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Resumo. A documentacao destinada aos usudrios € essencial para que eles compreendam
como utilizar efetivamente uma plataforma de autosservigo, um conceito crescente na area de
tecnologia da informacdo. Estas plataformas permitem aos usudrios realizar tarefas sem
depender da assisténcia humana, proporcionando autonomia e eficiéncia no acesso a
informacdes e servicos. Este trabalho aborda o desenvolvimento de uma plataforma de
autosservico e a realizacdo de uma pesquisa para entender sua eficiéncia e justificar sua
aplicagcdo no negocio, que € uma empresa do ramo calgadista que sofre com um setor de TI
muito demandado com a quantidade de duvidas e problemas existentes muitas vezes pela falta
de documentacao dos seus sistemas internos. A plataforma pode ajudar a resolver problemas
em contextos onde ha falta de informagdo e explicagdo de processos e sistemas, com guias
passo a passo e videos explicativos. O objetivo € capacitd-los a resolver problemas
considerados simples pela TI, sem a necessidade de assisténcia da equipe de suporte,
ajudando-os a compreender melhor os processos existentes e reduzindo a carga de trabalho
das equipes de suporte. Para medir a eficiéncia, foram utilizadas métricas como taxa de
solicitagdes nao registradas via chamado pelo usuario, tempo médio de resolucao, facilidade
no uso da plataforma e satisfagao geral do usudrio e suporte adequado.

Abstract. Documentation for users is essential for them to understand how to effectively use
a self-service platform, a growing concept in the area of information technology. These
platforms allow users to perform tasks without depending on human assistance, providing
autonomy and efficiency in accessing information and services. This work addresses the
development of a self-service platform and carrying out research to understand its efficiency
and justify its application in the business, which is a footwear company that suffers from a
highly demanded IT sector with the amount of doubts and problems existing often due to the
lack of documentation of their internal systems. The platform can help solve problems in
contexts where there is a lack of information and explanation of processes and systems, with
step-by-step guides and explanatory videos. The goal is to enable them to resolve problems
considered simple by IT, without the need for assistance from the support team, helping them
to better understand existing processes and reducing the workload of support teams. To
measure efficiency, metrics were used such as the rate of unrecorded requests via user calls,
average resolution time, ease of using the platform and general user satisfaction and
adequate support.



1. Introducao

A revolugdo tecnoldgica e o rapido avango da Internet tém impulsionado a criagao de
solugdes inovadoras, sejam elas sistemas, softwares ou aplicativos para atender a necessidade
de uma empresa ou até mesmo de pessoas em processos realizados no dia a dia. Neste
cenario, procedimentos sdao criados para usar essas ferramentas na area de Tecnologia da
Informagao (TT).

No entanto, muitas vezes elas ndo possuem documentacdo ou tutorial para a sua
utilizacdo, o que acaba gerando duvidas do usudrio em relagdo a novas funcionalidades
disponibilizadas. Isto pode acarretar em um aumento significativo de abertura de chamados
para a equipe de suporte e até mesmo para as equipes responsaveis pelo desenvolvimento do
sistema em si. “Para enfrentar esses desafios, as praticas de desenvolvimento e operagdes
evoluiram substancialmente. Em particular, houve avangos nas automacdes, o que permite um
lancamento mais agil de novos softwares e uma resposta mais eficiente e sustentavel a
problemas imprevistos em grande escala (LANCIANO, 2023).

A demanda por solugdes eficazes no campo da TI e o desejo de melhorar a experiéncia
do wusuario demonstram a necessidade do desenvolvimento de uma Plataforma de
Autosservigo para Solugdo de Problemas (ATWELL, 2022). E claro que sempre deve-se ter
muita cautela e atencdo ao desenvolver uma plataforma de autosservico, pois mesmo na
tentativa de diminuir a demanda de uma equipe e proporcionar ao usudrio maiores
conhecimentos € também mais autonomia, se ndo bem documentado o processo, em alguns
momentos isso pode gerar mais dividas do que antes. Embora a oferta de servigcos online
possa trazer beneficios a empresa, como a redug@o de custos operacionais, € crucial lembrar
que uma experiéncia negativa pode impactar a satisfacdo do cliente. (FROHLICH; DA
SILVA; VIEGA, 2018).

No mundo corporativo de hoje, a eficiéncia e a independéncia dos colaboradores sao
fatores cruciais para o sucesso das operagdes. Muitas empresas enfrentam desafios constantes
relacionados ao suporte técnico e a necessidade de esclarecer duvidas frequentes dos usuarios
sobre sistemas e processos internos. Este cenario pode sobrecarregar a equipe de TI, limitando
sua capacidade de se concentrar em inovagdes ¢ melhorias tecnologicas. Para enfrentar essas
dificuldades, ¢ fundamental adotar solu¢cdes que promovam a autonomia dos colaboradores,
capacitando-os a resolver problemas simples por conta propria e a entender melhor os

processos e sistemas com os quais trabalham.



A plataforma online mencionada pretende fornecer aos usuarios documentagdes e
tutoriais de processos simples para eles, com o intuito de deixa-los mais independentes e com
uma maior autonomia com alguns de seus problemas e também tirar as suas duvidas sobre os
sistemas presentes na empresa, entendendo melhor os processos existentes e até como
funciona a rotina de atendimento das equipes envolvidas, reduzindo também a carga de
trabalho da equipe de suporte técnico de TI que engloba toda a 4rea de atendimento, técnicos
e até mesmo analistas de infraestrutura, permitindo que eles foquem mais no seu
autodesenvolvimento por busca de novas tecnologias que facilitem ainda mais as entregas da
area dentro da organizagdo em que estao inseridos, isso busca impactar positivamente a
experiéncia do mesmo, contribuindo para o aprimoramentos na estratégia de atendimento ao
usuario da organizagao.

De maneira breve, esse artigo esta estruturado da seguinte forma: a secdo 2 apresenta
o referencial tedrico, contando com conceitos fundamentais do projeto e uma andlise de
solugdes observadas para esse tema. Na sequéncia, a se¢do 3 mostra a metodologia, com o
plano de a¢do tragado para o projeto considerando as necessidades dos usudrios, capacidades
do sistema e os recursos disponiveis. A seguir, na secdo 4 descreve o modelo de avaliagao
proposto ¢ o resultado do seu desenvolvimento. E, por fim, a se¢do 5 que apresenta as

consideragdes finais e desdobramentos do Projeto.

2. Fundamentac¢ao Tedrica

O desenvolvimento de uma plataforma de autosservigo para a resolucio de problemas
em TI ¢ essencial para atender a crescente demanda por eficiéncia e melhoria na experiéncia
do usudrio. Esta abordagem se baseia em teorias de gestdo de servicos, automagdo e
experiéncia do cliente. Plataformas de autosservico permitem que os usudrios resolvam suas
proprias questdes de maneira rapida e eficiente, reduzindo a necessidade de interacdo direta
com equipes de suporte. Isso € especialmente importante em grandes organizagdes onde o
volume de chamados pode ser alto. (SAPARDIC, 2024).

As plataformas de autosservigo sdo sistemas ou ambientes tecnologicos que permitem
aos usuarios realizar tarefas, resolver problemas e acessar informagdes sem a necessidade de
intervencgdo direta de pessoal de suporte ou atendimento ao usuario. Essas plataformas sao
projetadas para capacitar os usudarios, fornecendo recursos e ferramentas que lhes permitem

tomar medidas independentes. No contexto de atendimento ao usudrio, as plataformas de



autosservico sao usadas para que os mesmos possam buscar assisténcia, informagdes e
solucdes por conta propria, sem a necessidade de interagir com um agente de suporte em
tempo real, podendo até otimizar tempo na espera do seu atendimento e ter a oportunidade de
conhecer e entender um pouco mais do processo realizado dentro da propria area.

A principal caracteristica das plataformas de autosservico ¢ a capacidade de
empoderar os usudrios, proporcionando-lhes maior controle e conveniéncia em suas
interagdes. Isso pode incluir a realizagdo de transagdes bancarias em caixas eletronicos, a
compra de produtos em quiosques de autoatendimento, ou mesmo a gestdo de contas e
servicos por meio de portais online (WONDERS 2019).

Empresas em todo o mundo estdo investindo bilhdes de dolares para modernizar suas
infraestruturas de atendimento ao cliente. Apesar dos gastos significativos na atualizagdo dos
centros de contato, o foco tem sido mais nos servigos assistidos por agentes do que no
autoatendimento automatizado. No entanto, o autoatendimento deve ser valorizado ndo
apenas como uma forma de reduzir custos e aumentar a eficiéncia operacional, mas também
como uma solugdo eficaz para os desafios do atendimento ao cliente, promovendo maior
satisfacdo dos usuarios. (TOP 2024)

As plataformas de autosservi¢o tém evoluido significativamente nos ultimos tempos
devido ao avango da tecnologia da informacdo e comunicacdo. Inicialmente, elas eram
limitadas somente a FAQs (Frequently Asked Questions) estaticas e simples. No entanto, com
o tempo, essas plataformas evoluiram para oferecer uma gama mais ampla de recursos,

incluindo:

e Bases de Conhecimento: Plataformas de autosservico agora incluem vastas bases de
conhecimento que abrangem uma variedade de topicos relacionados aos produtos ou
servigos oferecidos pela organizagdo. Isso fornece aos usudrios informagdes detalhadas
e recursos para solucionar problemas;

e Chatbots e Inteligéncia Artificial: Chatbots e sistemas de A (Inteligéncia Artificial) sao
usados para fornecer assisténcia em tempo real aos usuarios. Eles podem responder a
perguntas, encaminhar solicitagdes e até mesmo executar tarefas especificas;

e Foruns e Comunidades: Plataformas de autosservigo muitas vezes incluem foruns de
discussdo e comunidades online onde os usuarios podem interagir, compartilhar
experiéncias e oferecer assisténcia mutua;

e Midias Ricas: Além de texto, as plataformas agora incorporam midias ricas, como

video, tutoriais em video e graficos interativos para melhorar a experiéncia do usudrio.



As plataformas de autosservigo oferecem varios beneficios tanto para as organizagdes
quanto para os usuarios. Um dos principais beneficios das plataformas de autosservico ¢ a
melhoria na experiéncia do cliente. Ao fornecer respostas rapidas e disponiveis 24/7, essas
plataformas aumentam a satisfagao do usuario, permitindo que eles resolvam problemas de
maneira conveniente e rapida.Além disso, o uso de tecnologias como chatbots baseados em
IA ndo s6 ajuda a economizar custos, mas também melhora a qualidade do servico ao cliente,
simulando intera¢des humanas e personalizando respostas (ADAM, WESSEL, E BENLIAN 2020).

Dentre os beneficios comentados brevemente anteriormente temos entdo:

e Eficiéncia Operacional: Ao permitir que os usuarios resolvam problemas por conta
propria, as organizagdes podem economizar recursos e reduzir os tempos de resposta.

e Disponibilidade 24/7: As plataformas de autosservigo estdo disponiveis 24 horas por
dia, 7 dias por semana, 0 que permite aos usuarios acessar informagdes e assisténcia
quando for conveniente para eles.

e Melhoria na Experiéncia do usudrio: Plataformas bem projetadas proporcionam uma
experiéncia conveniente e personalizada, o que pode aumentar a satisfacdo do usuario
ao utiliza-1a.

e Reducdo de custos: A automagdo de processos de suporte por meio de plataformas de
autosservico pode resultar em reducao de custos operacionais.

e Acesso a Dados e Insights: As plataformas de autosservigo também fornecem as

organizacdes dados valiosos sobre as necessidades e comportamentos dos usudrios.

A implementacdo dessas plataformas também apresenta desafios. A falta de interacao
humana pode levar a insatisfagdo do cliente em situagdes complexas onde a empatia ¢ a
personalizacdo sdo cruciais. Além disso, a eficacia dessas plataformas depende da qualidade
da base de dados na plataforma e o quanto o contetdo da pagina pode entender e responder
adequadamente as consultas dos usuédrios (PEOPLE FOR RESEARCH 2023). Embora as

plataformas de autosservigo oferecam muitos beneficios, também enfrentam desafios, como:

e Usabilidade: E fundamental que as plataformas sejam faceis de usar e eficazes, caso
contrario, os usuarios podem ficar frustrados.
e (Gestao de Contetido: Manter uma base de conhecimento atualizada e relevante ¢ um

desafio constante.



e Integracdo de Dados: Integrar plataformas de autosservico com outros sistemas de
suporte e atendimento pode ser complexo.
e Aceitacdo do usudrio: Alguns usudrios podem preferir interacdes humanas e resistir a

adocdo de plataformas de autosservigo.

3. Metodologia

A metodologia adotada aplicada ao projeto sera a do relatério A3. O método do
Relatorio A3, originado na Toyota, ¢ uma ferramenta estruturada de resolug¢ao de problemas e
melhoria continua amplamente adotada em diversas industrias. Este método ajuda as
organizagdes a analisar sistematicamente e abordar questdes, promovendo a colaboragdo e a
comunicacdo eficiente entre os membros da equipe (PRIORI E SAURIN, 2020).

Isso permitird a coleta de dados abrangentes ¢ uma analise completa da eficiéncia e
usabilidade da plataforma de autosservigo, bem como suas implicagcdes no atendimento ao
usuario, conseguindo chegar assim, na sua definicdo final para decidir o quanto a sua
implementagdo ¢ viavel ou nao dentro da companhia e se de alguma forma a mesma gera e
agrega valor ao negocio, por isso foi pensado em um plano de agdo para poder adquirir de
uma maneira mais precisa os resultados esperados.

Esta pesquisa desenvolveu uma abordagem exploratoria e descritiva para investigar o
desenvolvimento e a eficacia de uma plataforma de autosservigo na resolugdo de problemas.
O estudo sera conduzido ao longo de um periodo de no minimo noventa dias, e ird envolver
diversas fases, desde a andlise raiz do problema atual observando os tipos de problemas
recorrentes no dia a dia do usudrio, desenvolvimento e design inicial da plataforma , chegando
até os resultados obtidos apds a sua criacdo e implementacdo dentro da organizagdo
envolvida.

Para a realizacdo da pesquisa mencionada, serd avaliado os tipos de problemas
recorrentes e classificad-los num grau de recorréncia para a tratativa de prioridades e aplicagdo
das documentagdes. Com isso, apos sera desenvolvido entdo, um protdtipo da plataforma para
que a mesma seja homologada e testada junto aos usuarios, coletando assim as informacoes
necessarias para quem sabe futuramente implanté-la definitivamente na organizagao.

Com a realizagdo e concretizacdo de grande parte dos objetivos especificos, isso vai
servir como a base para responder a pergunta de pesquisa geral e alcancgar a real necessidade

do projeto, podendo at¢ mesmo auxiliar através dos dados obtidos outras empresas e



organizagdes que buscam evoluir ou criar esses tipos de mecanismos de atendimento para os
seus usuarios.

A coleta de dados € um processo crucial na analise de dados para a criagdo e melhoria
de uma plataforma de autosservigo para usudrios. Existem diversos métodos e meios de coleta

de informagdes, porém o que sera utilizado é:

e Selecdo de Amostra: A amostra consistira em usuarios da empresa que utilizam a
plataforma de autosservigo e aqueles que utilizam os métodos tradicionais de suporte ao
usuario.

e Instrumentos de Coleta de Dados: Os dados sdao coletados por meio de questionarios
online estruturados e entrevistas semiestruturadas com usuarios. Além disso, sdo
obtidos dados de tempo de resolugdo de solicitagdes diretamente da plataforma de
autosservico e dos registros de atendimento tradicional.

e Varidveis de Interesse: As variaveis de interesse incluem o tempo médio de resolucdo, a
taxa de adocdo da plataforma de autosservigo, a satisfacdo do usudrio e a eficiéncia

operacional da equipe de suporte.

A analise de dados desempenha um papel fundamental na criagdo de uma plataforma
de autosservico para usuarios, oferecendo insights cruciais para sua concepcdo e
aprimoramento continuo. Isso transforma a maneira como as informacgdes sdo utilizadas
dentro das empresas, tornando-as mais acessiveis e democraticas para todos os niveis de
funcionarios( VEMULAPALLI, 2023). Ao coletar e analisar dados sobre o comportamento dos
usuarios, ¢ possivel identificar padroes de uso, preferéncias e pontos de dor. Isso permite
ajustar a interface e a funcionalidade da plataforma para melhorar a experiéncia do usuario,
aumentar a eficiéncia operacional e maximizar a satisfacdo. Além disso, a analise de dados
pode revelar oportunidades de personalizacao e novos recursos que atendam as necessidades
especificas dos usuarios, promovendo assim a adocdo e fidelidade a plataforma de
autosservico. A andlise de dados pode ser abordada de trés maneiras distintas, cada uma
trazendo contribui¢gdes Unicas para o desenvolvimento de uma plataforma de autosservigo

para usuarios e sao elas:

e Analise Quantitativa: Os dados quantitativos sdo analisados utilizando técnicas
estatisticas e testes de hipoteses, para comparar as métricas entre os grupos que utilizam

a plataforma de autosservico e os métodos tradicionais de suporte.



e Andlise Qualitativa: As entrevistas vém sendo transcritas e analisadas usando andlise de
conteido para identificar temas, percepgdes e experiéncias dos usudrios com a
plataforma de autosservicgo.

e Anadlise Integrada: Os resultados quantitativos e qualitativos ficam integrados e
analisados para fornecer uma compreensdao completa do impacto da plataforma de

autosservigo.

Foi realizado a criagdo de uma plataforma online utilizando a ferramenta Sharepoint
da Microsoft, para que os usudrios possam interagir acessando tutoriais com guias de passo a
passo, videos explicativos e at¢ mesmo dicas com perguntas e respostas numa espécie de
FAQ, com isso, diversos problemas poderdo ser resolvidos dentro da propria plataforma,
evitando um possivel contato ao time de suporte. A Microsoft define o SharePoint como uma
plataforma onde € possivel interagir, aprender e colaborar. Ele engloba portais, sites e paginas,
facilitando a organizacdao e o compartilhamento de informag¢des dentro de uma organizagao

(KOLLSTROM, 2023). Alguns pontos a serem considerados para o futuro da plataforma:

e Disponibilidade de acesso para divulgagao: Foi proposto para que o acesso a plataforma
inicialmente fique disponivel junto ao catdlogo de atendimento da ferramenta de
autoatendimento ja existente da empresa, se mostrando disponivel antes mesmo do
usuario optar por falar diretamente com um atendente da area de suporte para resolver o
seu problema.

e Forum de Discussdo: Pensando futuramente também na criagdo de um tipo de forum de
discussao da plataforma utilizando a ferramenta de comunicacdo do Microsoft Teams ou
utilizando até mesmo o Yammer também da Microsoft que funciona como uma rede
social, isso fard com que os usudrios possam interagir, compartilhar ideias e trazer
sugestdes, coletando através disso as informacgdes da plataforma para saber se o que esta
sendo proposto estd agregando mais valor ao negocio ou dificultando ainda mais a vida

deles.

A avaliagdo de usabilidade ¢ fundamental na andlise de plataformas de autosservigo ao
usuario. Esse processo envolve a aplicagdo de testes de usabilidade para medir a facilidade
com que os usudrios conseguem navegar ¢ completar tarefas nas plataformas. Técnicas como
a observagdo direta, gravagdo de interagdes e aplicacdo de questiondrios pds-uso sdo

utilizadas para identificar pontos de fric¢do e barreiras de uso. A andlise dos resultados



permite identificar areas de melhoria no design e funcionalidade das plataformas, garantindo
uma experiéncia de usudrio mais eficiente e satisfatoria, para auxiliar no processo de
diagndstico dessa analise foi pensado nas seguintes agdes:

e Avaliagdo de Usabilidade: A plataforma de autosservico sera avaliada quanto a
usabilidade por meio de uma andlise heuristica, identificando possiveis problemas de
design com base em principios de usabilidade.

e Testes com Usudrios: Testes com um grupo de usudrios estio em andamento para
avaliar a facilidade de uso da plataforma e identificar areas de melhoria para tornar a

experiéncia ainda mais intuitiva.

Um componente também crucial da andlise de plataformas de autosservigo ao usuario
envolve entrevistas com membros da equipe de suporte para entender como a plataforma de
autosservigo afetou suas responsabilidades e eficiéncia no atendimento ao usuario e se eles
estdo conseguindo administrar melhor o seu tempo para pensar em novas melhorias futuras
para a empresa. A equipe de suporte, por lidar diretamente com os problemas e duvidas dos
usuarios, pode oferecer perspectivas detalhadas sobre a usabilidade das plataformas,
recorréncia de problemas e sugestoes de melhorias. Este feedback qualitativo complementa os
dados quantitativos e ajuda a identificar areas que necessitam de aprimoramento, garantindo
uma analise mais completa e precisa das plataformas de autosservigo.

Com base nos resultados obtidos da pesquisa, serdo elaboradas recomendagdes
estratégicas para aprimorar o uso da plataforma de autosservigo e otimizar o atendimento ao
usudrio, a fim de melhorar a sua experiéncia e interagdo dentro da pagina. Também serdao
propostos treinamentos continuos para a equipe de suporte, garantindo que estejam
atualizados com as melhores praticas e funcionalidades da plataforma, isso pode melhorar

significativamente a satisfagdo do usuario.

4 Resultados

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos dos objetivos tragados através da
andlise do projeto utilizando o relatorio A3 e o desenvolvimento da plataforma de
Autosservigo realizada no Sharepoint. Primeiramente a descricdo do contexto e objetivos do
projeto seguido da situagdo atual, da analise da causa raiz, situacao proposta, plano de acao e

medidas de progresso. Sera apresentada primeiramente a descri¢do do contexto e objetivos do



projeto seguida da situacdo atual, andlise da causa raiz, situagcdo proposta, plano de agdo e

medidas de progresso.

4.1 Contexto e Objetivos

Atualmente existem diversos procedimentos e sistemas desenvolvidos pela TI que nao
possuem nenhum tipo de documentagdo ou tutorial para a sua utilizagdo e o desenvolvimento
de novas ferramentas e processos surgem constantemente a todo momento com poucas
informacdes e explicacdes do porque estd sendo implantado, o que acaba criando muitas
duvidas do usuério com relagdo a ferramenta ou sistema utilizado pelo mesmo.

O objetivo, como ja mencionado anteriormente na parte introdutoria do artigo, ¢
analisar e criar uma plataforma de autosservi¢o destinada a documentagdes e tutoriais de
processos mais simples para o usudrio. Isso visa torna-los mais independentes na resolugao de
alguns de seus problemas e na busca de respostas para suas diividas. Dessa forma, reduz-se a
carga de trabalho da equipe de suporte técnico, permitindo que eles se concentrem mais no
autodesenvolvimento e na busca de novas tecnologias que facilitem ainda mais as entregas da
area.

Neste contexto, o estudo e desenvolvimento do trabalho foi dividido em etapas,
fazendo o relatério A3 com pequenas acdes e observagdes para facilitar o seu processo de
entendimento e criacdo, sdo elas: situagdo atual, andlise da causa raiz, situacdo proposta,

plano de acdo e medidas de progresso.

4.2 Situag¢ao atual

Dentro do cenario existente na empresa estudada, hoje ndo existe nenhum tipo de
Portal ou base de conhecimento voltado a utilizacdo de usuarios, para divulgacao relacionado
aos sistemas da empresa. As duvidas e solicitagdes geralmente sdo tratadas via Agia
(ferramenta de inteligéncia artificial adotada como chatbot na organizagdo para prestar
suporte com problemas de TI) ou diretamente com técnico da area via Teams (chat de
comunica¢do da empresa da Microsoft), criando uma dependéncia grande de alguém da area

de suporte para solucionar essas questoes.
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ite trabalhar remotaments

Fala meu quernido. tudo ceno e por ai?
o

primeere tu vad ter que solicitar o so a VPN pelo sisterna conpia e instalar o app na tua maquina de casa

o hink & ¢

depois tenia que configurar o teu acesso remoto Na Maquina, se precsar posso te mandar uns prinst com exemplos da
oonexdo pra ti facer no PC de «

quenaa, eu tento de casa..

show de bola, j& wou te mandar uns prants ai

Figura 2. Print retirado de atendimento realizado via Microsoft Teams com relacao a
diavidas de acesso e uso da VPN.

Fonte: Autoria Propria.



Observando a situagdo atual da empresa foi efetuado um teste durante o periodo de 15
dias. Durante esse periodo, foi criado um espago para registro dos técnicos de atendimentos
realizados somente via Teams sem a abertura ou registro do chamado via portal pelo usuario.
Através desse processo foi possivel identificar que durante esse espago de tempo foram mais
de 150 solicitacdes de usuarios entre problemas do dia a dia e diividas de processos e pouco
mais 42% dessas solicitagdes ndo foram registradas pelo técnico de suporte, ou seja, 63
atendimentos nao tiveram nenhum registro oficial na ferramenta de abertura de chamados da

TI, o que compromete e muito para os dados de atendimento do setor de TI.

4.3 Analise da Causa Raiz

Foi observado também que quando o usudrio solicita de um apoio do Agia para
alguma situagdo, ¢ enviado um cartdo no chat pela IA na plataforma de comunica¢do do
Microsoft Teams e, ndo ha nenhuma opgao referente a tutoriais de processos internos ou algo
que direcione a pessoa para algum procedimento que ndo seja somente uma instrucdo Geral
do sistema Corpia (Sistema interno da empresa para permissdes € acessos a sistemas) como €

ilustrado na Figura 3.

Olé Lucas de Ramos Trubdan! Sou Agia, Analista Grendene de Inteligéncia Artificial. Seja bem-vindo(a)! Estou aqui para te

ajudart
Aguarde um momento enquanto efetuo algumas validagbes

20 e ajudar?

Cartho 1 fora de 2

Cartao 2 fora de 2

Figura 3. Cartdo enviado ao usuario pelo Agia via Microsoft Teams quando o mesmo

solicita atendimento para solucionar um problema.



Fonte: Plataforma de atendimento do Agia (ferramenta de inteligéncia artificial adotada
como chatbot na organizagao para prestar suporte aos problemas de TI), gerada no
Microsoft Teams.

Analisando essas situacgdes, percebeu-se que poderia ser adicionado uma nova opg¢ao
para acesso a plataforma online. O fluxograma criado na Figura 4, indica que ¢ possivel
chegar a solu¢do de um problema tanto pela ajuda do Agia ou técnico da area quanto pela

propria plataforma, até de uma maneira mais simples e rapida.

Usuario ndo sabe
10 configurar VPN

. Aguardando
tilizar Plataforma de atendimento

Autosservigo

e Intervalo de
Solugao da para a so

configuragao

Figura 4. Fluxograma do processo de atendimento unificado com a Plataforma de
Autosservico, mostrando como ambas podem atingir o mesmo objetivo.

Fonte: Autoria propria.

Foi realizada uma breve pesquisa em formato de questiondrio. O objetivo deste
questionario foi avaliar a aceitagdo e a eficacia da nova plataforma de autosservico em
comparacdo com os métodos tradicionais utilizados anteriormente. O questiondrio foi
distribuido para um grupo de 55 funcionarios que utilizaram tanto o protdtipo da nova
plataforma de autosservigo quanto os métodos tradicionais de atendimento j& existentes. As
respostas foram coletadas anonimamente para garantir a honestidade e a precisdo dos dados.

Com isso se obteve os principais resultados:

01. Facilidade de Uso:
e Plataforma de Autosservico (Prototipo): 75% dos respondentes consideraram a

plataforma de autosservigo facil ou muito facil de usar.



e Me¢étodos Tradicionais: Apenas 55% dos respondentes consideraram os métodos

tradicionais faceis ou muito faceis de usar.
02. Eficiéncia:

e Plataforma de Autosservigco (Prototipo): 80% dos participantes relataram que a
plataforma de autosservico aumentou sua eficiéncia no desempenho das tarefas diarias.

e Me¢étodos Tradicionais: 50% dos participantes sentiram que os métodos tradicionais eram
eficientes.

03. Tempo de Resolucao de Problemas:

e Plataforma de Autosservigo (Prototipo): 70% dos respondentes indicaram que
conseguem resolver problemas de maneira mais rapida utilizando a plataforma de
autosservigo.

e M¢étodos Tradicionais: 40% dos respondentes conseguiram resolver problemas
rapidamente com os métodos tradicionais.

04. Satisfacao Geral:

e Plataforma de Autosservigo (Prototipo): 85% dos respondentes estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos com a nova plataforma.

e Me¢étodos Tradicionais: 55% dos respondentes estavam satisfeitos ou muito satisfeitos
com os métodos tradicionais.

05. Suporte ao usuario:

e Plataforma de Autosservigo (Prototipo): 65% dos respondentes acharam que a
plataforma de autosservico oferece suporte adequado quando necessario.

e M¢étodos Tradicionais: 60% dos respondentes acharam que os métodos tradicionais

ofereciam suporte adequado.

4.4 Situacgao Proposta

Segundo MOSHER (2010) descrito no artigo de DE OLIVEIRA ALMEIDA (2010),
para quem ndo entende completamente o que ¢ o SharePoint, trata-se de um software que,
inicialmente, possibilita o compartilhamento de dados e, posteriormente, permite a

recuperacao desses dados e a colaboragdo em um espago especifico.

“Para aqueles que ndo percebem toda a abrangéncia do Sharepoint, o
Sharepoint ¢ o software que, primeiro, permite o compartilhamento da
informag@o e, depois, permite recuperar e permitir a colaboragdo num local
especifico (MOSHER, 2010).”



Isso nos ajuda a entender melhor o que ¢ essa ferramenta e a sua capacidade em criar
coisas para serem compartilhadas, mas ndo apenas isso, o motivo pelo qual foi escolhido
utilizé-lo muito se da pela sua facilidade na cria¢do de portais, sites e paginas, o que facilita e
auxilia significativamente uma organizacao no compartilhamento de informagdes dentro do
seu ambiente de trabalho. Utilizando o Sharepoint como ferramenta para a criagdo da
Plataforma de Autosservigo, foi entdo desenvolvido um protétipo de site para teste piloto do
projeto, dividindo a pagina em pequenas se¢cdes como mostra na figura 5 a seguir, no intuito

de organizar e simplificar a visao do usudrio na busca pelas solu¢des de seus problemas.

Plataforma de Autosservico

A—A[(®

Se¢do destinada a documentagdes de
Dinédas Sistems Eorpa programas e sistemas.

~  Documentagdes

v, definir minha senh Srio? ~ :
Como redefinir minha senha de usuério Secdo destinada a perguntas em formato

de FAQ.

# 2. Como criar um atalho para acesso a uma equipe do Teams?

Facilitador de Acessos

Secdo com acessos rapidos a algumas

i i
HHHH ferramentas N
Ot Agari

~  Nao encontrou o que estava procurando?

» Acesso rapido para o portal de abertura

m de chamados de TI.

Figura 5. Protétipo da plataforma desenvolvido diretamente no Sharepoint.

Fonte: Autoria propria.

4.4 Plano de Acao

O plano de acdo tem por objetivo definir os desdobramentos da estratégia em agdes
com monitoramento, funcionando em uma espécie de cronograma definindo os responsaveis
pelo andamento de cada etapa. Foi utilizada a ferramenta SW2H para transformar as agdes
praticas de toda a andlise e a formulacao de estratégias idealizadas para o plano de agdo.

O 5W2H ¢ uma ferramenta eficaz e possibilita com que se possa colocar em préatica as

solucdes descobertas bem como padronizar procedimentos. Vem das palavras em inglés:



what, why, who, where, when, how e how much, que significam respectivamente: o que, por
que, quem, onde, quando, como, e quanto custa. E um checklist que indica as atividades, os
prazos e as responsabilidades de todos os envolvidos em um projeto para manter a
organizacdo e planejamento dele, funcionando como um gerenciador de projetos para garantir
que tudo saia conforme o planejado € que nao ocorra nenhum contratempo para a conclusao
de determinada acdo (SANTOS FILHO, 2021).

Na Tabela 1, ¢ apresentado a metodologia da ferramenta inserida no contexto do

projeto da Plataforma de Autosservico da companbhia.

PLANO DEACAO
SW H
Status
What? Why? Where? Who? When? How? How Much?
Para analisar a quantidade Analisando solicitagdes
de demandas etipos de . duvidas encaminhas pelas
Coleta de dados  penastequenes  Grendene lucas Trubian ~ 18/10/2023 | nerissdecomunicagio RO OK
existentes na empresa, como por exemploo Teams,
Desenvolvimento do :::::;T:::i:j::f;o Desenwolvendoferramenta
ot ¢ rendene ucas Trubian g
0600 s GTENG lucas Trbian ~~ 18/11/2023 o deunapigiaco S OK
Plataforma enlrentado, shateport
Apresentar cenario Paraaprovaro Trazendo dados, siuagdo
. desenvolvimentoe Grendene Lucas Trubian 04/12/2023  awalepossivelsoigdocom RS 0K
a gestao andamento do Prajeto. o protdtipo.
ESHURURQr oy simentarapiginae Lucas Trubian + Griando documentagles sobre
. . R 05 problemas e dividas mais
Plataforma de (ennquTcer(_Jst co:teudos Grendene EquipeTéenicade 150030204 o eteisisrs RO -~ ANDAMENTO
Autosservigo nel BXEmEs. Suporte empresa
Para testar a aderéncia no Faendo aiustes corf
Homologar uso da plataforma com ' IS con.orme
. . Grendene Lucas Trubian 10/09/2024 rnecessidadeesugestiesra RS - ANDAMENTO
plalaforma questes de usabilidade e imolantacio
| A
entendimento do conteudo et
, Para entender se o que foi Coletando feedbacks dos
M
::ilg;s dz Erlfngrzz:z proposto foi eficaz com 6 d T b. 012102 usudrios e entrevistando as RS ANDAMENTO
(Sat Qa del] relagdo a Satisfacdo dos rencene Lucas Trubian 1 /1 / 4 equipes de Tl que foram .
nas equipes de

colaboradores.

impactadas com o projeto.

Tabela 1 - 5W2H da companhia estudada

Fonte: Autoria Propria

4.5 Medidas de Progresso

Apds a conclusdo de todas as atividades do projeto mencionadas até aqui, sera
realizado um acompanhamento rigido na Plataforma de Autosservico para que haja uma

analise entre os resultados estipulados e os resultados reais. Isso ird acontecer através das



solicitagdes de atendimentos, feedbacks da plataforma, incidéncias de chamados abertos para
a TI e até mesmo olhando para o impacto nas equipes de atendimento e suporte técnico. Esse
acompanhamento tem como beneficios saber se o que foi implementado teve efeito positivo e
agregou mais valor as equipes e também se o aprendizado sobre o método A3 gerou um

melhor entendimento da situagao atual. Inicialmente o processo vai ocorrer da seguinte forma:

e Divulgacdo da plataforma nos meios de atendimento da TI e atendimentos locais,

visando atingir o maior nimero possivel de usuarios da empresa;

o Monitoramento através do numero de chamados no Agidesk (Ferramenta de abertura de
chamados da TI), analisando se houve melhorias neste sentido, se houveram baixa ou

aumento no numero de chamados;

e Pesquisa de satisfagdo com usuarios, coletando feedbacks nas area e fazendo contato via
Teams para detectar o nivel de aderéncia da plataforma e o quanto ela estd impactando

positivamente nos atendimentos da companhia;

e Entrevistas com as equipes de suporte para saber se o impacto no surgimento da

ferramenta foi algo que os afetou de maneira positiva ou negativa,

E importante ressaltar que através desse trabalho foi possivel atingir diversos objetivos
do projeto até o atual momento, alguns ficaram como implanta¢do e necessidades futuras

devido o seu nivel de complexidade. Assim pode-se dizer que os objetivos alcancados foram:

01. Plano de agdo: Montar um plano de acdo estipulando estratégias e prazos para o
desenvolvimento das atividades do projeto.

02. Situagdo atual da empresa: Analisar o contexto presente na organizagao para entender os
principais problemas existentes internamente ¢ o que a TI disponibiliza e oferece aos
usudrios para solucionar esses problemas.

03. Anélise da Causa Raiz: Avaliar onde ¢ possivel inserir o acesso a plataforma de
autosservigo dentro das ferramentas de atendimento ja existentes na empresa e analisar
os beneficios que a plataforma de autosservico pode trazer em conjunto com a

ferramenta de atendimento da organizagao.



04. Desenvolver a plataforma: Dar inicio ao desenvolvimento da plataforma visando
sempre a simplicidade e a clareza das documentacdes e secdes criadas dentro da

plataforma.

Os Objetivos parcialmente alcangados e necessidade futuras da plataforma sao:

01. Usabilidade: Avaliar a facilidade de uso da plataforma de autosservico, medindo a
satisfacdo dos usudrios com a interface, a clareza das instrugdes e a capacidade da
plataforma em fornecer solugdes eficazes para os problemas e necessidades do usuario,
tentando sanar totalmente qualquer davida dele na utilizagdo de um tutorial da
plataforma.

02. Medidas de progresso: Acompanhar o progresso da plataforma para identificar areas de
melhoria e desafios futuros, isso sera possivel através de informacdes coletadas de
feedback dos usuérios e impactos gerados na equipe de suporte de TI nos atendimentos.

03. Satisfacdo do Usudrio: Investigar a percepcao dos usudrios em relagdo a experiéncia de
atendimento do mesmo, comparando a satisfagdo entre aqueles que usaram a plataforma
de autosservigo implementada e aqueles que utilizaram métodos tradicionais ja
existentes na organizagao.

04. Impacto na Equipe de Suporte: Avaliar como a implantagdo da plataforma de
autosservico afetou a carga de trabalho da equipe de suporte, se liberou recursos para
lidar com questdes mais complexas e se houve uma melhoria na eficiéncia geral do

departamento em si.

5. Conclusao

Neste estudo, exploramos o desenvolvimento de uma plataforma de autosservigo
como uma ferramenta-chave na resolugdo de problemas, acompanhando a necessidade
crescente de capacitar os usudrios a enfrentarem desafios de maneira independente. Através
de uma analise abrangente, ficou evidente que as plataformas de autosservico desempenham
um papel significativo na capacitagdo dos usuarios e na redu¢do da dependéncia de assisténcia
externa.

A pesquisa investigou como a adocdo de uma plataforma de autosservigo afetou o

atendimento ao usuario e a facilidade de uso em comparacdo com os métodos convencionais



de suporte. Observou-se que a implementacdo de uma plataforma de autosservigo resultou em
um atendimento mais eficiente, permitindo que os usuarios resolvessem problemas simples
por conta propria. Isso liberou recursos da equipe de suporte para questdes mais complexas e
ofereceu uma experiéncia mais conveniente e rapida aos usuarios.

Ao longo deste trabalho, também destacamos a importancia do projeto e a
implementagdo de cuidados com essas plataformas, considerando a wusabilidade, a
acessibilidade e a eficacia dos recursos oferecidos. Alguns dos resultados ja aplicados da
pesquisa indicaram que as plataformas de autosservigo nao apenas resolveram solugdes para
uma variedade de problemas, mas também promovem a autoconfianga e o desenvolvimento
de habilidades de solu¢do de problemas nos usuarios.

Os resultados do questionario indicam que a plataforma de autosservigco ¢ amplamente
preferida em comparacdo com os métodos tradicionais. A maioria dos participantes achou o
protétipo da plataforma mais facil de usar, mais eficiente e eficaz na resolugdo de problemas.
Além disso, a satisfagdo geral com a plataforma de autosservigo foi significativamente maior.
No entanto, um ponto de melhoria identificado ¢ os conteudos disponibilizados ao cliente,
onde a plataforma de autosservico ainda deve ser melhorada, alimentando cada vez mais os
conteudos a ponto de enriquecé-la para atender as expectativas dos usuarios.

E fundamental considerar que o valor dessas plataformas vai além da mera economia
de tempo e recursos. Elas capacitam os individuos a terem mais autonomia em suas tarefas,
aprimorando sua capacidade de enfrentar desafios com resiliéncia e determinagdo. Além
disso, ¢ evidente que ainda hd muito a ser feito para se alcangar o resultado esperado,
considerando os trabalhos e necessidades futuras. A cada momento, um procedimento pode
ser atualizado ou uma nova ferramenta criada. No entanto, por se tratar de um projeto que nao
envolve custos monetarios, apenas investimento de tempo, novos recursos podem ser
adicionados e novas ideias podem surgir com o apoio e dedicacao de todos que utilizarem este

recurso dentro da organizagao.
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