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RESUMO

Neste trabalho foram estudados os processos do setor de Suporte Técnico de uma empresa de
Software por meio da Engenharia de Processos. O Suporte Técnico € o responsavel pelo
atendimento de clientes que adquiriram o software da empresa como solucdo para seus
procedimentos operacionais. Estes clientes buscam o Suporte Técnico quando se deparam
com alguma adversidade ao manipular o sistema. O estudo se mostrou necessario, tendo em
vista que nos primeiros meses do ano de 2016, a demanda desses clientes aumentou no
decorrer do periodo e 0 Suporte Técnico, em seu processo atual, ndo conseguiu acompanhar
este evento. Dessa forma, foram analisados tanto os dados caracteristicos do processo de
atendimento do Suporte Técnico tanto quanto o comportamento da demanda dos clientes, a
fim de propor um novo processo dentro do Suporte Técnico que pudesse atender as
necessidades dos solicitantes. O trabalho teve como abordagem metodoldgica a diretriz de
uma pesquisa aplicada, cujo objetivo consiste em produzir conhecimentos para aplicacao
pratica dirigida a solugdo de problemas especificos. Para seu desenvolvimento, aplicaram-se
técnicas e conceitos de modelagem de processos baseados no Business Process Modeling
Notation (BPMN) e andlises estatisticas, como a analise de Pareto. Por fim, definiu-se uma
proposta para um procedimento de distribuicdo de demanda dentro do Suporte Técnico que
tem como critério a classificacdo de demandas quanto ao seu tipo e o direcionamento de cada

tipo de demanda para grupos especificos.
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1 INTRODUCAO

O mercado consumidor atual se torna cada vez mais exigente para com seus fornecedores e
isso exige que as organizacOes busquem aperfeicoar seus sistemas de producdo, tendo em
vista a reducdo de tempos e custos que, quando aplicados de maneira eficiente, poderéo
proporcionar maior viabilidade econémica e aumentar a forca competitiva do neg6cio em
aspectos como tempo de solucdo e atendimento as ocorréncias.

Em primeira instancia, o ambiente organizacional via a Tecnologia da Informacéo (TI) como
uma area de apoio aos demais setores dentro de uma empresa. Entretanto, essa visdo comegou
a mudar quando a Tl comecou a se desenvolver nos moldes industriais e a produzir solucdes
tecnoldgicas para as mais diversas necessidades do mercado e da populacéo.

Neste trabalho, foram aplicados métodos da Engenharia de Processos dentro de uma empresa
de Tl localizada na cidade de Maring4, no Parana. Mais especificamente, foram abordados os
procedimentos desempenhados pelo setor de Suporte Técnico, encarregado por atender 0s
clientes que adquirem os softwares da empresa e se deparam com algum tipo de adversidade,
desde davidas de operacdo até falhas do sistema. Nos primeiros meses do ano de 2016, a
demanda desses clientes pelo Suporte Técnico aumentou, e 0 setor ndo conseguiu atender de
forma eficiente tal demanda. Consequentemente, o desempenho do Suporte Técnico foi
questionado quanto a capacidade de atendimento ao cliente.

Este trabalho estudou, por meio da Engenharia de Processos, o procedimento de distribuicao
de protocolos dentro do Suporte Técnico. Ao final do estudo, foi possivel apresentar um novo
meio de operacdo quanto a distribuicdo de protocolos dentro do setor com a intencdo de

ajustar as irregularidades apresentadas em suas operacdes.

1.1 Justificativa

O estudo se faz necessario devido a preocupacdo da empresa em buscar maneiras de
aperfeicoar e alcangar maior eficiéncia em seu processo de atendimento de pds-venda cuja
responsabilidade cabe ao Suporte Técnico que, por sua vez, sofre com demandas altas e um
nivel de atendimento abaixo do esperado.

De janeiro a abriu do ano de 2016, as solicitagdes para o Suporte Técnico aumentaram e,

proporcionalmente, a quantidade de protocolos de atendimento. Entretanto, o processo



utilizado para a distribuicdo dos protocolos ndo se mostra eficiente no sentido de promover o
atendimento da demanda dos clientes. A falta de respostas nestes atendimentos, por sua vez,
causa um decrescimento no nivel de solucdo e acaba por impactar diretamente a satisfacao
dos clientes com os sistemas adquiridos.

Na Tabela 1 podem-se conferir as quantidades de protocolos que foram abertos nos quatro
primeiros meses do ano de 2016, seguidas dos totais de protocolos concluidos naqueles

Meses.

Tabela 1 — Percentual de protocolos atendidos dentro do prazo

Més Total de Protoc_olos Prot_ocolos
Protocolos Atendidos  Atendidos (%0)
JANEIRO 1035 822 79,41
FEVEREIRO 1538 1202 78,15
MARCO 1643 1278 77,78
ABRIL 1759 1286 73,11

Fonte: Sistema de Controle do Suporte Técnico

Ao observar os dados é possivel identificar, no decorrer do periodo, aumento na demanda de
protocolos e decréscimo no nivel de atendimento. Tendo em vista que € o Suporte Técnico
guem trabalha com o cliente diretamente no seu dia-a-dia, € importante que o setor consiga
suprir o nivel de atendimento esperado para que se possa construir uma relacdo de confianca

com os clientes da organizagé&o.

1.2 Definicao e delimitacdo do problema

Para o desenvolvimento do trabalho, foi realizada uma analise dentro de uma empresa de
software situada na cidade de Maring4, no Parana, a qual disponibiliza para seus clientes
softwares de gestdo de procedimentos voltados a area da Saude.

De janeiro a abril de 2016 foi constante o dialogo com os clientes para resolucdo de
problemas que os sistemas apresentaram.

O Suporte Técnico é responsavel, dentro da empresa, pelo atendimento pos-venda aos
clientes, que o buscam para resolverem questdes como: erros do sistema, davidas sobre
interface e uso, problemas com atualizagbes, entre outros. Esse contato € registrado na
empresa por meio de protocolos. Tais protocolos contém informagdes como a identificacdo do

cliente, data de abertura do protocolo, quando e como 0 erro ocorreu, quais 0s procedimentos



realizados logo antes do erro acontecer, qual funcionalidade e o modulo do sistema
apresentaram a ocorréncia, qual a criticidade e o prazo para a solucéo do problema.

Para gerenciar estes protocolos, o Suporte Técnico conta com um Sistema de Controle.
Quando abertos, os protocolos sdo encaminhados para um diretorio dentro do Sistema de
Controle denominado “Protocolos nao lidos”. Neste diretorio os protocolos permanecem até
que sejam distribuidos a algum atendente do Suporte Técnico. A distribuicdo deles é feita pelo
Lider do Suporte Técnico que consulta este diretério e encaminha esta demanda a um
atendente. Um atendente também tem a autonomia para consultar a carga de Protocolos nao
lidos e adquirir um protocolo. E justamente esta distribuicio que foi analisada quanto a sua
eficiéncia para que se possa concluir se hd meios para que ela possa ser melhorada.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Desenvolver um procedimento padrdo para distribuicdo de protocolos no setor de Suporte
Técnico de uma empresa de Software.

1.3.2 Objetivos especificos

O objetivo geral previamente definido se subdivide nos seguintes objetivos especificos:

* Mapear o procedimento atual de distribuicdo de Protocolos de Atendimento a equipe de
Suporte Técnico;

* Coletar dados da demanda Protocolos de Atendimento;

* Analisar o comportamento dos dados obtidos;

* Propor melhorias no processo de distribuicdo de protocolos a partir da analise dos dados;



2 REVISAO DA BIBLIOGRAFIA

2.1 Tecnologia da Informacéo

Na década de 1960, o tema tecnoldgico que rondava as organizagdes era o “processamento de
dados”. Nessa época, eram populares os mainframes, que eram grandes computadores que
realizavam o processamento de dados de forma centralizada e as principais areas que
utilizavam essa abordagem englobavam as empresas de contabilidade e financas.

Entretanto, outros segmentos de atividade empresarial perceberam o vinculo entre a gestdo de
negocios e a informacdo. Dessa forma, o “processamento de dados” foi substituido pela
“Informatica” como novo instrumento empresarial para integra¢ao de sistemas (BORGES, P.;
MARTINS, P.; MELO, B.; QUEIROZ, D.; SOUZA, M., 2012).

Hoje, como consequéncia da informatica, vé-se a Tecnologia da Informacéo (TI). Pode-se
entender pela Tl o conjunto de recursos computacionais e de tecnologia para armazenamento
de dados e geracdo e uso de informacdes e conhecimentos. A Tl permitiu as empresas terem
acesso a aplicacdes com compartilhamento de base de dados e, dessa forma, unificar os dados
setoriais e eliminar as redundancias. Os sistemas ficaram mais complexos e completos para
que assim as empresas de TI pudessem satisfazer inteiramente os usuarios de seus sistemas,
contemplando sistemas de informacdo e conhecimento para apoio as decisdes (BORGES, P.;
MARTINS, P.; MELO, B.; QUEIROZ, D.; SOUZA, M., 2012).

Dessa forma, utilizando a Tl, a informacéo e o conhecimento adicionam para as organizacdes

diversas facilidades de gestdo com vantagens competitivas e com inteligéncia empresarial.

2.2 Processos

Define-se como processo uma ordenacao de atividades que ocorrem pelo tempo, com inicio e
fim determinados, e um conjunto de entradas e saidas definido (DAVENPORT, 2000). Pode-
se chegar a um melhor entendimento quando se percebe um processo como estrutura ou
sequéncia de atividades associadas a recursos, realizadas de forma logica através do tempo,
com a finalidade de confeccionar produtos e/ou servicos para os clientes da organizagéo
(VILLELLA, 1994; SALERNO, 1999; PAIM, 2002; PAIM et al., 2009).
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2.3 Modelagem de Processos

O principal instrumento para conducdo das agbes que visam processos dentro das
organizacOes é a modelagem de processos. A modelagem de processos tem a finalidade de
representar os procedimentos em uma organizacao e nutrir analises para a melhoria da forma
de trabalho (HUNT, 1996).

O objetivo ao se construir um modelo é reproduzir toda ou determinada realidade dentro de
uma organizagdo para que se possa gerenciar de alguma maneira essa mesma realidade. O
modelo pode servir como base para tomadas de decisdo sobre processos, levando em
consideracdo as possibilidades de melhoria de processos ou até mesmo a criacdo de novos
processos no ambito empresarial (PIDD, 1998).

A modelagem de processo tem se desenvolvido como uma ferramenta para representar e
descrever processos para que estes sejam compreendidos e trabalhados com maior visibilidade
dentro da organizacdo (BEZERRA, 2009).

Pode-se considerar como as principais metas da modelagem de processos: melhor
representatividade e compreensdo de como a organizacdo funciona; explicitacdo do
conhecimento sobre determinada parte da empresa; simulacdo de partes e aspectos da
organizacao para analise; melhores tomadas de decisdo sobre as operacfes da empresa e
melhor gerenciamento de suas partes (processos) (HUNT, 1996; VILLELLA, 2000; PAIM,
2002).

A modelagem de processos, neste trabalho, sera utilizada como um meio de melhor entender

0 processo de distribuicdo de protocolos atual para analise e proposta de melhorias.

2.3.1 Business Process Modeling Notation (BPMN)

O Business Process Management (BPM) ou, em portugués, Gerenciamento de Processos de
Negdcio é um conceito para a gestdo de negdcios que visa a melhoria dos resultados das
organizacdes e seus processos de negocio. Sao utilizados métodos, técnicas e ferramentas para
analisar, modelar, publicar, aperfeicoar e controlar processos envolvendo recursos humanos,
aplicacdes, documentos e outras fontes de informacdo (BEZERRA, 2009).

O Business Process Modeling Notation (BPMN) foi desenvolvido pela Business Process
Management Initiative (BPMI), seu principal objetivo é fornecer um modelo de fécil
compreensdo para 0s usurarios de negocios, desde o analista que cria os rascunhos iniciais dos

processos, aos desenvolvedores técnicos que fazem a aplicacdo da tecnologia que ird conduzir
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€SSes processos e, para as pessoas que fazem a gestdo e monitoramento dos procedimentos
(BEZERRA, 20009).

As figuras basicas utilizadas pela BPMN e suas descri¢es podem ser consultadas na Figura 2.

Tabela 2 - Figuras basicas da BPMN e seus significados

Representacao -
presentag Significado
Graéfica
O Evento: E algo que acontece durante o curso de um processo de
negocio. Eventos podem ser iniciais, intermediarios e finais.
Atividade: Um conjunto de tarefas realizadas dentro da empresa.
Decisdo: Representa decisdes durante 0 curso de um processo.
Define separac6es ou jungdes de caminhos.
Fluxo de Sequéncia: Mostra a ordem como as Atividades séo
—>

executadas.

2.4 Analise de Pareto

A andlise de Pareto, que tem o0 nome derivado do economista Vilfredo Pareto, ganhou forma
quando em uma pesquisa realizada pelo proprio, na qual se estudava a uniformidade da
distribuicdo de renda entre as pessoas onde verificou-se que 80% da riqueza do pais estavam
nas maos de 20% das pessoas. Em casos de controle de qualidade, constata-se que, na maioria
dos cenérios, algumas poucas causas podem ser associadas a grande parte dos problemas.
Dessa forma, como foi colocado por Peinado e Graeml (2007, pg 546) pode-se dizer que: “O
diagrama de Pareto serve para separar 0S poucos problemas vitais dos muitos problemas
triviais”.

O diagrama de Pareto serve para demonstrar a relevancia das variaveis de determinado
problema. Com ele é possivel identificar, percentualmente, a representatividade de cada
variavel dentro do problema geral (PEINADO; GRAEML, 2007).

O diagrama de Pareto é um grafico em forma de barras, que mostra os niveis de impacto dos
eventos que estdo sendo estudados. Quanto maior o nivel de impacto de um determinado
evento mais rapidamente ele deve ser resolvido. Nos casos em que exista mais de uma causa

para um problema, segundo a analise de Pareto, apenas algumas delas sdo responsaveis pela
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maior parte das ocorréncias. Dessa forma, ao invés de buscar tratamento de todas as causas, é
de maior praticidade agir para eliminar apenas a causa principal, pelo menos inicialmente.
Com isto, a maior parte do problema é resolvida rapidamente (PEINADO; GRAEML, 2007).
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3 METODOLOGIA

Este estudo se caracteriza como uma pesquisa aplicada, que tem como objetivo produzir
conhecimentos para aplicacdo pratica dirigida a solucdo de problemas especificos (MORESI,
2003).

Seré utilizada uma abordagem qualitativa, com o objetivo de identificar semelhancas entre 0s
objetos de determinada populacdo (MORESI, 2003).

Quanto aos fins, deseja-se estabelecer correlacdes entre variaveis e definir sua natureza, para
que entdo se possam explicar quais fatores contribuem de alguma forma para a ocorréncia dos
problemas em estudo. Dessa forma essa pesquisa pode ser também classificada como
descritiva e explicativa (MORESI, 2003).

As seguintes etapas deverao ser seguidas:

1. Mapear o procedimento atual de distribuicdo de Protocolos a equipe de Suporte
Técnico por meio de consulta aos colaboradores envolvidos no procedimento;

2. Coletar dados caracteristicos do processo de resolucdo de Protocolos, tais como:
Quantidade de Protocolos em determinado periodo e moédulos do sistema envolvidos
em cada Protocolo. Os dados foram coletados a partir das informag6es disponiveis no
sistema de controle usado para gerenciar as atividades do Suporte Técnico, no periodo
entre 0os meses de janeiro e abriu do ano de 2016;

3. Analisar o comportamento e a relagdo entre os dados obtidos por meio da analise e
diagrama de Pareto e BPMN;

4. Propor procedimento padrdo para a distribuicdo de protocolos no setor de Suporte

Técnico.
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Mapeamento do processo de distribuicéo de protocolos no Suporte Técnico

Para 0 mapeamento do processo de distribuicdo dos protocolos no Suporte Técnico foram
consultados os colaboradores do setor com mais tempo na funcdo. A partir da descricdo de
processo que cada um deles observou, foi possivel montar o fluxograma apresentado na

Figura 1.

@

Sistema

Protocolo
Recehida

Analisar Encaminhar
Protocolo Protacala
Receber

Protocolo do

Lider
Iniciar Analisar Concluir
Protacalo Protocala Protocolo

e Protocala

» Protocolo NEo | Encerrada
Lido

Licler

Distribuiciio de Protocolos

Atendente

7

:

Figura 1 - Processo atual de distribuicio de protocolos

Pode-se dividir o processo entre trés atores: O sistema de controle que armazena 0S
Protocolos em um diretorio denominado “Protocolos Nao Lidos”, o lider do Suporte Técnico
e 0s Atendentes do Suporte Técnico.

Inicialmente, assim que um Protocolo é gerado, ele é enviado para o diretorio Protocolos Néao
Lidos do sistema de controle e, ali, permanece até que alguma acdo seja tomada sobre ele a
partir do Lider do Suporte Técnico ou algum Atendente.

O trabalho do lider sobre um protocolo é distribui-lo a algum atendente. Assim que o lider
define atendente, supostamente, € mais adequado para atender aquele protocolo, ele
encaminha-o para aquele atendente.

Um Atendente pode se tornar responsavel por um protocolo de duas maneiras diferentes:
Recebendo-o por encaminhamento do lider ou ao assumir algum protocolo que esta no
diretorio de protocolos néo lidos. Apos qualquer uma dessas formas de adquirir um protocolo,
0 atendente iniciard 0 mesmo ao comegar 0 seu registro de horas naquele protocolo e seguird

para a analise proposta na descricdo dele. Assim que a analise for encerrada, o atendente
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conclui aquele protocolo ao encerrar o seu registro de horas naquele atendimento e,
consequentemente, termina o trabalho do Suporte Técnico.

Ainda em conversa com o0s colaboradores, levantaram-se algumas questdes sobre o processo.
A primeira observacdo foi que muitas vezes um protocolo permanece tempo demais na carga
de Protocolos N&o Lidos. Normalmente devido ao Lider n&o ter tido tempo habil para realizar
a distribuicdo ou pelo protocolo simplesmente ndo ter sido visto no diretério.

O Lider acumula funcdes de gestdo e desenvolvimento de pessoas, logo, também foi apontado
que ser responsavel pela distribui¢do dos protocolos as vezes gera sobrecarga de atividades.
Em terceiro momento, discutiu-se que a autonomia dos atendentes de poder se apropriar a
protocolos da abertura para que os mesmos atendam somente aquilo que lhes é conveniente.
Ao se analisar os trés pontos em conjunto com base no processo atual, pode-se concluir que o
tempo que um protocolo permanece ocioso sem ser distribuido é funcdo da auséncia do Lider
na atividade de distribuigéo e da possibilidade que o atendente tem de se apossar somente de

protocolos conveniente.

4.2 Dados caracteristicos sobre a demanda do Suporte Técnico

4.2.1 Andlise e Diagramas de Pareto sobre os dados obtidos no processo de

atendimento de protocolos

A seguir, entre as Tabelas 3 a 6, sdo demonstradas as quantidades de protocolos abertos em

cada més no periodo analisado, totalizados por seus respectivos modulos.

Tabela 3 - Total de protocolos em cada médulo em janeiro

JANEIRO
MODULO TOTAL % e
ACUMULADA
ADM 308 29,76% 29,76%
PROCESSAMENTO DE CONTAS 138 13,33% 43,09%
PORTAIS 117 11,30% 54,40%
CONTROLE FINANCEIRO 99 957% 63,96%
BENEFICIARIOS 88 8,50% 72,46%
ATENDIMENTO 86 8,31% 80,77%
ANS 77  7,44% 88,21%
INTERCAMBIO 49 4,73% 92,95%
PRESTADORES 46 4,44% 97,39%

WORKFLOW 13 1,26% 98,65%
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Continuacdo Tabela 3 - Total de protocolos em cada médulo em janeiro

INTEGRACAOFINANCEIRA 3 0,29% 98,94%
PORTAL DO PRESTADOR 3 0,29% 99,23%
CLINICA 1 0,10% 99,32%
AUTORIZADOREXTERNO 1 0,10% 99,42%
CENTRALDERELACIONAMENTO 1 0,10% 99,52%
PRODUTO 1 0,10% 99,61%
DIVERSOS 1 0,10% 99,71%
CSSCHEDULER 1 0,10% 99,81%
MONITORES 1 0,10% 99,90%
BPO 1 0,10% 100,00%
TOTAL 1035

Fonte: Sistema de Controle do Suporte Técnico

No més de Janeiro, de acordo com a Tabela 3, ao se utilizar a analise de Pareto, pode-se

concluir que 80% dos protocolos abertos estdo entre os modulos Adm, Processamento de

Contas, Portais, Controle Financeiro, Beneficiarios e Atendimento que, ao se considerar que

ocorreu demanda para um total de 20 modulos do sistema, representam cerca de 30% dos

modulos solicitados no més.

Tabela 4 - Total de protocolos em cada médulo em fevereiro

FEVEREIRO
MODULO TOTAL % v
ACUMULADA

ADM 334 21,72% 21,72%
PROCESSAMENTO DE CONTAS 246 15,99% 37,71%
PORTAIS 223 14,50% 52,21%
PORTAL DO PRESTADOR 144 9,36% 61,57%
ANS 127  8,26% 69,83%
CONTROLE FINANCEIRO 116  7,54% 77,37%
ATENDIMENTO 113 7,35% 84,72%
BENEFICIARIOS 93 6,05% 90,77%
INTERCAMBIO 43  2,80% 93,56%
PRESTADORES 41 2,67% 96,23%
WORKFLOW 14  0,91% 97,14%
CLINICA 11  0,72% 97,85%
AUTORIZADOREXTERNO 7 0,46% 98,31%
CONTRATAR E RECEBER 6 0,39% 98,70%
INTEGRACAOFINANCEIRA 4 0,26% 98,96%
PRODUTO 4 0,26% 99,22%
PROGRAMASDESAUDE 2 0,13% 99,35%
PCMSO 2 0,13% 99,48%
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Continuagdo Tabela 4 - Total de protocolos em cada médulo em fevereiro

DESENVOLVER (PESSOAL E

PROFISSIONAL) 1 007%  99,54%
MONITORES 1 007% 99.61%
AGRADECER 1 007% 99,67%
CSDESKTOP 1 007% 99,74%
CUIDAR 1 007% 99,80%
GERENCIAL 1 007% 99,87%
COMPARTILHAR 1 007% 99,93%
BPO 1 007%  100,00%

TOTAL 1538

Fonte: Sistema de Controle do Suporte Técnico

Seguindo o observado na anélise do més de Janeiro, no més de Fevereiro nota-se que de um
total de 26 modulos solicitados, 6 deles (23%), sendo Adm, Processamento de Contas,
Portais, Portal do Prestador, ANS e Controle Financeiro, tem uma representatividade de 80%

do total de protocolos recebidos.

Tabela 5 - Total de protocolos em cada médulo em marco

MARCO
MODULO TOTAL % v
ACUMULADA
ADM 341 20,75% 20,75%
PROCESSAMENTO DE CONTAS 239 14,55% 35,30%
PORTAL DO PRESTADOR 189 11,50% 46,80%
CONTROLE FINANCEIRO 188 11,44% 58,25%
PORTAIS 162 9,86% 68,11%
BENEFICIARIOS 137 8,34% 76,45%
ATENDIMENTO 124 7,55% 83,99%
ANS 75  4,56% 88,56%
INTERCAMBIO 58 3,53% 92,09%
PRESTADORES 56 3,41% 95,50%
CLINICA 33 2,01% 97,50%
WORKFLOW 10 0,61% 98,11%
AUTORIZADOREXTERNO 7 0,43% 98,54%
PAF 4 0,24% 98,78%
CSDESKTOP 3 0,18% 98,97%
PCMSO 3 0,18% 99,15%
MONITORES 2 0,12% 99,27%
DIVERSOS 2 0,12% 99,39%
CENTRALDERELACIONAMENTO 2 0,12% 99,51%
RECIPROCIDADE 2 0,12% 99,63%
INTEGRACAOFINANCEIRA 2 0,12% 99,76%




18

Continuacdo Tabela 5 - Total de protocolos em cada médulo em marco

PRODUTO 1 0,06% 99,82%
GERENCIAL 1 0,06% 99,88%
INTECAMBIO 1 0,06% 99,94%
DESENVOLVER (PESSOAL E 1 006% 100,00%

PROFISSIONAL)
TOTAL 1643

Fonte: Sistema de Controle do Suporte Técnico

No terceiro més do ano tiveram solicitagdes 25 modulos e 7 (28%) representaram um total de
cerca de 83% da demanda total do periodo. J& neste momento pode-se perceber que a
demanda é sempre maior para determinados médulos. Exemplos sdo os modulos Adm e
Processamento de Contas que em trés periodos consecutivos estiveram nas duas primeiras

colocagBes de médulos mais solicitados.

Tabela 6 - Total de protocolos em cada médulo em abril

ABRIL
MODULO TOTAL % v
ACUMULADA
ADM 353 20,07% 20,07%
PROCESSAMENTO DE CONTAS 278 15,80% 35,87%
CONTROLE FINANCEIRO 199 11,31% 47,19%
ATENDIMENTO 193 10,97% 58,16%
BENEFICIARIOS 190 10,80% 68,96%
PORTAIS 168  9,55% 78,51%
ANS 113 6,42% 84,93%
PRESTADORES 71 4,04% 88,97%
INTERCAMBIO 68 3,87% 92,84%
PORTAL DO PRESTADOR 54 3,07% 95,91%
CLINICA 24 1,36% 97,27%
AUTORIZADOREXTERNO 10 0,57% 97,84%
PAF 7 0,40% 98,24%
WORKFLOW 7  0,40% 98,64%
MONITORES 7 0,40% 99,03%
DIVERSOS 5 0,28% 99,32%
INTEGRACAOFINANCEIRA 4 0,23% 99,55%
VISOES 3 0,17% 99,72%
CENTRALDERELACIONAMENTO 1 0,06% 99,77%
GERENCIAL 1 0,06% 99,83%
PRODUTO 1 0,06% 99,89%
AUDITORIAEXTERNA 1 0,06% 99,94%
DESIGN 1 0,06% 100,00%

TOTAL 1759
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No ultimo més analisado repete-se a representatividade dos modulos Adm e Processamento
de Contas e, mais uma vez, 80% da demanda € referente a 6 modulos do sistema.

Tanto como nas tabelas quanto nos diagramas, é possivel definir um padrdo de médulos, em
todos 0s meses, que mantiveram uma representatividade consistente no decorrer do periodo e,
ainda, se encaixam no padréo da anélise feita por Pareto.

Os mddulos sdo: Adm, Atendimento, Beneficiarios, Controle Financeiro, Portais e
Processamento de Contas.

A representacdo grafica das Tabelas 3 a 6, em forma de diagramas de Pareto, estdo como os

anexos A a D ao final do trabalho.

4.3 Andlise dos dados

Apbs a observacdo dos dados caracteristicos sobre o processo de atendimento dos protocolos,
percebe-se que o total de protocolos abertos para cada modulo do sistema é aproximadamente
igual em cada més, de forma a possibilitar assumir uma média mensal de protocolos para cada
maodulo.

As Tabelas 3 a 6 mostraram que no decorrer dos quatro primeiros meses do ano, os protocolos
referentes aos modulos Adm, Atendimento, Beneficiarios, Controle Financeiro, Portais e
Processamento de Contas, representam de forma solida cerca de 80% da demanda do sistema
e, dessa forma, justifica-se a prioridade que se deve dar ao atendimento de protocolos destes

modulos.

4.4 Proposta para o processo de distribuicédo de protocolos

Ao considerar a representatividade de alguns médulos na demanda mensal de solicitacbes ao
Suporte Técnico, pode-se classifica-los de acordo com a sua importancia. Dessa forma,
protocolos de modulos com maior representacdo devem ter atencdo maior que aqueles com
representatividade menor.

Dessa forma, ao tomar como base as caracteristicas apresentadas na analise feita nos topicos
anteriores, sugere-se a classificacdo de protocolos quanto aos seus respectivos modulos

conforme exposto na Tabela 7, a seguir.
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Tabela 7 - Classificagdo de protocolos por médulos respectivos

MODULO CLASSIFICACAO
ADM A
ATENDIMENTO
BENEFICIARIOS
CONTROLE
FINANCEIRO
PORTAIS
PROCESSAMENTO DE
CONTAS
OUTROS

O m m U OwW

Fonte: Autor

A classificacdo evidenciada na Tabela 7 é explicada da seguinte maneira: Protocolos dos
modulos com classificacdo entre A e F devem ser tratados especialmente devido a sua alta
demanda. Protocolos de modulos com classificacdo O tem uma incidéncia menor, logo nédo
exigem demasiada especializagéo.

Dada a classificacdo dos mddulos deve-se, entdo, definir quem ird atender os seus respectivos
protocolos e, dito isso, em conjunto, da-se a classificacdo de Grupos de Atendentes. A
separacdo dos atendentes em grupos servira para que ocorra uma distribuicdo coerente dos
protocolos.

Denominaram-se esses grupos de acordo com as classificagdes dos mddulos, logo, foram
criados os grupos de atendentes A, B, C, D, E e F. N&o foi criado um grupo de atendentes
para os protocolos de classificacdo O pois definiu-se que um atendente de qualquer grupo
pode atender um protocolo desta classificagéo.

Dessa forma, serd levado em consideracdo o nuimero de protocolos pendentes com cada
atendente para a distribuicdo dos protocolos de classificacdo O. Aquele que tiver em posse 0
menor numero de protocolos pendentes recebera o protocolo O.

Feitas estas colocacOes, na Figura 6, demonstra-se a nova proposta de processo para a

distribuicdo dos protocolos no Suporte Técnico.
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A proposta tem como principio a distribuicdo automatica de protocolos pelo sistema. Ao

receber um protocolo, o sistema o classificara de acordo com o seu moédulo em A, B, C, D, E,

F ou O. Assim que o protocolo for classificado ele sera encaminhado ao atendente do seu

respectivo grupo, ou, no caso de um protocolo com classificacdo O, o sistema o alocard no

atendente com menor namero de protocolos pendentes. Por fim, o sistema encerra a

distribuicédo de protocolos.
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5 CONCLUSAO

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma andlise de como a Engenharia de
Processos juntamente com 0s conceitos analiticos propostos por Pareto pode proporcionar
mudancas nos paradigmas organizacionais no que tange a gestdo de processos. Além disso,
também permitiu uma observagdo empirica do comportamento correspondente a demanda do
Suporte Técnico de uma empresa de software para propor mudancas em seu atual processo de

distribuicdo de protocolos.

Ao analisar o panorama atual do processo de distribuicdo de protocolos em conjunto com o
comportamento em que eles se apresentam em forma de demanda, foi possivel propor um
novo processo de distribuicdo de protocolos no Suporte Técnico. Dessa forma, o objetivo

proposto foi alcancado.

A consulta com os colaboradores do Suporte Técnico para 0 mapeamento do processo atual
de distribuicdo de protocolos permitiu mostrar de uma forma panoramica este procedimento.
Com isso, foi possivel apontar falhas que o processo apresenta, como o tempo desperdicado
guando um protocolo permanece na carga de Protocolos Ndo Lidos do sistema, a sobrecarga
de atividades que o Lider do Suporte Técnico sofre pela responsabilidade de alocar tais
demandas e como a autonomia dada aos colaboradores pode leva-los a escolher suas tarefas

por conveniéncia.

A coleta de dados referentes a demanda de protocolos possibilitou, por meio da analise e do
diagrama de Pareto, identificar o comportamento ao qual o recebimento mensal de protocolos
respeita. ldentificou-se que, em média, no més, ha solicitacdes referentes a aproximadamente
23 modulos diferentes. Entretanto, 80% destas solicitacdes referem-se a apenas 6 desses
modulos. Com esse conhecimento, foi possivel elaborar uma nova maneira, l6gica, para
distribuir os protocolos entre os atendentes. Foi possivel, ainda, na proposta do novo processo
de distribuicdo de protocolos, corrigir as irregularidades apontadas pelos colaboradores no

processo atual.

Dada a importancia ao assunto, seria interessante o comparativo do processo atual de
distribuicdo de protocolos com 0 processo proposto no que tange a produtividade, tornando

possivel a confirmacéo da melhora no processo.

Nesse sentido, a analise de dados caracteristicos do processo e a modelagem ou remodelagem

do mesmo permite que um mesmo trabalho possa ser visto e proposto de maneiras diferentes,
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fazendo com que a organizacdo rearranje de maneira eficiente seus recursos a fim de obter

melhores resultados.
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ANEXO A - Diagrama de Pareto dos Protocolos de Janeiro
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ANEXO B - Diagrama de Pareto dos Protocolos de Fevereiro
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ANEXO C - Diagrama de Pareto dos Protocolos de Marco
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ANEXO D - Diagrama de Pareto dos Protocolos de Abril
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