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Resumo: O presente trabalho consiste no desenvolvimento de um método capaz de melhorar o 

atendimento aos clientes de uma empresa de software. De forma geral, este projeto aborda 

conceitos sobre tecnologia, sistemas de informação, software, ERP, e atendimento ao cliente; 

informações necessárias para o entendimento da estrutura e do desenvolvimento do mesmo. Na 

fase de identificação dos problemas, foram utilizadas diversas técnicas de coleta de dados, 

dentre elas: reuniões de grupo e análise documental. Na fase seguinte, proposta de melhorias, 

foi realizada a modelagem do cenário atual dos processos de atendimento do 

suporte. A avaliação dos resultados ocorreu de forma empírica através das percepções do 

grupo quanto às mudanças propostas. Dessa forma, o presente estudo foi capaz de identificar 

os principais problemas da área de suporte da empresa em estudo e propor um modelo para 

melhoria dos seus processos; uma vez aceito e aprovado, o modelo foi submetido para 

implantação das mudanças culturais e estruturais propostas. O resultado final foi a implantação 

de um portal colaborativo para agilizar o atendimento aos clientes, sendo instalado um painel 

na sala de suporte para acompanhamento dos técnicos referente aos chamados em aberto.   
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