliente.

3.2 FERRAMENTAS DE COLETA DE DADOS

A primeira ferramenta utilizada foi a entrevista semiestruturada, que, segundo Queiroz
(1988), trata-se de uma técnica de coleta de dados que supde uma conversagdo continuada
entre informante e pesquisador e que deve ser dirigida por este de acordo com seus objetivos,
através de um questiondrio com perguntas abertas. Neste caso, o informante foi o gestor do
setor de suporte da empresa que forneceu duas entrevistas e dados analisados por ele, que
contribuiram para que a andlise do cenario do Help Desk da empresa fosse realizada. As
entrevistas foram realizadas em 27/06/2025 e 21/07/2025 com duracdo de aproximadamente
30 e 45 minutos cada.

A empresa forneceu também dados documentais secundarios, definidos como dados
que ja& foram coletados, tabulados, ordenados e, as vezes, até analisados e que estdo
catalogados a disposicdo dos interessados (Mattar, 1996). Dessa forma, foi possivel
compreender como funciona a distribuicdo de atendimentos e suporte ao cliente e os indices
de atendimento por técnico. Estes dados, remetem ao periodo de junho de 2025.

Além desses, a técnica de observagdo “in loco”, caracterizada pelo ato de estar no
local para realizar a observacao (Gil, 2002), foi utilizada para compor a coleta de dados. Esta,
por sua vez, foi realizada por um dos autores do trabalho, que atua na area e na empresa que
foi analisada para a estruturagao do relato técnico, nos meses de maio a julho de 2025.

3.3 ANALISE DOS DADOS
Durante o periodo do més de junho de 2025, todos os atendimentos de suporte ao
usudrio foram registrado e classificados conforme tabela a seguir. Destaca-se que as duvidas
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operacionais ¢ os problemas com documentos fiscais representam 77,60% dos acionamentos
ao setor (Curva A).

Tabela 1 — Curva ABC Atendimentos Suporte

Curva
Motivo Quantidade | % % Acumulada |ABC
DUVIDA OPERACIONAL 5568 65,158%(65,158% A
PROBLEMAS COM NFE, CTE, CCE, NFSF, MDF-E,
NF-E E NFC 1067 12,446%|77,604% A
SISTEMA NAO ABRE / NAO CARREGA / LIMITE
DE USUARIOS 303 3,534% (81,138% B
ERRO DO SISTEMA 187 2,181% [83,319% B
ATUALIZACAO DE VERSAO 131 1,528% |84,847% B
TESTE DE SERVICO 127 1,481% (86,328% B
OUTROS 123 1,435% |87,763% B
INSTALACAO CERTIFICADO DIGITAL 115 1,341% |89,104% B
IMPLANTACAO / TREINAMENTO 111 1,295% [90,399% B
PERSONALIZACAO DE RELATORIOS 106 1,236% [91,635% B
PROCESSOS INTERNOS (TESTES, REUNIOES,
TRABALHOS) 106 1,236% |92,871% B
INSTALACAO DE ESTACAO 60 0,700% [93,571% B
PROBLEMAS COM IMPRESSORAS E OUTROS
PERIFERICOS 56 0,653% [94,224% B
ERRO POR FALHA OPERACIONAL DO USUARIO |42 0,490% (94,714% B
HOMOLOGACAO BOLETOS 39 0,455% [95,169% C
ERRO DE CONEXAO DO SISTEMA 38 0,443% [95,612% C
DUVIDAS POR INCAPACIDADE DE
ENTENDIMENTO 30 0,350% [95,962% C
ALTERACOES DE LAYOUT 25 0,292% |96,254% C
REINSTALACAO DE SERVIDOR 24 0,280% [96,534% C
RETREINAMENTO 23 0,268% [96,802% C
ERRO POR PROBLEMAS DE
HARDWARE/SISTEMA OPERACIONAL 22 0,257% [97,059% C
SOLICITACAO DE SERVICO 21 0,245% (97,304%
SUPORTE INTERNO 20 0,233% (97,537%
DUVIDA POR DESCONHECIMENTO
ADMINISTRATIVO 20 0,233% [97,770%
CONFIGURACAO DE BACKUP 19 0,222% |97,992%
ERRO DE CONEXAO TRYDPEAS 18 0,210% [98,202%
ALTERACAO / MUDANCA DE REGIME
TRIBUTARIO 12 0,140% [98,342%
REINSTALACAO DE ESTACAO 11 0,128% [98,470%
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EXPORTACAO / IMPORTACAO DE DADOS 11 0,128% |98,598% C
CONFIGURAR NOVA FILIAL 10 0,117% |98,715% C
INSTALACAO DE PEDIDOS OFF 10 0,117% |98,832% C
HOMOLOGACAO API PIX 10 0,117% |98,949% C
SINCRONIZACAO 10 0,117% [99,066% C
PROBLEMAS COM CONEXAO REMOTA 9 0,105% |99,171% C
SOLICITACAO 8 0,093% |99,264% C
SOLICITACAO DE INCREMENTOS AO

SOFTWARE 8 0,093% [99,357% C
PROCEDIMENTOS NA BASE DE DADOS /

UPDATES 8 0,093% |99,450% C
LENTIDAO NO SISTEMA 7 0,082% |99,532% C
SUGESTAO DE MELHORIAS NO SOFTWARE 6 0,070% [99,602% C
BANCO DE DADOS CORROMPIDO 6 0,070% [99,672% C
INSTALACAO ULTRAFV 5 0,058% |99,730% C
ERROS DE COMUNICACAO COM A BALANCA 4 0,047% |99,777% C
PROBLEMAS COM HARDWARE OU SISTEMA

OPERACIONAL 4 0,047% [99,824% C
ERRO DE CONFIGURACOES DO SUPORTE 4 0,047% [99,871% C
INSTALACAO DE SERVIDOR 3 0,035% |99,906% C
DUVIDA POR DESCONHECIMENTO NA AREA DE

TI 3 0,035% |99,941% C
VISITA PRESENCIAL 2 0,023% [99,964% C
MIGRACAO AUDAKS 1 0,012% |99,976% C
LIBERACAO DE SISTEMA 1 0,012% |99,988% C
INSTALACAO DE VENDA ASSISTIDA - MOBILE |1 0,012% |100,000% C
Total 8.555 100% [100%

Fonte: dados da pesquisa (2025).
4 RESULTADOS E CONCLUSOES

A partir da analise da Curva ABC, na sessdo anterior, considera-se que ¢ possivel
atuar na melhoria do processo, a fim de reduzir o volume de atendimentos e melhorar a
agilidade deles. Quanto as duvidas operacionais, considera-se que a empresa precisa se
utilizar de metodologias de consulta a uma base de dados atualizada, a fim de acelerar a
validacao que o analista de suporte ao usudrio ira repassar ao cliente.

No ambiente de suporte, a agilidade é um dos fatores mais valorizados pelos clientes.
Quanto mais rapido o analista encontra a resposta para uma duvida ou problema, maior ¢ a
percepcao de eficiéncia e credibilidade do servigo prestado. Entretanto, ser agil nao significa
apenas resolver rapidamente, dado que também exige preparo, organizacdo ¢ estratégia. A
agilidade, neste caso, esta intrinsecamente ligada com o conhecimento do problema.

Um dos primeiros passos recomendados € a reestruturacao da base de conhecimento,
fornecidos em um banco de dados facilitados que pode ser acessado a qualquer momento,
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dessa forma o técnico que precisar utilizar, ndo precisard se preocupar em repassar
informacdes ultrapassadas e realizar novo atendimento devido a erros internos,
comprometendo o atendimento, poderd focar exclusivamente na resolucdo eficiente do
problema apresentado pelo cliente que solicitou auxilio (Fabiano, 2018).

Visando melhorar o cendrio atual, uma Wiki (banco de dados) poderia ser
implementada no setor de suporte, como um repositério colaborativo de conhecimento,
reunindo solugdes para problemas recorrentes, roteiros de diagndstico e boas praticas de
atendimento em um espago centralizado e de facil acesso. Com a contribui¢ao continua dos
analistas, o conteudo poderia ser atualizado de forma dinamica, garantindo informagdes atuais
e padronizadas. Isso permite que davidas sejam resolvidas com mais rapidez, o que reduz o
tempo de atendimento, melhora a eficiéncia da equipe e facilita a integracdo de novos
colaboradores.

Muitos atendimentos registrados envolvem duvidas recorrentes, que poderiam ser
resolvidas pelo proprio cliente com acesso a informacgdo clara e objetiva. Assim, a empresa
deve investir na cria¢do ¢ manuten¢ao de uma base de conhecimento online, com tutoriais,
videos explicativos, perguntas frequentes e guias passo a passo voltados ao cliente. Esse
material precisa ser de facil acesso e constantemente atualizado com base nos tipos de
chamados mais comuns.

Uma alternativa, seria a implementacdo de uma IA (Inteligéncia Artificial) para
agilizar a identifica¢do e resolu¢do de duvidas, atuando como assistente virtual capaz de
consultar a base de conhecimento, sugerir respostas automaticas e até diagnosticar erros
recorrentes do sistema. A IA poderia ter como base a Wiki. Ao analisar o histérico de
atendimentos e padrdes de chamados, a IA pode prever solugdes mais provaveis, orientar o
analista e o cliente nos proximos passos e automatizar tarefas repetitivas, como buscas em
manuais ou validagdo de dados. Dessa forma, os atendimentos se tornam mais rapidos,
consistentes e eficientes.

Com o uso de chatbots e sistemas de ticket bem configurados, ¢ possivel reduzir o
volume de atendimentos manuais, resolvendo de forma automatica as dividas mais simples.
Esses sistemas também podem classificar e priorizar os chamados de forma mais eficiente,
encaminhando-os rapidamente para o setor mais adequado (Cervello, 2023).

No setor do suporte, o atendimento dos clientes € feito de forma geral, sem direcionar
para um técnico em especifico, o que pode gerar um atraso no entendimento das demandas e
do funcionamento da empresa do cliente. Uma sugestdo de melhoria, seria implementar
cartelas de clientes para os analistas, onde os técnicos teriam conhecimento prévio das
demandas e rotinas da empresa. Outra sugestdo, seria a formac¢do de um Key user no suporte
com lideranca para cada menu / modulo do sistema ERP.

Por fim, para esse motivo, outra sugestdo seria a formacao de key users nas empresas
maiores, ¢ eficaz porque cria referéncias internas em cada area do negdcio, capaz de orientar
colegas, filtrar demandas e intermediar a comunicacdo com o suporte. Esses profissionais
recebem treinamento mais aprofundado do sistema, o que reduz a quantidade de chamados
simples, aumenta a agilidade na resolu¢do de problemas e garante que o uso do ERP esteja
alinhado aos processos da empresa. Além disso, atuam como multiplicadores de
conhecimento e facilitadores de melhorias continuas, tornando o suporte mais eficiente e
estratégico; a realizacdo de treinamentos regulares para os clientes ¢ essencial.

As duvidas operacionais indicam, muitas vezes, falta de dominio sobre o
funcionamento do sistema. Para mitigar esse problema, ¢ recomendavel oferecer treinamentos
online, tanto ao vivo quanto gravados, com foco nos mddulos mais criticos — especialmente
o fiscal. Também ¢ interessante criar trilhas de aprendizado conforme o perfil de uso
(financeiro, estoque, fiscal etc.) e oferecer certificagdes basicas para garantir que os usudrios
tenham o conhecimento necessario para operar o ERP corretamente.
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No que diz respeito a equipe de suporte, € importante investir em especializacao.
Problemas fiscais, por exemplo, exigem conhecimento técnico ¢ dominio da legislagdo
vigente. Por isso, recomenda-se segmentar a equipe por area de atuagdo e investir em
capacitacdo continua, especialmente em temas técnicos e legais. Em paralelo, ¢ til manter
um canal de comunicagdo eficiente entre o suporte e as areas de desenvolvimento ou
consultoria fiscal, para que questdes mais complexas possam ser resolvidas com maior
agilidade. Reunides periddicas com a equipe, baseadas nessas analises, podem contribuir para
ajustes continuos e melhoria do desempenho do setor.

A integracdo entre o suporte ¢ o time de desenvolvimento ¢ outro ponto-chave,
principalmente para os casos relacionados a erros sistémicos, como falhas em notas fiscais.
Deve haver um processo claro para o escalonamento de problemas, solicitagdes de correcao e
melhorias, bem como uma comunicacdo eficiente com os clientes sobre mudancas,
atualizagOes e corregoes realizadas.

Por fim, ¢ necessario adotar uma postura mais proativa na comunicagdo com oS
clientes. Informar com antecedéncia sobre mudangas fiscais, atualizacdes do sistema ¢
procedimentos criticos reduz o risco de erros e aumenta a confianca dos usuarios. O envio de
newsletters mensais com dicas de uso, novidades e boas praticas também ¢ uma forma
eficiente de manter os clientes atualizados e engajados.

Por outro lado, o segundo motivo de acionamento foi verificado como sendo os
problemas com NFE, CTE, CCE, NFSF, MDF-E, NF-E E NFC. Nesse caso, os atendimentos
podem ser em decorréncia de outras falhas, que ndo apenas duvidas de emissdo ou
preenchimento. Ha também situacdes que se referem a problemas como falta de conexao com
a internet, oscilacdo ou intermiténcia nos servidores de autorizacdo do SEFAZ que ¢ A
Secretaria da Fazenda e Planejamento do Estado e Fazenda, responsavel pela arrecadagdo dos
tributos estaduais, entre eles o ICMS, [IPVA e o ITCMD, também pela gestdao financeira e
pelo planejamento e controle da execugdo or¢camentaria da administracdo estadual. Além
disso, a falta de parametrizagdo pode gerar mensagens de erro, mas que poderiam ser descritas
e direcionadas para o analista responsavel para agilizar o atendimento.

O setor de suporte lida frequentemente com erros genéricos, sem clareza para o
usudrio final, o que gera retrabalho e demora no atendimento. Uma sugestdo seria
implementar legendas ou mensagens explicativas, para guiar o usuario na alteragdo dos
campos do sistema, o que facilitaria o diagnostico do cliente e reduziria chamados
desnecessarios.

Além disso, hd recorréncia de falhas de configuracdo fiscal em CFOP e CST,
geralmente ligadas a falta ou erro de parametrizag¢do inicial, causando impacto em notas
fiscais e obrigagdes fiscais. Nesses casos, poderia ser aplicado treinamento para uma pessoa
na area fiscal das empresas para realizar essa configuracdo dos tributos.

Poderia ser implementado a pratica de ter clientes utilizando uma versdo de
homologacdo antes da liberagdo da nova versdo, pois permitiria identificar falhas,
inconsisténcias de configuracdo e impactos praticos em processos reais sem comprometer o
ambiente de producdo. Esse processo garantiria maior estabilidade na versao final, reduzindo
o volume de chamados corretivos no suporte e aumentaria a confianca dos clientes, ja que eles
participariam ativamente da validacdo das melhorias e corre¢des. Além disso, o envolvimento
de usuarios-chave nesses testes promove um alinhamento mais proximo entre as necessidades
do cliente e a evolugdo do sistema.

A empresa possui um canal no YouTube com videos instrutivos sobre algumas
funcdes especificas do sistema, mas o contetido encontra-se desatualizado e sem a inser¢ao de
novos materiais, o que compromete sua utilidade. Com o tempo, esses videos acabam se
tornando obsoletos, deixando de atender as necessidades atuais dos clientes e reduzindo a
credibilidade da empresa como fonte de apoio e capacitagdo. A renovacgado desse canal poderia
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ser feita com a criagdo de uma rotina de producdo de novos videos, acompanhando cada
atualizagdo do sistema, garantindo que o conteido seja renovado. Além disso, os videos
podem ser organizados em playlists tematicas, com linguagem clara, duracdo curta e
exemplos praticos do dia a dia dos clientes.

5 RECOMENDACOES

Ao adotar essas agdes, a empresa podera reduzir o volume de chamados operacionais,
melhorar a qualidade do atendimento, aumentar a satisfacdo do cliente e otimizar a
produtividade da equipe de suporte. No Quadro 2 o método SW2H foi aplicado para
operacionalizar sugestdes praticas que remetem aos resultados indicados na se¢do anterior.

Quadro 2 — 5W2H com a¢des de melhoria continua

What? Why? Where? When? Who? How? How much?
Organizar | Facilita o acesso | Dentro da | Alguns meses; | Técnicos da | Atualizando a Carga horaria
uma Wiki | as informacdes propria equilibrando a |programacdo| plataforma do dos

para atendentes | plataforma demanda da propria sistema, de colaboradores —
do suporte e do sistema, | rotineira com a | empresa de | forma que essa R$18.000
clientes, além de | tanto dos | atualizac¢do do sistemas opcao seja (considerando
tornar a técnicos, sistema. implementada um prazo de 6
resolucdo da quanto dos como ferramenta | meses para a
davida mais usuarios. padrio. implantagdo
rapida.
Utilizar Torna a Dentro da | Alguns meses; | Técnicos da | Atualizandoa | Custo da MOB
Inteligéncia| resolugdo de plataforma | equilibrando a | programacdo| plataforma do para
artificial davidas mais | do sistema. demanda da propria sistema, de desenvolviment
(IA) assertiva e rotineira com a | empresa de | forma que essa o R§ 18.000
rapida de ser atualizacdo do | sistemas, opgao seja (considerando
solucionada sistema. conciliado a | implementada um prazo de 6
empresas de | como ferramenta | meses para a
tecnologia padrio. implantagdo
terceirizadas
Organizar a | Direcionar para | Dentro da Algumas A equipe de | Selecionando Sem custo.
Cartela de um técnico equipe que semanas; técnicos que | demandas mais
clientes experiente em | de técnicos |tempo que cada presta frequentes de
demanda x pode | que presta o |cliente/empresa| suporte aos |clientes/empresas
tornar o suporte ao seria usuarios e direcionando
atendimento cliente “catalogado” ao técnico com
mais eficiente e maior
rapido, de modo experiéncia,
que ndo sera principalmente
necessario em situagdes
explicar mais complexas.
detalhadamente
a demanda para
o técnico que ird
prestar o
suporte.
Formar | Os profissionais | Dentro da Alguns dias Key users, | Através de key Custo do
Key users atuam como plataforma apos a usuarios users que terdo funcionério
como do sistema, atualizacdo experientes | um prazo para capacitador
facilitadores de em uma teste ser do sistema identificar R$208,00
busca por versdo de | disponibilizada | que terdo | possiveis falhas | (considerando
melhorias teste e na para os um em novas 12 horas
continuas, além |utilizagdo do | profissionais | treinamento | atualizagdes, trabalhadas por
de agir como sistema key users. extra para se | através de teste, 3 dias, 4
propagadores de usual. aperfeicoare | que antecedem a horas/dia.

XVIII Encontro Cientifico de Ciéncias Sociais Aplicadas “Etica na Inteligéncia Artificial” | 17 a 19 de novembro de 2025

Universidade Estadual do Oeste do Parana — UNIOESTE — Campus de Marechal Candido Rondon — PR

10




informacdo e m ainda | atualizagdo geral
conhecimento mais no para todos os

do sistema. sistema, | clientes/empresas

especialment

€ em menus
que ndo
utilizam

frequenteme

nte.

Fonte: dados da pesquisa (2025).

Conclui-se que os objetivos inicialmente propostos foram atendidos, uma vez que o
trabalho analisou alteragdes no fluxo de processo do setor de suporte ao usudrio que possam
otimizar o resultado dos KPIs de atendimento dos técnicos. De forma especifica, o trabalho
permitiu compreender como o fluxo de atendimento do suporte ao usudrio ¢ desenvolvido
atualmente; em um segundo momento, foram identificados pontos de melhoria no fluxo de
processos que possam reduzir o tempo de atendimento ou maximizar a agilidade. E,
finalmente, o presente relato técnico indicou KPIs capazes de avaliar a eficiéncia do setor de
suporte da empresa e como estes podem ser otimizados.
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