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Resumo

O presente estudo realizado como um estudo de caso, aplicado num setor de suporte operacional (help
desk) de um escritério de advocacia, visando a aplicacdo de visualizagdo de dados por meio de
ferramentas de Business Intelligence para apoiar 0s processos decisérios e melhorar a eficiéncia
operacional. Esse objetivo vai de encontro ao contexto atual do mercado de trabalho, extremamente
competitivo e em que os altos volumes de dados devem ser tratados de forma eficaz para o fornecimento
das melhores informagfes trazendo seguridade e celeridade na tomada de decisdes estratégicas.
Portanto, através das informacGes obtidas pelo compilado dos dados e utilizacdo de outras técnicas,
como o Diagrama de Causa e Efeito e 0 5W1H, foi possivel ampliar o conhecimento ambiental e definir
estratégias de melhorias operacionais. Os resultados contribuiram para ratificar o objetivo do estudo,
mostrando assim a importancia que a boa geréncia de dados tem sobre o planejamento estratégico
organizacional.

Palavras-chave: Business Intelligence (Bl), Visualizagdo de Dados, Help desk.
Abstract

The present study carried out as a case study, applied in an operational support sector (help desk) of a
law firm, aiming at the application of data visualization through business intelligence tools to support
decision-making processes and improve operational efficiency. This objective is in line with the current
context of the job market, which is extremely competitive and in which the high volumes of data must be
treated effectively to provide the best information, bringing security and speed in making strategic
decisions. Therefore, through the information obtained by compiling the data and using other
techniques, such as the Cause-and-Effect Diagram and 5W1H, it was possible to expand environmental
knowledge and define strategies for operational improvements. The results contributed to ratify the
objective of the study, thus showing the importance that good data management has on organizational
strategic planning.

Keywords: Business Intelligence (Bl), Data Visualization, Help desk.

1. Introducéo.

O contexto mercadoldgico atual é bastante competitivo e acirrado, levando as organizagdes cada
vez mais a buscar pela boa geréncia de seus dados. Nesse ambiente, faz-se estritamente necessario tornar
0 processo de tomada de decisdo mais assertivo. Portanto, é fundamental maximizar o conhecimento do
contexto organizacional mediante a melhor disponibilidade de dados relevantes ao negdcio e aos seus
stakeholders.

Nesse cenario, de acordo com Benitez (2020), a analise de dados tornou-se um ativo de grande
valor para as organizagOes, considerada tarefa extremamente relevante nesse ambiente. Diante do
exposto, surge e cada vez mais vem expandindo e sendo explorada, a Ciéncia de Dados (Data Science).

Singleton e Arribas-Bel (2021) defendem que a Ciéncia de Dados se desenvolveu como uma
abordagem interdisciplinar que transforma os dados, independente se em pequenos volumes ou numa
enorme quantidade (“Big Data”), em informagdo. Eles discorrem que os constantes avancos
tecnoldgicos, bem como, a forma que os insights sdo processados, analisados e implantados serdo o
diferencial para vencer barreiras tecnoldgicas.

Dado a vasta importancia da Ciéncia de Dados para o processo de tomada de decisdo, a
visualizacdo de dados através de ferramentas de Business Intelligence (BI) tem crescido cada vez mais.
Bentley (2017) define o Bl como o conjunto de técnicas e ferramentas para obter e transformar dados
brutos em informacdes significativas e Gteis para analises de negocios.

A geracdo visual de nimeros através de imagens fornece informacGes mais simples, claras e
diretas, corroborando para acelerar e trazer seguridade ao processo decisorio. Outrossim, o trabalho aqui
apresentado foi realizado no setor de Suporte Operacional (help desk) dentro de um escritério de
advocacia de massa.



Os setores de help desk atualmente sdo vitais para a manutenibilidade operacional em diversas
organizacgdes, especialmente em um ambiente tdo repleto de novos dispositivos tecnoldgicos que
propiciam uma necessidade de bom relacionamento e interacdo homem-maquina.

A anélise e a visualizagdo de dados nesses setores ainda é um desafio para muitas organizacdes,
especialmente em empresas de médio e pequeno porte. Entretanto, ela é necessaria e fundamental para
a melhoria de eficiéncia operacional, visto que ao tratar demandas de suporte varios problemas tanto
humanos quanto sistémicos, podem surgir e gerar informac8es que possibilitem ampliar o aprendizado
organizacional sobre a operacéo e suas necessidades.

Assim sendo, a analise de dados pode corroborar para ampliar o conhecimento sobre erros
corriqueiros que possam impactar na operacionalidade do sistema, auxiliando na tomada de decisdo
sobre a¢des de contencdo ou corre¢do. Além disso, pode contribuir para a melhor alocagdo dos recursos
ao fornecer informacdes que permitam identificar gargalos no sistema, sejam eles relativos as maquinas,
aos homens ou aos recursos financeiros.

Portanto, o presente estudo se dispGe a apresentar técnicas de gerenciamento, apoiadas na
visualizacdo de dados, de modo a dar suporte ao processo decisorio, do setor supracitado. Ademais,
também ajudara a orientar a relacdo fornecedor-cliente entre a empresa estudada e sua prestadora de
Servigos.

O trabalho apresenta na Secédo 2 os conceitos abarcados pelo objetivo desse estudo, destacando-
se a visualizacdo de dados e seu papel para tomada de decisdes, bem como as ferramentas do 5W1H e
Diagrama de Causa e Efeito. A Secéo 3 retrata os métodos e procedimentos utilizados para a realizacéo
dele, bem como a Secéo 4 discorre sobre o0s resultados alcancados a partir da aplicagéo de tais processos.
Por fim, a Secéo 5 apresenta as consideraces finais e/ou proposic¢des de trabalhos futuros.

2. Referencial tedrico.

2.1. Ciéncia de Dados e a Visualiza¢é@o de Dados.

Segundo Singleton e Arribas-Bel (2021), é dificil precisar com exatidao o surgimento do termo
Ciéncia de Dados, por razdo de sua linhagem diversa e origem relativa. Os autores discorrem que 0 uso
do termo remete ao conjunto de estatisticas, técnicas e fluxos de trabalho computacionais e analiticos.

Soares (2020) descreve a atuacdo da ciéncia de dados como associacdo dos processos de
limpeza, preparacdo e analise final dos dados, tratando-os, a partir de fontes estruturadas (tabelas) e ndo
estruturadas (textos, imagens, sons, etc.).

Andrade et. al. (2017) discorre que o processo de tornar dados analiticos em visuais, é
fundamental ao possibilitar a melhor forma de compreensdo e interpretacéo deles, para 0 homem. Buzato
(2018) vem complementar, dizendo que a DataVis (data visulization), tem por finalidade tanto
representar correlagGes estatisticas provenientes da anélise de dados quanto comunicéa-las aos variados
publicos-alvo, auxiliando-os como instrumento de apoio a tomada de decisdo por meio dos insights
fornecidos.

Lousa, Pedrosa e Bernardino (2019) relatam que as ferramentas de Business Intelligence (BI)
para a visualizacdo de dados séo vantajosas tanto por mudar a perspectiva de observacgdo deles, quanto
por tornar mais receptivo a informacdo apresentada através de imagens e graficos em detrimento aos
textos e numeros. Para os autores, essa forma de visualizagdo de dados gera motivagdo nas partes
interessadas, podendo corroborar com a possibilidade de aumento de produtividade.

Sobre a visualizagdo de dados em setores de help desk, Marques (2016) utilizou o Bl para
otimizar o processamento dos dados através da utilizacdo de fatos em detrimento de opinido, como meio
de encontrar tendéncias e aumentar a velocidade de resposta aos problemas. Com esse trabalho, foi
possivel quantificar os chamados por classificacdo das demandas e criar um sistema de pontuacdo por
equipe e por colaborador, ajudando a empresa a estabelecer metas de bonificagdo pela resolucao.

Matsuba e Mattedi (2021) utilizaram a visualizagcdo de dados numa empresa de seguros de
smartphones para suprir a necessidade de informacdes mediante a elaboracdo de painéis que permitissem
compreender fendbmenos dentro de atividades da organizacdo, a saber: a reincidéncia de erros (apds a



indenizacg&o) e o trade (parceria com empresas para troca de aparelhos pelos clientes — trade in; venda
de aparelhos comprados - trade out). Para as analises, foi utilizado o Tableau e, ap6s as analises e
propostas de solugdo, conseguiu-se reduzir o tempo e o esforco necessario para as analises de dados,
possibilitando agilizar a tomada de decisao e focalizar na execugéo de projetos que possam agregar valor
a empresa, trazendo consigo maior assertividade nos processos.

Além da visualizacdo de dados por meio de técnicas e ferramentas de BI, existem algumas
ferramentas da qualidade que podem auxiliar os processos decisorios ao trazer informagdes que agregam
conhecimento e valor ao negécio, apoiando a resolucdo de problemas e otimizando a produtividade, por
exemplo. A secdo a seguir apresenta tanto o Bl quanto algumas dessas ferramentas que foram utilizadas
no presente estudo.

2.2. As ferramentas de apoio no gerenciamento organizacional e no processo decisorio.

Medeiros (2018) discorre que no contexto do Business (negdcio) a ciéncia de dados é conhecida
pela Inteligéncia Analitica de Neg6cio (BI&A — Business Intelligence and Analytics), impulsionada pelo
advento do Big Data, com o objetivo de automatizar a analise e visualizagdo de dados, melhorando a
compreensdo dos fendmenos e a celeridade do processo de tomada de decisdo. Ao passo que sobre 0s
processos decisérios, os autores Lennerholt, Laere e Soderstrom (2018) retratam que o Bl atualmente é
amplamente utilizado nas organizagdes para apoia-los, corroborando ao bom cumprimento dos prazos.

Ademais, acrescentam Santos, Santos e Melo (2020) que o Bl auxilia os processos decisorios
ao buscar minimizar o erro. Para tanto, precisa-se que os dados sejam filtrados e organizados,
corroborando para a transformagdo em informagfes confidveis que possam aproximar 0S processos
organizacionais cada vez mais dos objetivos estabelecidos.

Dentre outras ferramentas que complementam as técnicas de visualizagédo de dados, ajudando a
refinar a analise e dar mais seguridade na tomada de decisdo, pode-se destacar o Diagrama de Causa e
Efeito. Para Silva et al. (2018), essa ferramenta geralmente ¢ fruto de um “Brainstorming” (tempestade
de ideias). Os autores estabelecem que esse método se apresenta como uma forma de registro e
representacdo de dados e informacdes.

O diagrama também é conhecido pelos nomes de Ishikawa (remete a seu criador Kaoru
Ishikawa) ou Espinha de Peixe (remete a sua forma). O Diagrama de Ishikawa foi criado em 1943, como
uma espécie de guia para a identificacao de causas fundamentais a um determinado problema, conforme
apresentam Ishida e Oliveira (2019). Essa ferramenta ainda é reconhecida com o nome de 6M, devido
as suas 6 classificacoes:

e Meio ambiente: restricbes do ambiente organizacional operacional que impactam na

ocorréncia do problema;

o Ma@ao de obra: restricGes do pessoal operacional que impactam na ocorréncia do problema;

e Maquinas: restrices dos equipamentos operacionais que impactam na ocorréncia do

problema;

o Materiais: restricfes de materiais que impactam na ocorréncia do problema;

e Maétodo: restricdes do método de realizacdo das atividades operacionais que impactam na

ocorréncia do problema;

e Medicdo: restricdes do método/processo de medigdo que impactam na ocorréncia do

problema.

Como forma de analisar a frequéncia de determinadas ocorréncias e de suas causas, pode-se
utilizar o Diagrama de Pareto. Ele surgiu por volta do século XIX, pelo economista italiano Vilfredo
Pareto, que através de estudos concluiu que 20% da populagdo detinha 80% da riqueza (relagdo 80/20).
Com auxilio de Joseph Juran, ele se tornou um dos 7 Principios da Qualidade.

Para Carpinetti (2010), a construcéo dessa ferramenta consiste basicamente em coleta de dados
sobre problemas e ou defeitos e suas respectivas frequéncias de ocorréncias, posteriormente, ordenadas
em ordem decrescente e dispostas em um grafico com as frequéncias acumuladas.

Outro método importante é o 5W1H, termo cunhado apds o poema de Rudyard Kipling escrito
em Just So Stories, publicado em 1902. Os autores Ribeiro, Macedo e Santos (2021) discorrem que 0
método é uma importante ferramenta para melhoria operacional em processos e incremento de



produtividade, especialmente no tocante ao planejamento de a¢6es de melhoria. Ele serve para definicéo
de um plano de acédo de contencdo de problemas no ambiente operacional sendo composto de 6 critérios
(perguntas), de acordo com Peinado e Graeml (2007):

¢ What (O qué?): medida de contencdo para o problema;

o Why (Por qué?): razdo pela qual aplicar uma intervencéo (problema);

¢ Who (Quem?): responsaveis por aplicar uma medida de contencéo para o problema;

¢ When (Quando?): prazo ou frequéncia para aplicacdo de medida de contencdo para o

problema;

o Where (Onde?): local de aplicacéo de medida de contengéo para o problema;

¢ How (Como?): método de aplicacdo de medida de conten¢do para o problema.

H& uma diversidade de trabalhos ou referéncias que trazem a aplicabilidade dessas ferramentas
como forma de gerenciamento operacional e aumento de eficiéncia operacional, algumas dessas
utilizando-se de mais de uma delas concomitantemente. A seguir, seguem algumas delas.

Alves e Ribeiro (2021), apds analises em uma manufatura do setor alimenticio de panificag&o,
através de aplicacdo Grafico de Pareto, identificaram que problemas com o baixo crescimento dos paes
eram as situagdes de baixa de qualidade mais recorrentes. Com isso, utilizaram-se de Diagrama de Causa
Efeito, proveniente de brainstorming junto aos responsaveis do processo, para apresentar as principais
causas para o problema supramencionado. Ao final, foi realizado, mediante implementa¢éo de 5SW1H,
uma proposicdo de melhorias, em que o principal ofensor era a falta de treinamento e de padronizacéo
dos métodos. Como resultado, foi possivel mudar a mentalidade da empresa permitindo-se desenvolver
acoes de melhoria de produtividade e qualidade, bem como redugéo de custos.

Oliveira et al. (2019), através de um estudo de caso em uma industria alimenticia de médio
porte da Paraiba, aplicou um Histograma para determinar a quantidade total (em minutos) do tempo de
parada de maquinas. Apds isso, através de Folha de Verificacdo e Grafico de Pareto, apresentaram-se
0s motivos mais frequentes dessas paradas. Através do Diagrama de Causa e Efeito, levantaram-se as
causas principais aos dois motivos mais frequentes, que eram responsaveis por 68% da queda de
produtividade na linha. Portanto, com isso foram feitas propostas de a¢des corretivas mediante plano de
acdo desenvolvido com base no 5W1H, com objetivo de reduzir as perdas no longo prazo. Embora o
estudo nédo tenha obtido o histérico posterior de acompanhamento das agles, espera-se que apos a
identificacdo dos gargalos e proposicGes de intervencao, a produtividade aumente e as perdas reduzam.

3. Metodologia.

3.1. A empresa estudada e o setor de Suporte Operacional (help desk).

Com 30 anos de atuagdo no setor juridico de massa, 0 escritorio de advocacia, objeto desse
estudo, foi fundado em Belo Horizonte. Nessa cidade, mantém duas unidades: a Matriz e uma filial
regional. Possui também ampla atuacdo nacional, seja com suas filiais em varias capitais ou grandes
centros econdmicos regionais, quanto através de seus correspondentes contratados. E referéncia em
recuperacao de crédito e processos trabalhistas.

O escritorio possui cerca de 1500 colaboradores e mais de 550 mil processos ativos. Em 2018,
veio a conquista da certificagcdo 1ISO 9001:2015, consolidando a empresa no cenario nacional.

O setor de Suporte Operacional é responsavel por atender todos os colaboradores dos setores
internos que possuem rotinas de trabalho operadas nos sistemas juridicos das plataformas WEB
utilizadas. A empresa possui trés sistemas juridicos nesse formato, como base principal de sua operagéo,
sdo eles: o da operacdo principal (Sistema A), em que os processos judiciais sdo cadastrados
eletronicamente e sobre o qual varios setores, além do juridico utilizam, tais como: o financeiro ou o
administrativo, por exemplo; e, outros dois que fazem procedimentos especificos do juridico, relativo
as movimentacGes processuais, diferenciando-se em estar no Juizado Especial (Sistema B) ou ndo
(Sistema C).

Além deles, existe uma intranet em que as informagfes e a comunicagdo interna ocorrem de
forma virtual via WEB. Nela existem os links para cada um dos sistemas juridicos supramencionados,



bem como para o sistema de chamados para solicitacGes entre os setores internos da organizacéo, ao
qual sdo solicitadas as demandas para o help desk.

Entre as atribuicdes do suporte operacional esté a identificacdo de ndo conformidades nos trés
sistemas juridicos supramencionados. Apos a identificacdo delas, os colaboradores desse setor sdo
incumbidos de abrir ordens de servico (OS) junto a empresa desenvolvedora dos sistemas. Eles também
devem realizar o acompanhamento e teste de cada tratativa de correcdo (em caso de erro ou suporte),
além de testar as novas funcionalidades (em caso de customizacéo).

Os problemas analisados fazem parte de um estudo de caso cuja finalidade é apresentar uma
aplicacdo de visualizacdo de dados como ferramenta para melhoria de eficiéncia no processo de tomada
de decisdo do setor de suporte dos sistemas (WEB).

3.2. Obtencéo dos dados.

Os dados obtidos para as andlises tratam-se das informacdes sobre as tratativas das ordens de
servicos pela fornecedora dos sistemas. Essa analise ¢ possivel através da extragdao da base de OS’s na
plataforma de suporte (help desk) dessa empresa, feita diariamente pelos colaboradores do suporte (help
desk) do escritorio. Ela permite a exportagdo do arquivo em planilha do Microsoft Excel (.csv).

Para a analise, foi utilizada a Gltima base extraida antes da realizagéo do estudo, a saber: no dia 31
de julho de 2020. A base em questdo, armazena o histérico de chamados desde 2012. Dessa forma,
foram considerados os seguintes periodos:

e O segundo semestre de 2019 e o primeiro semestre de 2020: Na primeira etapa do estudo,
analisaram-se as quantidades de chamados, de tempo médio para entrega e de horas de
programacdo (tépicos 4.1 e 4.2). Dessa forma, foi possivel identificar os problemas,
levantando-se as causas por meio de Diagrama de Causa e Efeito e apresentando plano de
acdo de intervengdo por meio de 5SW1H.

e Os trés ultimos anos, ou seja, 2018 a 2020: Na segunda etapa do estudo, os erros
frequentes foram analisados (tépico 4.3). Apés, por meio de Diagrama de Pareto, buscou-
se identificar as ocorréncias de inconformidades mais frequentes entre demandas de erros
ou de suporte. Por fim, selecionou-se as mais impactantes ao negécio ou a operagao, para
andlise e proposicdo de solugGes de intervencdo, aplicadas mediante Diagrama de Causa e
Efeito e 5SW1H.

3.3. Compilacéo dos dados.

Os dados foram compilados usando a ferramenta do Microsoft Power Bl Desktop. A partir da
compilacdo, foram utilizadas outras ferramentas de apoio ao gerenciamento da informacéo, quais sejam:
o Diagrama de Causa e Efeito, o Diagrama de Pareto e o 5W1H. Essas ferramentas foram elaboradas
utilizando o Microsoft Visio 2018 (ferramenta usada também para elaboragdo do fluxograma de gestdo
das ordens de servico) e o Microsoft Excel 2018.

Os chamados (OS) séo classificados pela desenvolvedora em quatro tipos, sendo que os de Erro

e de Customizagéo séo subdivididos em dois tipos para cada um. Formam-se, portanto, seis categorias
de classificacGes de demandas, expostas a seguir:

e Customizagdo (Avulsa): projetos de melhoria sistémica ndo previstos em alinhamentos
prévios, provenientes de oportunidades ou de necessidades operacionais emergenciais.
Exemplo: surgimento de uma necessidade de melhoria no langcamento de prazos, pra
determinada equipe, que ndo foi alinhada nas reunides entre as partes.

e Customizagdo (Contrato): projetos de melhoria sistémica previstos em alinhamentos
prévios, provenientes de entradas de novos clientes ou de mudanca de estratégia de atuacdo
operacional.

Exemplo: a entrada de um novo cliente, provocou a necessidade de novas funcionalidades
para atendimento da carteira, criando projetos de melhoria para o sistema.



Erro (de Sistema): problemas provenientes de funcionalidades ja consolidadas dos
sistemas.

Exemplo: erro de langcamento de prazos, vinculacdo de clientes as pastas, etc.

Erro (de Projeto): problemas provenientes de projetos de melhoria sistémica.

Exemplo: ao realizar a criacdo de uma nova funcionalidade, gerou um problema nela ou em
outra funcionalidade, correlata ou ndo.

Suporte: apoio em resolucdes de situacBes operacionais do sistema.

Exemplo: quando foi aberta uma ordem de servico (OS), porém identificou-se que o usuario
em questdo ndo possuia determinada permissdo para acesso de tal funcionalidade, ndo se
consistindo em erro.

Importacdo: importacdo de bases para cadastro ou atualizacdo de informacdes nos
sistemas.

Exemplo: exclusdo de usuarios em massa em determinada tabela do sistema.

3.4. Processo de abertura de ordens de servico (OS).

Tendo em vista o que fora exposto anteriormente, essa se¢ao apresenta a forma como o setor de
atendimento ao usuario identifica e trata as ordens de servi¢o junto a fornecedora dos sistemas. O
processo de abertura de ordens de servigo, pelo setor de suporte operacional, pode ser visualizado a
partir da Figura 1.
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Figura 1 — Abertura de Ordens de Servico.
Fonte: Autores (2022).

Conforme apresenta a Figura 1, as ordens de servigo podem surgir mediante reporte de erros
pela operacdo ou por meio de solicitagdo da alta gest&o (nos casos de melhorias sistémicas ou importagdo
de bases). O fluxograma apresenta de forma simplificada, como o setor de suporte do escritério trata
essas demandas desde a concepcdo ao retorno aos solicitantes.

Algumas das principais funcionalidades dos sistemas e o0s principais problemas que podem
apresentar séo:

Lancamento de Prazos, de Andamentos, de Custas: impossibilidade ou divergéncias no
lancamento;
Vinculagéo ou Utilizag8o de Clientes nos Processos: impossibilidade de abrir a(s) pasta(s);



o Extracdo de Relatérios: erros ou impossibilidade de retirada de um relatério do(s)
sistema(s);

e Agenda Automatica: insuficiéncia de andamentos, replicacdo de pastas, impossibilidade de
baixa dos processos que foram dados andamentos, aparecimento de processos encerrados
na listagem;

e Integracdo de Partes: impossibilidade de integrar partes do sistema A para o B.

4. Resultados e discussao.

Por meio da organizacdo dos dados, a partir da elaboracdo de graficos e tabelas, foi possivel
identificar informaces relevantes para a tomada de decisdo acerca do processo de gerenciamento de
manutencgdo sistémica através do setor de help desk, corroborando para a melhoria de eficiéncia
operacional e para o maior alinhamento estratégico entre a empresa estudada e sua prestadora de
Servicos.

Tais técnicas tornaram possivel analisar: a quantidade de ordens de servico abertas e encerradas
durante os periodos avaliados, a variagdo percentual (positiva ou negativa) entre os periodos, o tempo
médio das entregas e a ocorréncia de ndo conformidades que reincidem sobre os sistemas
temporalmente.

Outrossim, observou-se ainda, que havia um certo grau de inexperiéncia da respectiva equipe
de trabalho em lidar com o gerenciamento das informagdes disponibilizadas pela empresa terceirizada,
bem como ao impacto disso no ambiente organizacional.

Com essas analises supracitadas tornou-se alcangavel o entendimento sobre a grande
necessidade de estabelecer-se uma comunicacdo mais eficiente entre o setor de help desk do escritério
e a fornecedora dos sistemas (WEB), bem como melhorar o conhecimento técnico da equipe de trabalho.
A secdo seguinte apresenta as consideracfes que apontaram para esses problemas.

4.1. Quantidade de Chamados, Prazo Médio de Concluséo e Tempos (Reais e Programados).

O Quadro 1 exibe a quantidade de chamados por cada categoria de demanda e cada um dos
status, bem como a variacao percentual entre os periodos. Pode-se observar a notdria redugdo entre a
quantidade de ordens de servico abertas ou encerradas junto a fornecedora dos sistemas, entre o primeiro
semestre de 2020 e o segundo de 2019. Foi constatado que esta reducéo no total de OS’s abertas no
primeiro semestre de 2020 em relacdo a 2019 foi de 61,68%. Observou-se ainda, que em rela¢do a
concluséo de OS, houve queda de 60,52%.

Quadro 1 — Reducdo Percentual da Quantidade de Ordens de Servico.

Abertas Concluidas Percentual de Variacao

Tipo de Demanda 2019 2020 2019 2020 Abertas Concluidas
Customizagéo (Awlsa) 23 8 10 9 -65,22% -10,00%
Customizagao (Contrato) 247 68 265 72 -72,47% -72,83%
Erro de Projeto 19 16 18 17 -15,79% -5,56%
Erro Sistema 188 115 195 113 -38,83% -42,05%
Importagdo ou Atualizacao 211 65 208 64 -69,19% -69,23%
Suporte 181 61 155 61 -66,30% -60,65%
Total 869 333 851 336 -61,68% -60,52%

Fonte: Autores (2022).

O motivo principal para essa situa¢do foi o inicio das atividades em home office decretado na
primeira quinzena de marco de 2020, bem como, a suspensdo de prazos e atividades presenciais nos



tribunais, que provocou uma reducdo considerdvel na operacdo da empresa, inclusive forgando
antecipacdes de férias e reducdo de quadro de colaboradores.

Esses fatos contribuiram para reduzir a usabilidade dos sistemas juridicos WEB,
consequentemente reduzindo a possibilidade de ocorréncia de falhas ou da percepcao delas. Outrossim,
houve postergacdo de algumas melhorias sistémicas (customizacao), devido a necessidade de rearranjar
o0 plano estratégico para o contingenciamento emergencial do atual cenario.

Diante do exposto, entende-se que no contexto normal de trabalho, essa significativa reducéo
do volume de chamados representaria uma grande vantagem operacional no tocante aos erros sistémicos
ou de projeto, visto que reduziriam impactos como paralizacdo parcial ou total dos setores por eles
afetados.

Entretanto, considerando-se o cendrio supramencionado, ha de se buscar no longo prazo,
conhecer quais foram os reais impactos que a reducdo de observancia de ndo conformidades pode ter
gerado na operacdo da empresa e na sua imagem. Apresenta-se aqui uma questdo sobre a possibilidade
de que ao invés de reduzir os erros, possam apenas té-los ocultado devido a menor operacionalidade do
periodo, bem como, reduzido oportunidades de desenvolvimento de melhorias nos sistemas (WEB).

A Figura 2 mostra o tempo médio de entrega de chamados (em dias Uteis) de cada periodo. Ele
foi calculado através de uma formula do Microsoft Excel: DIATRABALHOTOTAL (data_inicial,
data_final, [feriados]), ao qual foi aplicada a média simples (razdo entre a soma do total de dias Uteis
pela quantidade de ordens de servigo de cada categoria), realizada dentro do Power BI. A data inicial é
a de abertura da demanda e a data final é a de concluséo. Os feriados foram aplicados a formula através
de uma lista na base do Microsoft Excel.
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Figura 2 — Prazo Médio (dias tteis) de Entrega das OS’s.
Fonte: Autores (2022).

Analisando 2019, a Figura 2 chama ateng&o para o fato de que os chamados de Customizagédo
(Avulsa e Contrato) demandaram 42,42% mais de tempo médio entre as entregas, em comparagdo com
a soma das outras categorias de OS’s. Esse valor foi calculado pela razao entre a soma do tempo médio
de entrega dos chamados de Customizagdo (24 + 23 = 47) e a soma dos outros chamados (13 + 10 + 6
+ 4 = 33), subtraidos por um.

Sobre 2020, a Figura 2 aponta para 0 aumento de 70,83% no tempo médio para conclusao de
chamados em demandas de Customizag&o (Contrato) em relagdo ao ano anterior. Esse fato contribuiu
para que a diferenca entre o tempo de entrega das Customizacdes representasse um nimero duas vezes
maior em relacdo as outras demandas, ou seja, elas sdo 100% maior que o total dos outros chamados,
fazendo-se 0 mesmo célculo anteriormente explicitado.

Outra demanda que aumentou o prazo médio entre as entregas consideravelmente foi a de
Suporte: aumento de 50% do segundo semestre de 2019 para o primeiro semestre 2020. Em
contrapartida, a0 comparar esses aumentos do tempo médio de conclusdo dos chamados de
Customizacdo (Contrato) e Suporte com a quantidade de horas reais de programacéo, apresentada na
Figura 4, observa-se que ndo houve uma relagdo de proporcionalidade direta.

A Figura 3 dispbe a quantidade total de horas (previstas e reais) usadas em ambiente de
programagc&o e informadas pela desenvolvedora dos sistemas, para cada categoria de demanda.
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Figura 3 — Postura dos empresarios quanto aos investimentos.
Fonte: Autores (2022).

Dado que houve uma reducédo significativa na quantidade de chamados concluidos, mas, o
tempo médio de concluséo das demandas de Customizagdo (Contato) e Suporte aumentou, buscou-se
analisar a relacéo desses fatores nas horas reais de programacéo utilizadas neles. Além disso, era preciso
conhecer como estavam sendo computados o tempo de execucao pela desenvolvedora.

Como pode-se ver na Figura 3, no grafico de 2019, o total de horas reais informados nas
demandas de Suporte foi de 143 e as de Customizacdo (Contrato) 4977. Em 2020, essa quantidade caiu
para 108 e 3722, representando uma reducdo de 24,48% e 25,22%, respectivamente.

Entretanto, ao se fazer uma conta simples de multiplicacdo [quantidade de chamados * tempo
médio para entrega (em dias (teis) * quantidade de horas de trabalho por dia (horario comercial)] obtém-
se valores muito maiores que os contabilizados pela fornecedora do sistema. Por exemplo: se em 2019
houveram 265 chamados concluidos de Customizacao (Contrato), e o tempo médio foi de 24 dias Uteis,
sendo consideradas 8 horas (horario comercial) seriam equivalentes, em média, a 50880 horas de
programac&o, no entanto a fornecedora aponta 4977 horas.

Assim sendo, nota-se que a reducdo do tempo de programacdo acompanhou a reducdo de
quantidade de chamados, mas ndo foi compativel com o prazo médio de entrega. Com isso, surge a
necessidade de entendimento sobre a contabilizago de horas de programacéo, especialmente em relagdo
ao aumento do prazo médio entre a abertura e a entrega de algumas OS’s.

Entender o que significa o tempo de programacdo e como ele é mensurado ajuda a controlar o
custo de operagdo dos servicos, bem como medir a qualidade do atendimento prestado e sua
conformidade com os acordos entre as partes.

A informagdo que a gestdo da &rea de Suporte Operacional possuia, em tratativas anteriores
junto a fornecedora, € que somente as demandas de Customizacdo (Avulsa ou Contrato),
Importacdo/Atualizacdo e Suporte sdo de fato pagas e que isso é feito por meio das horas reais de
programacdo. Na Figura 3, porém, fica claro que esse € um assunto a ser tratado entre as partes, dado o
fato de ndo constar horas nas demandas de Customizacao (Avulsa).

Outrossim, entender o contexto das horas significa entender por que sempre sdo projetadas uma
quantidade menor de horas em relagéo ao que € realmente contabilizado. Ademais, conhecer a relagdo
desses tempos com a quantidade de dias que se gasta para entregar um chamado (apds sua abertura)
ajudara ao estabelecimento de metas de prazo para as entregas para garantir a eficacia operacional.

Tomadas as observacOes da presente se¢do, bem como a situaglo das classificacBes de
demandas de erro e suporte, exposta nas Figuras 6 e 7 da secdo 4.3, verificou-se que o setor de help desk
tinha um grande problema de falta de conhecimento sobre o contexto de tratativa das ordens de servico.



Portanto, a se¢do seguinte apresenta uma sintese da discusséo sobre os problemas encontrados
para seguir-se com as analises de causas e proposi¢cdo de melhorias. A se¢do também mostra, através do
Diagrama de Causa e Efeito, as possiveis causas para essa situacdo, bem como um 5W1H para propor
possiveis solugdes.

4.2. Desconhecimento Operacional no Setor de help desk.

O setor de help desk do escritorio tinha grandes necessidades de entendimentos diante dos dados
apresentados anteriormente, entre os principais problemas verificados destacam-se:

o Entendimento sobre os impactos da reducéo de volumes de chamados para organizacéo,
devido ao fato da reducdo de volume de operacao processual, em face da pandemia.

e Entendimento sobre a diferenca entre o tempo médio para entrega de OS’s e a quantidade
total de horas que deveriam ser empregadas na sua programacao, em face das horas
realmente informadas pela fornecedora dos sistemas para a programagao.

e Entendimento sobre os métodos de classificagdo de demandas, contabilizagao de horas,
precificacdo e cobranca das demandas, em face da necessidade de compreender se 0
servico prestado esta em conformidade com o contrato entre as partes, bem como em
fungdo das inconsisténcias encontradas na analise de dados referente a classificacdo de
Erro e Suporte (vide topico 4.3: Figuras 6 e 7) e contabilizacdo de horas de programacéo.

A Figura 4 apresenta as possiveis causas ao problema de desconhecimento operacional sobre o
contexto das tratativas das OS’s. Sio elas:

e Meio ambiente: inexperiéncia quanto aos fendbmenos internos e externos e seus potenciais
impactos futuros;

o Ma@ao de Obra: baixa maturidade operacional e baixo conhecimento computacional quanto
a complexidade de cada categoria de OS, devido ao pouco tempo de experiéncia da equipe
na organizacéo e da auséncia de formacéo técnica na area de informética ou de
treinamento quanto as aplicacdes WEB;

Duvida(s): * Como a reducéo de chamados podera afetar a produtividade dos setores que
operam o sistema? Em caso de impactos negativos, como eles poderiam influenciar a
imagem da empresa?

Duvida(s): * Por que o tempo médio para entrega de Customizagdes (somadas) é muito
maior que as outras demandas?

e Materiais: auséncia de alinhamento técnico entre fornecedora do sistema e gestdo da area
de help desk sobre a precificagdo e cobranga das demandas;

Davida(s): * Como sdo calculadas as demandas cobraveis? Seria pela quantidade de horas
reais?

* As demandas de Customizagdo (Avulsa) sdo cobraveis? Se sim, e se a cobranga for pela
guantidade de horas, por que ndo existem horas sobre elas?

e Método: auséncia ou divergéncias de comunicacdo entre cliente-fornecedor a respeito dos
métodos de classificagdo e tratamento das demandas;

Davida(s): * O que diferem as demandas de Erro e Suporte, conforme as situagdes
expostas nas Figuras 6 e 7?

e Medicdo: auséncia ou divergéncias de comunicacao entre cliente-fornecedor a respeito
das métricas de contabilizacdo dos tempos de execuc¢do das demandas;
Duvida(s): * O que sdo as horas reais? Como sdo contabilizadas?



* Por que as horas programadas sao sempre maiores gue as reais?
* Por que a quantidade de horas calculadas a partir do prazo médio de entrega é sempre
superior as horas informadas nos chamados?

Consideradas todas essas causas provaveis para o problema de desconhecimento operacional,
apresentadas no Diagrama de Causa e Efeito da Figura 4, possiveis solu¢fes para a mitigacdo desses
problemas foram identificadas por meio de 5W1H. Tais solu¢6es sdo apresentadas no Quadro 2.
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N B INEXPERIENCIA EM COMPREENDER
AUSENCIA DE ALINHAMENTO TECNICO 0S FENOMENOS INTERNOS E EXTERNOS

AUSENCIA OU DIVERGENCIAS ENTRE A FORNECEDORA E SEUS IMPACTOS NA OPERACIONALIDADE
DE COMUNICACAO E GESTAO DA AREA DE HELP DESK DOS SISTEMAS
ENTRE CLIENTE-FORNECEDOR SOBRE A PRECIFICAGAO E
SOBRE AS METRICAS COBRANGA DAS DEMANDAS

DE CONTABILIZACAO DOS
TEMPOS DAS DEMANDAS

SOBRE O CONTEXTO DAS
TRATATIVA DAS OS’s

DESCONHECIMENTO OPERACIONAL

AUSENCIA OU DIVERGENCIAS BAIXA MATURIDADE OPERACIONAL
DE COMUNICAGAO NA TRATIVA DAS DEMANDAS
ENTRE CLIENTE-FORNECEDOR
SOBRE OS METODOS DE

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS BAIXO CONHECIMENTO COMPUTACIONAL
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MAQUINAS METODO MAO DE OBRA

Figura 4 — Diagrama de Causa e Efeito (Desconhecimento Operacional — Tratamento das OS’s).

Fonte: Autores (2022).



What?
(O qué?)

Quadro 2 — Desconhecimento Operacional do Setor de help desk.

Why?
(Por qué?)

Who?
(Quem?)

When?
(Quando?)

Where?
(Onde?)

How?
(Como?)

Reunido apartada entre a
fornecedora dos sistemas e a

Falta de informacdes sobre a
métrica de contageme
definic&o de horas por cada
categoria de Ordens de
Servigos (OS's).

Gestores e diretores da fornecedora
dos sistemas e da DIRTEC
(Diretoria de
Técnica e Qualidade) do escritério.

Assimque possivel
ainclusdo do tema
nas pautas de
reunido entre as
partes.

Salas para reunides
entre as partes (no
fornecedor ou na
prépria empresa).

Pautar na reunido os esclarecimentos sobre:
* O que sdo as horas reais? Como sdo
contabilizadas?

* Por que as horas programadas sao sempre
maiores que as reais?

* Por que a quantidade de horas calculadas a
partir do prazo médio de entrega é sempre
superior as horas informadas nos chamados?

Falta de informagdes sobre os
métodos/métrica de cobrangas
pelas Ordens de Servigos
(OS’s).

Gestores e diretores da fornecedora
dos sistemas e da DIRTEC
(Diretoria de
Técnica e Qualidade) do escritorio.

Assimque possivel
ainclusdo do tema
nas pautas de
reuniao entre as
partes.

Salas para reunides
entre as partes (no
fornecedor ou na
prépria empresa).

Pautar na reunido os esclarecimentos sobre:
* Como sdo calculadas as demandas
cobréaveis? Seria pela quantidade de horas
reais?

* As demandas de Customizacéo (Avulsa) sdo
cobréveis? Se sim, e se a cobranga for pela
quantidade de horas, por que ndo existem
horas sobre elas?

Falta de informagdes sobre os
métodos de classificagdo e
tratamento das Ordens de

Gestores e diretores da fornecedora
dos sistemas e da DIRTEC
(Diretoria de

Assimque possivel
ainclusdo do tema
nas pautas de
reuniao entre as

Salas para reunides
entre as partes (no
fornecedor ou na

Pautar na reuniéo os esclarecimentos sobre:
* O que diferemas demandas de Erro e
Suporte, conforme as situagGes expostas nas

gestdo da area de help desk . Servicos (OS's). Técnica e Qualidade) do escritério. partes. prépria empresa). Figuras 6 e 7?
Necessidade operacional de
tomar conhecimento de todas Esclarecimento das pautas debatidas coma
Reunido apartada entre a gestéo [as questdes supracitadas, bem fornecedora e sobre o tempo médio de entrega
da éarea de help desk e os como falta de conhecimento da das Customizagdes, em face de sua
funcionarios do setor. equipe de Suporte quanto a Gestores e diretores da DIRTEC Imediatamente complexidade.
Se necessario, realizar um complexidade de cada (Diretoria de apos os Se necessario treinamento, elaborar material
treinamento de esclarecimento | categoria de Ordem de Servigo [Técnica e Qualidade) do escritdrio e [alinhamentos feitos | Nas instalagdes da | adequado que oriente a equipe, auxiliando-a
de davidas (0S). equipe de help desk . coma fornecedora. empresa. nas tratativas das demandas.
Criar um procedimento
operacional que formalize as Diretoria de Suporte Operacional da Compartilhamento das informagdes
métricas e métodos de Formalizar os esclarecimentos DIRTEC Imediatamente necessarias a0 bomentendimento da equipe
tratamento de Ordens de dados pela fornecedora do (Diretoria de apos os DocumentacGes |de Suporte Operacional quanto aos métodos e
Servicos (OS) de acordo coma |sistema para melhorar a gestdo | Técnica e Qualidade) e setor de |alinhamentos feitos | préprias do setor de | métricas de tratamento das Ordens de Servico
fornecedora. das demandas. Qualidade. coma fornecedora. help desk . (OS) pela fornecedora.
Compartilhamento de informagdes e
Falta de conhecimento sobre treinamento basico sobre a importancia das
os fenémenos internos e ferramentas de visualizagdo de dados para a
externos e seus impactos. geracdo de conhecimento organizacional.
Incentivo e treinamento sobre o Aumentar a maturidade Diretoria da DIRTEC Se possivel, pode-se convidar profissionais de
uso de ferramentas de anélises |operacional mediante aplicagéo (Diretoria de andlise de dados dentro da prépria
de dados pela gestdo da area de de andlise de dados para Técnica e Qualidade) e equipe de Salas de reunifes e | organizacéo ou de outras, para dicas e troca
help desk . obtencéo de informacdes Gteis.| Suporte Operacional (help desk ). Imediatamente. treinamentos. de experiéncias.
Aplicacio de técnicas de analise de dados
para identificar respostas para as diversas
Falta de conhecimento sobre questdes que possamsurgir, tais como:
os fendmenos internos e Quais os impactos da redugdo de chamados
Analisar e construir cenarios externos e seus impactos. na operacionalidade dos sistemas?
que permitam responder de Aumentar a maturidade Equipe de Suporte Operacional Emcaso de impactos negativos, qual a
forma eficiente aos fenémenos |operacional mediante aplicagdo (help desk ) da DIRTEC Equipamentos influéncia deles na imagem da empresa?
internos e externos, e de anélise de dados para (Diretoria de adequados paraa | Como melhorar a eficiéncia operacional nos
respectivos impactos. obtencéo de informagdes Uteis. Técnica e Qualidade). Imediatamente. analise de dados. sistemas mediante anélise dos dados?
Analisar o desempenho da Necessidade de maximizar a | Equipe de Suporte Operacional Aplicacdo de técnicas de analise de dados
fornecedora dos sistemas operacionalidade dos sistemas, (help desk ) da DIRTEC Equipamentos para identificar se a atuacéo da fornecedora
mediante a aplicagdo de técnicas reduzindo perdas de (Diretoria de adequados paraa |dos sistemas esta em conformidade como que
de analise de dados. produtividade. Técnica e Qualidade). Imediatamente. | anélise de dados. foi alinhado entre as partes.

Fonte: Autores

(2022).

A aplicacdo dessas possiveis solugdes podera ser extremamente benéfica para a organizagdo no
tocante a melhoria de aprendizado organizacional e no apoio ao gerenciamento estratégico no setor de
Suporte Operacional. Outrossim, a utilizagdo de técnicas para melhorar o conhecimento operacional
quanto a tratativa de ordens de servigo pode ainda contribuir para entender problemas reincidentes sobre
os sistemas (WEB) e, assim sendo, antecipar a tomada de decisdes para a mitigagao deles.

De tal modo, observou-se que havia uma necessidade em compreender melhor alguns erros que
temporalmente reincidiam sobre os sistemas, gerando retrabalho na abertura de novas ordens de servico.
Essas situagdes impactam na operacdo dos setores atingidos, portanto, deveriam ser levantadas as causas
mais frequentes para estabelecer-se propostas de solugfes. A secdo a seguir mostra alguns exemplos
desses casos €, através de 5W1H, as solucdes aplicadas.



4.3. Erros Reincidentes e Providéncias.

Através de analises e observagdes, no setor de Suporte Operacional, conforme o Diagrama de
Pareto apresentado na Figura 6 (abaixo), constatou-se a necessidade de se conhecer e controlar as causas
de alguns problemas que corriqueiramente se repetiam, no sistema A (principal) gerando necessidade
de reabertura de chamados (OS), consequentemente impactando na producao dos setores afetados.
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* Qutros Erros Pontuais: envolve erros que ndo geram grandes impactos por serem especificamente em uma pasta ou
funcionalidade, ndo afetando o desempenho do sistema ou a execucdo de tarefas concomitantes.

Figura 5 — Recorréncia de Erros Internos no Sistema A.
Fonte: Autores (2022).

Embora os problemas mais recorrentes, como visto na Figura 6, foram os erros pontuais, seguido
de vinculagéo/utilizagéo de clientes em processos, extracdo de relatérios ou langamento de prazos, a
ocorréncia deles se da especificamente em uma pasta ou em alguns relatdrios, de modo a ndo representar
riscos significativos a operabilidade do sistema ou a imagem da empresa.

Dessa forma, para as analises de erros reincidentes selecionou-se aqueles que mais impactaram
no setor operacional ou em riscos ao negdécio, a saber: os erros de agenda automatica do advogado, na
Figura 6; e os de integracao de partes processuais entre o Sistema A (principal) e o Sistema B, na Figura
7. E possivel ver nas imagens trés layouts de dados, sendo o primeiro uma tabela com os chamados e as
providéncias, seguida abaixo pela quantidade de ocorréncias (frequéncias) e o total de horas dessas
ordens de servicos.

Vale reforcar que a necessidade de se entender melhor o gerenciamento das demandas pela
fornecedora cabe também a essa situagdo aqui exposta, tendo em vista que determinadas demandas
podem ser categorizadas como Erro ou como Suporte, como sera evidenciado nas Figuras 6 e 7.
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Figura 6 — Erro de Agenda Automatica.
Fonte: Autores (2022).

A situacdo 1 (Figura 6) apresenta erros em uma agenda automatica que aparece em forma de
pop-up (janela) na tela do usuario (advogado) com as pastas nas quais é necessario dar algum andamento
processual, respeitando a periodicidade de cada cliente. Ela impacta diretamente na operabilidade do
sistema, visto que impede que o usuario opere outras funcionalidades ao travar a tela, forcando solugdes
temporérias, para impedir que o advogado fique 35 horas sem conseguir atuar, como exemplo do tempo
gasto para correcdo desses problemas em 2019. Afinal, isso representaria um prejuizo de
aproximadamente R$ 1750,00 por cada advogado do(s) setor(es) atingido(s), se considerar a hora
trabalhada em torno de R$ 50,00.
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ADA - -
LARA
ilidade de cadastro de partes dentro do LARA Concluido Erro Sistema  Corrigido ermo que impoessibilitava o cadastro de partes 3 partir do modal de
: DE INTEGRACAC DAS ATUALIZACTES DE LAarA Cemcluide Erro Sistema  Houve um erro especifico deste pasta, fizemes 2 c:r'e;é: dEsEssnCiamos &
ARA - REFEREMCIA AS 05 34064, 35003

Total de Horas
®Totzl horss estimadas © Totsl horas reais
o ________________________________________ I
-
o
o
4] 1 2 3 a

Total horas estimadas ¢ Tatal horas reais
Figura 7 — Erro de Integracdo de Partes entre Sistemas.
Fonte: Autores (2022).

Jé& asituacdo 2 (Figura 7) apresenta erros de incompatibilidade ou impossibilidade de integragdo
das partes processuais (autor e réu) de um sistema para outro, inviabilizando assim o andamento
processual por parte dos advogados, bem como, a possibilidade de erros de documentacgdo no processo,



gerando retrabalho. Essa situacdo além de incorrer em impossibilidade de movimentagdo do processo
no sistema, ameaca a imagem da organizacao caso haja perdas judiciais por divergéncias de dados.

Dessa forma, além do prejuizo pelo tempo de retrabalho ou de parada operacional, conforme
situacdo exemplificada anteriormente, pode ocorrer a redugéo de receitas por impactos na captacdo ou
manutencao de clientes.

O campo providéncias, evidenciado nas imagens anteriores, possibilita a compreensao resumida
do tratamento dado a cada um desses chamados. Através das analises desse campo foi possivel conhecer
algumas das principais a¢0es realizadas para correc¢do dos erros. Assim sendo, possibilitou-se encontrar
as causas criticas gue mais ocorreram, viabilizando a possibilidade de serem tracadas estratégias para
corre¢do ou reducdo do problema.

O Diagrama de Pareto, da Figura 8, evidencia as causas mais frequentes, ao problema de agenda
automatica.
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*Query: requisicdo feita a um banco de dados para busca de informaces, geralmente através
de linguagem de programacao prdpria do tipo de banco de dados utilizado.
Figura 8 — Frequéncia de Causas — Erros de Agenda Automatica.
Fonte: Autores (2022).

Ja o Diagrama de Pareto, da Figuras 9, evidencia as causas mais frequentes, ao problema de
integracdo de partes.
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Figura 9 — Frequéncia de Causas — Erros de Integracéo de Partes (Sistemas A-B).
Fonte: Autores (2022).

Para a situacdo da agenda automética, conforme Figura 9, o cadastro de advogados em
multiplicidade no sistema e problemas na query foram as causas mais frequentes, com ocorréncia de 2
a 4 vezes nos chamados concluidos. Ja no caso de integracdo de partes, de acordo com a Figura 10, o
cadastro de partes processuais em multiplicidade no sistema ou a problemas de vinculo dessas partes ao
respectivo cliente, foram as causas mais frequentes, com ao menos 2 ocorréncias.



Os problemas nédo identificados sdo aqueles referentes ao usuario ou que no momento da
avaliacdo do chamado ndo foram passiveis de identificacdo pela desenvolvedora, sendo esses chamados
encerrados.

O Quadro 3 apresentara, através de 5W1H, opg¢des de correcdo para a situacdo 1 (agenda
automatica), mediante as observadas providéncias mais recorrentes.

Quadro 3 — 5W1H — Erros de Agenda Automatica.

What? Why? Who? When? Where? How?
(O qué?) (Por qué?) (Quem?) (Quando?) (Onde?) (Como?)
Equipe de

Suporte Operacional
(help desk ) da

Higienizar a base Erro de DIRTEC (Diretoria Comparacdo da base
de advogados no sistema, agenda automatica, de Técnica e de Funcionarios
corrigindo eventuais devido usuério Qualidade) do coma de Advogados,
multiplicidades de cadastro. duplicado. escritorio. Imediatamente. Sistema WEB (principal). | para identificar possiveis replicagdes.
Equipe de
Suporte Operacional Andlise da query
Verificagdo Erro de agenda automaética, (help desk ) da que comanda o
periédica da devido fornecedora dos funcionamento da agenda,
query * de agenda. problemas na query . sistemas. Semestralmente. | Sistema WEB (principal). para evitar erros.

Fonte: Autores (2022).

O Quadro 4 apresentard, através de 5W1H, opgdes de correcdo para a situagdo 1 (integracédo de
partes), mediante as observadas providéncias mais recorrentes.

Quadro 4 — 5W1H — Erros de Integracéo de Partes.

What? Why? Who? When? Where? How?
(O qué?) (Por qué?) (Quem?) (Quando?) (Onde?) (Como?)
Equipe de
Suporte Operacional
Erro de integrac&o de partes, (help desk ) da
devido a criagdo de usudrios DIRTEC (Diretoria
Higienizar a base replicados de Técnicae Procurar na base
de partes processuais no sistema, ou auséncia de vinculacéo ao Qualidade) do partes processuais replicadas e enviar
para identificar multiplicidades de cadastro. cliente. escritorio. Imediatamente. Sistema WEB (principal). |para a desenvolvedora fazer a excluséo.
Efetuar, mediante importacao,
Vincular as partes processuais aos Erro de integragdo de partes, Equipe de aexclusdo emmassa
respectivos clientes devido a criagdo de usudrios [ Suporte Operacional de usudrios replicados.
e excluir as que foremreplicadas replicados (help desk ) da Alémde vincular, em massa,
(ap6s envio pelo setor de help desk do ou auséncia de vinculagdo ao fornecedora dos a parte processual ao cliente
escritorio). cliente. sistemas. Imediatamente. Sistema WEB (principal). correspondente.

Fonte: Autores (2022).

No problema de agenda automaética, a primeira medida ja vinha sendo implementada, a partir
do momento em que se identificam as duplicidades no inicio de 2020. Porém, devido a troca de setor do
analista, ndo foi possivel acompanhar os resultados. Entretanto, foi perceptivel a redugéo da ocorréncia
de 10 no ano de 2019 para apenas 1 no primeiro semestre de 2020, representando uma queda de 90% do
total de ndo conformidades.

Ja a segunda providéncia foi apresentada aos gestores da equipe de Suporte Operacional do
escritorio, mas diante da saida do analista desse setor, ndo foi possivel acompanhar, posteriormente, se
houve a aplicabilidade dessa medida.

Quanto ao problema de integracdo entre as partes, as medidas eram complementares e ja
estavam em desenvolvimento por parte das empresas, desde o inicio de 2020, quando ocorreu
identificacdo das causas dessas inconsisténcias. Diante do fato, foi possivel observar que ndo havia
registro de intercorréncias dessa situagdo, em 2020. Atesta-se, entdo, a eficiéncia das medidas sugeridas.



5. Conclusoes.

Tendo em vista, 0 objetivo principal do presente estudo, 0 uso da visualizagdo de dados do Bl
como ferramenta estratégica de apoio a tomada de decisdo, pode-se observar através das analises que
foi possivel fornecer informacBes eficientes e que apoiadas em outras ferramentas de gestdo de
processos, tais como o Diagrama de Causa e Efeito, Diagrama de Pareto e o 5W1H, podem ser usadas
para dar celeridade e eficiéncia ao processo decisorio.

Conclui-se, portanto, que a partir das observacGes de andlise dindmica provenientes da
visualizacdo de dados, pode-se apresentar informagdes relevantes para monitorar e controlar o ambiente
organizacional, de modo a melhorar a eficiéncia operacional e a compreensao global dos fenémenos que
circundam o ambiente interno e externo.

Por exemplo, quando se conhecem as métricas de classificacéo e tratamento de demandas por
parte de empresas terceirizadas, pode-se controlar a qualidade e a boa geréncia do acompanhamento das
tratativas entre cliente-fornecedor quanto ao atendimento dos servigos. Outrossim, quando se conhecem
erros comuns de determinada aplicacdo de um sistema WEB, é possivel levantar as possiveis causas
comuns, bem como as principais providéncias, facilitando a manutenibilidade dele e, assim sendo,
maximizando sua disponibilidade.

Portanto, pode-se aplicar as técnicas e ferramentas aqui apresentadas para melhorar
continuamente o conhecimento organizacional, tornando esse estudo sempre atualizado as novas
necessidades e realidades vivenciadas pela organizacdo. E possivel, ainda, incluir novas ferramentas de
qualidade e processo para trazer mais consisténcia para a analise dos dados.
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