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Resumo

1. INTRODUCAO

Este artigo foi desenvolvido, com base em uma empresa de tecnologia, que
fornece solucoes para a gestdo da empresa. Para isso contempla um mix de
softwares como os de gest@o empresarial, gestdo de pessoas, gestdo de
logistica, Customer Relationship Management (CRM), gestdo de lojas, entre
outros, aplicados em dreas do agronegdcio, varejo, logistica, servicos,
manufatura e hospitais. Além da implantacdo destes sistemas, € fornecido um
servico de suporte ao cliente, para a utilizacdo eficaz destes produtos.

A prestacdo de servico de suporte, se da por meio de um software chamado
Movidesk, aplicado para cadastrar as duvidas que clientes tém com relacdo
aos produtos, e as solucdes que os analistas fornecem. Estes cadastros, fardo
parte do banco de dados, que contemplard todas as solucoes.

Através da andlise dos dados do Movidesk, foi formulado uma proposta para
verificar quais clientes mais cadastraram tickets, identificando quais foram as
duvidas mais frequentes, e as principais causas deste aumento, para entdo

propor um meio para contribuir com a reducdo da volumetria dos tickets.
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2. DESENVOLVIMENTO

Para coleta deste estudo foram analisados, utilizados os dados do Movidesk
dos meses de janeiro a abril, de 2021. Os 156 clientes que utilizaram este
software, cadastraram um total 4.022 tickets, destes 1.695 sGo de origem do
produto ERP, e 2.327 sdo do HCM. Este resultado partiu da importacdo dos
dados do Movidesk, para o software de planilha eletrdnica. Por meio deste,
pode-se elaborar uma planilha que abrangesse todos os tickets por empresa
e categoria, que foi definida pelos analistas.

Através da andlise de tickets cadastrados neste periodo, pode-se perceber
que apenas 6 empresas das 156 analisadas, representam aproximadamente
20% do total de tickets. Com a intencdo de reducdo dos tickets, serdo
avaliados o percentual dos é clientes, que representaram 815 tickets, e
analisar através da categorizacdo do Movidesk, que temas — dUvidas mais
especificas, dentro da classificacdo do Movidesk — mais se repetem.

Através desta andlise de quais clientes mais cadastraram tickets, € possivel
verificar com a categorizacdo os temas mais representativos, dentre os dois
tipos de produtos utilizados, ERP e HCM. Com isto, podera ser avaliado no que
os clientes estdo tendo dificuldades com o sistema da empresa. Os quadros a
seguir, representardo quais sdo estes temas.

Para o produto HCM, a quantidade de ftickets cadastrados como
conhecimento tdacito foi menor que o percentual de fickets cadastrados
como conhecimento explicito. Com um total de 34% para conhecimento
tacito e 66% de conhecimento explicito. Para o produto ERP, a situacdo se
inverte, tendo 76% de conhecimento tdcito e 24% de conhecimento explicito.
Em seguida, foram analisados quais sdo os temas mais representativos, nos
produtos HCM e ERP. A partir disto, serd feito um estudo com relacdo a estes
temas que apresentaram uma média de 50%, dos 815 tickets cadastrados.

O estudo destes temas se baseou na matriz G.U.T (Gravidade, Urgéncia,

Tendéncia), que avalia a gravidade, urgéncia e a tendéncia, estimando uma
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pontuacdo e categorizando quais sdo 0s temas mais ou menos urgentes para
serem solucionados.

As definicoes das pontuacdes para cada critério a ser avaliado, foram
elaboradas a partir de dados do Movidesk, por meio da informacdo da
urgéncia de cada ticket a ser analisado e da contribuicdo dos analistas que
passaram as informacdes de como avaliam os temas tratados, e qual seria a
priorizacdo dada para cada um.

Com a definicdo dos impactos operacionais de cada tema, foram definidos
os critérios aplicados na matriz G.U.T, para ser possivel definir um nivel de
priorizacdo, para aplicacdo das acoes de melhoria.

Conforme os resultados da matriz G.U.T, a prioridade estd no tratamento das
notas fiscais de saida, que possuem a maior pontuacdo, que podem parar
uma operacdo do cliente, tendo risco da situacdo piorar rapidamente,
trazendo um nivel critico de urgéncia para resolver esta situacdo.

Para fosse possivel propor as melhorias, foi desenvolvido um grupo focal no dia
17/08/2021, com participacdo de 8 analistas da empresa, para que
manifestassem suas percepcodes sobre as causas da alta volumetria de tickets.
De acordo com o analista 1, “(...)hoje elas estdo ali com muito num formato
dificil de entender, t&a tudo jogado porque foi migrado do 0800 pro Movidesk,
e depois disso ndo foi dado manutencdo, ficou jogado as informacdes Ia
dentro, e entdo tem que editar(...)".

Segundo o andalista 2 “(...)tem os clientes que sdo um pouquinho mais
autodidatas, vamos se dizer que tem um pouquinho mais de facilidade de
estar procurando, e tem aqueles que (...) estdo com aquela cultura: ndo eu
vou ligar, que é mais rdpido, do que procurar(...)"”.

De acordo com estes depoimentos foi elaborado o diagrama de causa e
efeito, também conhecido como diagrama de Ishikawa.

A partir do diagrama de Ishikawa, € possivel constatar que a melhoria no
banco de solucdes é uma das principais necessidades a serem supridas para
reducdo do volume de tickets. Do mesmo modo, estas melhorias

proporcionardo beneficios para os analistas, que terdo uma base de
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conhecimento com maiores detalhes, e resultados mais atualizados, que
facilitarGdo o atendimento para com o cliente.

A concretizacdo destas melhorias, se dard por meio de um plano de acdo.
Para isto, serd aplicado a ferramenta 5W2H.

Com o desenvolvimento deste plano de acdo, a empresa terd que atuar em
dreas do suporte técnico, e do marketing para que possam ser aplicadas estas
sugestoes de melhoria. Tendo em vista que a empresa j& tem outras
demandas a serem entregues até o final deste ano, foi definido um prazo total

de oito meses.

S CONCLUSAO

Diante do objetivo proposto, de analisar quais clientes mais cadastraram
tickets, as duvidas e as principais causas do aumento de tickets, para que
pudesse ser proposto uma melhoria, em um primeiro momento foi realizado o
monitoramento, e posteriormente a andlise para encontrar os principais
motivos da elevada taxa de volumetria.

Esta andlise evidenciou solucdes descritas em uma linguagem técnica, a qual
dificultava o entendimento do cliente; solucdes desatualizadas; migracdo do
software que antes era utilizado para registrar estas solucdes, para o software
Movidesk, nGdo dado feito manutencdo; e solucdes desorganizadas. Além
disto, para o produto ERP de um total de 322 tickets, 76 % sdo de
conhecimento tdcito, e para o HCM, dos 98 tickets analisados, 34% estdo
nesta classificacdo; esta elevada taxa estd relacionada com a forma de
classificar o ticket, onde uma parte teria outra classificacdo.

Como sugestdo para a melhoria, foi desenvolvido um plano de acdo através
da ferramenta 5W2H, foi proposto a revisdo da classificacdo dos tickets, a
manutencdo do banco de solucodes; elaboracdo de uma pesquisa entender
se os clientes estdo utilizando ou ndo esta ferramenta; e o desenvolvimento
de acdes de marketing e propaganda para que os clientes passem a utilizar

este meio para resolver as suas duvidas.
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Este estudo teve como finalidade propor melhorias para a reducdo dos tickets,
e tendo em vista que através das acdes que foram alinhadas com a equipe
de suporte da empresa para serem aplicadas, € possivel afirmar que este
trabalho atingiu o objetivo, tendo potencial para contribuir para que o que o
volume de tickets seja reduzido.

Vale ressaltar que esta é somente uma das formas para contribuir com a
reducdo da volumetria dos tickets, pois neste estudo € possivel analisar que
ha diversas causas que contribuem para o aumento das dividas. Desta forma,
outros estudos nesta drea podem ser desenvolvidos para que haja melhoria
continua, onde seja possivel propor meios que incentivem os clientes a um

autoatendimento.



