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RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar o projeto de desenvolvimento de um
conjunto de automacdes de processos que irdo auxiliar colaboradores do setor de
suporte de produto em uma empresa de tecnologia do Vale dos Sinos, a executar
tarefas repetitivas e custosas de forma automatica, mais rapida e com menores
chances de erro. Desenvolvida com o auxilio da metodologia Scrum solo, esta
automacao sera utilizada no cotidiano do colaborador de suporte para editar
componentes de documentacdes, assinar processadores a incidentes, reportar
indicadores de desempenho e métricas de usuarios.

Palavras-chave: Automacéao, Processos Manuais, Suporte de Produto, Empresa
de Tecnologia.

MANUAL PROCESS AUTOMATION IN PRODUCT SUPPORT USING SELENIUM
FRAMEWORK
ABSTRACT

This meta-paper intends to present the development project of a group of automation
related to manual tasks that will assist workers from the product support sector in a
tech company based in Vale dos Sinos, to execute repetitive and costly tasks
automatically, in a faster pace and decreasing the occurrence of errors. Developed
within the Scrum solo methodology, this automation will be used by the support team
during their daily activities to edit components from documentations, assign processors
to incidents, report Key Performance Indicators and user metrics.

Keywords: Automation, Manual tasks, Product Support, Tech Company.
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1 INTRODUCAO

Com a evolucdo tecnoldgica e o surgimento de sistemas e processos mais
complexos, surge a necessidade de garantir a consisténcia dos dados processados e
realizar mais testes e procedimentos em menos tempo. Atualmente, com o grande uso
de sistemas web por parte da populacdo, ha um maior nimero de processos e acdes
executadas por usuarios, muitas das quais levam um certo tempo para serem
realizadas e pelo fato de dependerem da intervencdo humana, as chances de
ocorréncia de erro aumentam. A partir disso, surgem 0s processos de automacgdes

gue ajudam a evitar os problemas supracitados.

Essas automacdes melhoram a qualidade do software/sistema utilizado, com a
minima necessidade de intervencdo humana, a0 mesmo tempo que executam mais
tarefas em menos tempo (GOJARE; JOSHI; GAIGAWARE, 2015).

Aplicacbes web vém se tornado cada vez mais complexas de serem
desenvolvidas e testadas, aléem de que testes manuais requerem mais trabalho.
Levando em conta os pontos citados e considerando também o relevante nimero de
softwares implementados como aplicacbes web, surge como uma alternativa a
utilizacdo de ferramentas que auxiliam nessas automacotes, facilitando todo o
processo de desenvolvimento e testes de forma automatica (KUMAR; SAXENA,
2015).

Portanto, deve-se avaliar a ferramenta de automacao considerando o ambiente
em que ela sera utilizada e qual o seu objetivo. Todo esse processo de avaliacédo deve
ser executado com o objetivo de evitar retrabalho e evitar gastos desnecessarios,
sejam eles de tempo ou dinheiro (OLIVEIRA, 2010). A partir disso e de um
levantamento realizado na empresa em que o0 projeto serd aplicado, citado no tépico
2.1.1 do presente artigo, pretende-se com esse trabalho desenvolver um conjunto de
sistemas de automacdes que auxiliam na realizacéo de processos manuais, utilizando
a ferramenta Selenium para aplicacdes web. O contexto em que essas automacdes
serdo inseridas, se da no dia a dia do time de suporte de produto de uma empresa do

ramo de desenvolvimento de software, localizada em Sao Leopoldo (RS).

Atualmente nessa empresa, muitas vezes é necessario editar componentes de

centenas de artigos de documentagao, também conhecidos como ‘Knowledge Base



Articles (KBA — Artigos Base de Documentagédo)’, além de atribuir dezenas de
chamados diariamente para cada pessoa e revisar um grande numero de incidentes

com o intuito de sinalizar campos que devem ser preenchidos.

Dessa forma, essas automacgodes irdo auxiliar os engenheiros de suporte na
atualizacdo, criacdo e edicdo de artigos de documentacdo utilizados interna e
externamente, além da atribuicio de chamados para consultores, revisdo e
categorizacdo de chamados, e geracao de relatorios.

Na Secdo 2 serd abordada a fundamentacao tedrica relacionada ao estado da
arte do trabalho, analisando-se o cenério atual, a importancia de automagdes em um
contexto geral, ferramentas de automacéo e as tecnologias utilizadas no presente
trabalho. Especificamente sobre o uso do Selenium com a linguagem de Programacao
Java e paradigma de orientac&o a objeto. Ainda nessa secéo trata-se sobre trabalhos
relacionados.

Na Secdo 3 deste trabalho, aborda-se a metodologia de desenvolvimento
utilizada em todo o processo de criacdo, analise e especificacdo do projeto. A parte
de anadlise e desenvolvimento é mais detalhadamente tratada na Secéao 4.

Ja na Secéo 5, apresentam-se 0s testes realizados e os resultados obtidos a
partir da implementacdo das automacdes de processos manuais no contexto
analisado e se elas foram capazes de auxiliar os engenheiros de suporte de produto

durante a execucao de suas atividades.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 CENARIO ATUAL

Antes de iniciar o desenvolvimento do modelo de projeto, analisou-se
internamente algumas das atividades para entender quais delas era mais
frequentemente executadas pelos engenheiros de suporte no seu cotidiano e foram
levantadas algumas perguntas acerca de uma possivel automacéo de alguns dos
processos e da importancia desse tipo de atividade.

Para isso, destacaram-se inicialmente algumas tarefas que eram executadas
manualmente pelos colaboradores e que levavam um tempo consideravel para sua
finalizacdo. Dentre elas, pode-se pontuar a edicdo de alguns campos especificos

presentes nas documentacbes sendo eles o componente (Component), home de



processador (Processor), responsavel (Responsible). Na figura 1 é possivel visualizar

um exemplo ilustrativo desse tipo de documentacdo e seus campos apenas para fins

de visualizagéo, por esse motivo 0os campos néo estao preenchidos:

FIGURA 1 — Exemplo ilustrativo de documentacéo
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Fonte: Autor (2022).

Outra tarefa constantemente executada € o0 processo de assinar um
colaborador a um incidente especifico. Para isso, 0 usuario deveria acessar 0
incidente, editar o campo inserindo o nome do futuro processador e entdo salvar. Esse
tipo de acdo € executada manualmente para cada incidente diariamente e ao
considerar que ha um elevado nimero de casos, a automacéo passou a ser uma
opcao a se considerar. Dessa forma, apenas um usuario executaria essa automacao
e assinaria esses incidentes para uma lista de colaboradores pré-definidos.

Mais um exemplo de atividade executada pelos engenheiros de suporte é a
coleta de dados chave de performance a partir do acesso de monitores que contém
essa informacado. Tendo isso em vista, uma automacao que gera um relatério desses
dados e os envia por e-mail seria um opcéo totalmente valida e tiraria essa atribuicdo
manual do proéprio colaborador de suporte. Além disso, destacaram-se as opcdes de
geracao de relatorios relacionados aos incidentes que ndo possuiam categorizacao
de erro, cuja categorizacdo se da a partir do preenchimento de alguns campos no
incidente que ndo sdo necessariamente mandatoérios a nivel de sistema mas devem

ser preenchidos a nivel de processo.



Por dltimo, ha a necessidade de enviar mensagens de acompanhamento a
incidentes onde o cliente ndo retornou para o time de suporte. Atualmente o
colaborador do suporte acessa o incidente de forma manual, escreve a mensagem
para o cliente e envia. Portanto, quando ha um grande namero de incidentes, essa
tarefa passa a ser repetitiva e custosa, sendo totalmente passivel de automacao pois
ela pode ser executada de forma simples contendo uma mensagem padrao de

acompanhamento (follow-up) e uma lista de incidentes.

2.1.1 Importancia da automagéao

Ferramentas de automacé&o séo importantes ferramentas de design e execucgao
de scripts de teste 0s quais consomem menos recursos, principalmente de tempo e
alocacao de forca de trabalho manual (JAIN; KALURI, 2015). Além do mais, com o
atual aumento do numero de informacgdes a serem processadas por humanos no seu
dia a dia, assim como um maior volume de demandas, muitas vezes chega-se a um
estado onde a pessoa esta totalmente sobrecarregada e as chances de cometer um
erro aumenta consideravelmente durante a execucao de suas tarefas. Considera-se
também que a performance pode ser prejudicada na realizacdo de atribuicdes e a
partir disso levantam-se pontos que justificam a importancia de automacgdes em um
contexto geral, sendo capaz de reduzir a carga de trabalho e demanda de uma
pessoa, assim como diminuir o fator de fatiga, entregar um nivel de estabilidade e
corretismo de informacdes, possibilitar ao colaborador a alocacdo de recursos em
outras tarefas até mesmo mais importantes e também realizar as atividades manuais
de forma mais rapida (BRETON; BOSSE, 2003).

Tendo em vista a analise do cenario atual e a notabilidade e beneficios de
automacdes em um contexto geral, foram realizadas 4 perguntas a respeito da
importancia que os colaboradores viam em relacdo ao uso de automacdes para
execucdao de suas atividades ao analisar o dia a dia do colaborador de suporte. Essas
perguntas foram respondidas a partir de um formulério realizado no Google Forms no
gual foram feitos os seguintes questionamentos:

- Avalie a necessidade de processos automatizados. (Exemplo:
atualizacdo de componentes em KBAs, categorizacdo de incidentes).

- Vocé concorda que a utilizacdo de automatizac@es facilitaria a execucao

de tarefas manuais no seu dia a dia?



- Atualmente vocé conhece algum processo, que € executado de forma
automatica, e auxilia na execugdo de alguma tarefa manual no seu trabalho?

- Se sim, descreva esse processo e o nome da ferramenta utilizada.

Obtiveram-se 12 respostas dos atuais colaboradores que atuam no suporte de
produto e com isso foi possivel gerar graficos de barra os quais ilustram a necessidade
vista pelos colaboradores com a utilizacdo dessa automacao e a sua concordancia
em relacdo a esses topicos. Na figura 2 e 3 é possivel visualizar os resultados obtidos
a partir das questdes de multipla escolha.

FIGURA 2 — Resultado de pesquisa de concordancia realizada com os funcionarios do suporte
de produto que atuam no cenario analisado
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Fonte: Autor (2022).



FIGURA 3 - Resultado de pesquisa de concordancia realizada com os funciondrios do suporte
de produto que atuam no cenario analisado

Atualmente vocé conhece algum processo, que € executado de forma automatica, e
auxilia na execugdo de alguma tarefa manual no seu trabalho?
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Ainda ndo ha respostas para esta pergunta.

Fonte: Autor (2022).

Com os resultados, foi possivel entender que as automacdes sdo sim
necessarias e podem facilitar consideravelmente a execucdo das tarefas pelos
engenheiros de suporte. A partir disso, péde-se entender a real importancia e

justificou-se o desenvolvimento do trabalho.

2.2 FERRAMENTAS DE AUTOMACAO

Durante o processo de desenvolvimento do projeto, analisaram-se algumas
ferramentas de automacédo as quais também seriam capazes de atender a demanda
e suportar as rotinas de teste. Além do Selenium, framework escolhido para a
realizacdo do projeto, consideraram-se opc¢des como Cypress, Katalon e Testsigma.
De acordo com as restricdes de software da empresa onde sera aplicado o projeto, o
Selenium framework é o Unico dentre os citados acima que possui uso autorizado pelo
departamento de Compliance e seguranca e, portanto, a Unica ferramenta valida para

a realizacao do trabalho no ambiente de trabalho.



2.2.1 Cypress

O framework Cypress possibilita a criagdo de testes escritos na linguagem
JavasScript e funciona em praticamente qualquer front-end ou web site. Diferentemente
de outras ferramentas de automacdo, o Cypress ndo necessita da instalacdo de
bibliotecas externas para o desenvolvimento de projetos, todas elas j& estdo inclusas
em uma Unica instalacao. Cypress ndo € uma ferramenta baseada na arquitetura do
Selenium e 0s seus testes sdo executados juntamente com a aplicacao, ao contrario
de seu concorrente que executa comandos remotos através de rede (CYPRESS,
2021).

2.2.2 Katalon

Katalon € uma ferramenta desenvolvida com base no Selenium e Appium, é
utilizado para testes de aplicativo web, REST e dispositivos moveis. Possui um
ambiente de desenvolvimento disponivel para todos os sistemas operacionais e
plataformas. O Katalon Studio possui compatibilidade com véarios sistemas de
versionamento como GitHub e GitLab (KATALON, 2021).

2.2.3 Testsigma

Testsigma € uma ferramenta que possibilita a testagem de aplicacbes web,
aplicativos mobile e APIs. Com 0 seu uso, € possivel criar testes regressivos usando
processamento de linguagem natural. Possui integracdo com Browserstack para
execucao de testes, assim como sendo possivel rodar as automacdes em rede local
(TESTSIGMA, 2021).

2.3 TECNOLOGIAS E PARADIGMAS

Nesse tépico serdo abordadas as principais tecnologias utilizadas no
desenvolvimento deste projeto. A partir do seu uso e integracao, é possivel programar
scripts na linguagem de programacdo Java que se comunica diretamente com o
Selenium e WebDriver for Chrome. Este mesmo WebDriver realiza a comunicacao

com o navegador e executa as ag0es especificadas no script programado.



Para o desenvolvimento e codificacdo dos scripts na linguagem Java, utilizou-
se o0 ambiente de desenvolvimento (Integrated Development Environment — IDE)
Jetbrains IntelliJ IDEA 2021.x Community.

2.3.1 Selenium

Selenium é um framework utlizado principalmente para desenvolver
automacoes de aplicacdes web tendo como objetivo testar funcionalidades de um
sistema e ilustrar o comportamento de um usuario nesse ambiente através de passos
gue simulam as a¢fes tomadas pelo usuario (SELENIUM, 2021).

Neste trabalho utilizou-se especificamente o Selenium WebDriver for Chrome,
chamado de ChromeDriver que é utilizado para controlar agdes no navegador Google
Chrome através da localizacdo de elementos web e interacdo com suas
funcionalidades (CHROMEDRIVER, 2021).

O WebDriver consiste em uma API orientada a objeto que realiza a
comunicacdo com um navegador a partir de um Driver. Essa comunicacao entre

WebDriver e navegador € ilustrada com a figura 4 abaixo.

FIGURA 4 — Comunicacdo entre WebDriver e Navegador
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Fonte: Autor (2022).

A Figura 5 demonstra uma simples porcdo de codigo que ao ser executada,
abre o navegador Google Chrome e digita as palavras ‘Oi Google’ na barra de
pesquisa. E uma representacéo de codigo que ao ser executado ilustra como é feita
a comunicacao entre WebDriver e navegador. Neste mesmo script também é possivel
visualizar os pacotes e interfaces importados que sdo necessarios para realizar essa

comunicacgao.
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FIGURA 5 - Cédigo em linguagem Java exemplificando a comunicacéo entre WebDriver e
Navegador

org.openga.selenium.By
org.openga.selenium.Dimension
org.openga.selenium.JavascriptExecutor
org.openga.selenium.WebDriver
org.openga.selenium.chrome.ChromeDriver
java.util.concurrent.TimeUnit
java.lang.Thread.sleep

Test {
main(String[] args) Exception {
System.setProperty(
lebDriver browse ChromeDriver()

browser.manage window() .setSize( Dimension(

browser.manage () . timeouts () .implicitlyWait( TimeUnit.

)

= (JavascriptExecutor) browser

rowser . findElement (By.name ( )) .sendKeys(

Fonte: Autor (2022).

2.3.2 Paradigma de Orientacdo a Objeto

O paradigma de Orientacdo a Objeto possibilita estruturar e organizar o codigo
mais facilmente, possibilitando a reutilizacdo do cédigo para que o desenvolvedor ndo
precise repetir toda uma mesma ldgica ja presente no cédigo (PRESSMAN, 2005).
Este ponto facilita a manutencdo do codigo e a possibilidade de alteracdes futuras.
Dessa forma, o desenvolvimento dos scripts de automacéo podera ser auxiliado, os
guais mesmo executando rotinas diferentes com diferentes objetivos, podem utilizar
partes de codigo em comum (W3schools, 2021).

Com esse paradigma pode-se reutilizar um objeto ja implementado, modifica-
lo e transforma-lo em um objeto novo sem que altere a estrutura e a légica presente
no objeto anterior, fator que poderia afetar outras partes do sistema que utilizam esse
mesmo objeto caso ndo existisse essa possibilidade de reutilizagcdo. Esse é um
principio muitas vezes atribuido ao conceito de Polimorfismo. Farinelli (2007)

exemplifica da seguinte forma:

Podemos retornar ao nosso exemplo do telefone, onde sabemos que
a companhia telefénica pode efetuar diversas alteracdes no tratamento
telefbnico, como é o caso de converter as linhas analégicas para digitais, ou
aumentar a quantidade de servicos oferecidos, e isso tudo sem modificar o
método que vocé utiliza para telefonar.
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2.3.3 Linguagem de Programagéao Java

Java é uma linguagem de programacéo considerada como a base da maioria
das aplicacbes em rede, na qual foi projetada com o objetivo de permitir o
desenvolvimento de aplicacBes portateis que podem ser executadas pela maior parte
dos aparelhos que possuem capacidade computacional (JAVA, 2021). Dentre as
linguagens de programacéo suportadas pelo framework Selenium, destaca-se a

utilizacdo de Java.

2.3.4 Ambiente de Desenvolvimento

Um Ambiente de Desenvolvimento, também conhecido como Integrated
Development Environment (IDE) é uma ferramenta utilizada primordialmente para
criacdo e edicao de codigo, depuracao e execucao de codigo. Cada IDE possui suas
funcionalidades especificas, mas como ponto em comum podemos destacar o fato de
gue elas possibilitam a criacdo e execucdo de coédigo em apenas um ambiente
integrado (ALURA, 2022). Existem varios ambientes de desenvolvimento (IDE) e para
o0 presente trabalho utilizou-se JetBrains IntelliJ IDEA 2021.x Community, versao
gratuita. Justifica-se a escolha pois essa IDE, sob certas condi¢cdes, possui seu uso
permitido no ambiente interno da empresa onde o projeto é estabelecido (INTELLIJ,
2021).

2.4 Trabalhos Relacionados

Existem alguns trabalhos semelhantes que fizeram uso do Selenium para a
execucao de tarefas repetitivas e manuais, como por exemplo Crozatti (2021), que
utilizou-se do Selenium para executar casos de testes automatizados em uma
plataforma e-commerce. Processo pelo autor descrito como extremamente util para
evitar erros e anomalias possivelmente causadas por acfes humanas.

Outro trabalho relacionado, na visdo de Romanini e Sotto (2019), aborda um
processo de interacbes com um sistema web Internet Herokuapp em que realizaram-
se rotinas e métodos para efetuar login e testar os tempos de resposta para definir
falhas.

Referencia-se também o trabalho de Moraes (2013), onde realizaram-se testes

de regressédo e automagdo em processos de testagem de software na empresa
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WebAula. Dentre os beneficios trazidos por essas automacdes, destacou-se que 0s
colaboradores passaram a ter mais tempo para se dedicar as suas atribuicdes sem
precisar ficar horas executando testes repetitivos e também conseguiram encontrar
erros no sistema analisado antes mesmo de chegar ao cliente (MORAES, 2013).

De qualquer forma, ndo ha nenhum processo de automacdo atualmente no
suporte de produto para as tarefas citadas na introducéo, a partir disso destaca-se a
importancia e a relevancia de tal projeto. Como nado ha trabalho relacionado
considerando o mesmo cotidiano e ambiente em si, o projeto como um todo € um
diferencial pois ele permite executar mais tarefas em menos tempo e com menores
chances de erro. A automacao desenvolvida contribui diretamente com toda a
alocacao de recursos no time de suporte e destaca-se pelo fato de ser inovador no
contexto do suporte de produto na empresa analisada. Por mais que existam trabalhos
de automacao com Selenium, como os supracitados, o presente trabalho ndo envolve
testes automatizados para analisar ferramentas, encontrar erros de logica e avaliar o
desempenho do sistema, mas sim para executar tarefas nesse sistema que
atualmente requerem intervencdo manual e repetitiva do usuério. Portanto, ao
considerar o ambiente de suporte de produto de uma empresa de desenvolvimento
de software localizada em S&o Leopoldo (RS), o presente trabalho destaca-se por ser

0 pioneiro neste cenario.

3 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para o desenvolvimento deste trabalho é de carater
gualitativo pois ela ndo se baseia intrinsecamente em ndameros, mas sim nas
experiéncias dos engenheiros de suporte de produto considerados como publico-alvo
nesse trabalho. A metodologia se da a partir do entendimento do individuo em relacéo
a atividade por ele praticada, compreendendo as suas motivacdes e necessidades ao
executar suas tarefas no dia a dia.

Inicialmente realizou-se um levantamento das funcionalidades atendidas pela
automacao em si. A partir disso, com a utilizacdo da metodologia Scrum Solo, foi
possivel organizar as solucbes a serem desenvolvidas e distribuir conforme a ordem
de desenvolvimento e prioridade. Para o desenvolvimento do sistema, foi escolhido o
modelo de desenvolvimento de software Scrum solo com o uso do quadro Kanban

7

para gerenciar o projeto. O Scrum €& uma metodologia que divide o ciclo de
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desenvolvimento em Sprints, sendo que em cada uma dessas Sprints € realizado uma
Planning (MAHNIC, 2014).

O quadro Kanban é considerado uma representacao visual do fluxo de trabalho,
dividido em colunas, ajuda a controlar as tarefas a fazer, o que j& foi feito, o que esta
em progresso e também o que esta em teste. Dessa forma, o desenvolvedor consegue
focar nas funcionalidades pendentes e na entrega continua a medida que novas
solugdes ficam prontas (MAHNIC, 2014). Na Figura 6 é possivel visualizar um quadro

Kanban completo composto por diversas colunas de controle.

FIGURA 6 — Representacdo de Quadro Kanban
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Fonte: MAHNIC (2014)

4 ANALISE E DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

Na etapa de andlise, identificaram-se 0s requisitos funcionais e nédo funcionais

do sistema em geral.

4.1. Requisitos

TABELA 1 - Requisitos Funcionais

RF1: | Assinar processadores de forma automatica

RF2: | Reportar incidentes duplicados

RF3: | Editar, adicionar e remover componentes de documentacdes

RF4: | Editar, adicionar e remover processadores de documentacdes

RF5: | Reportar incidentes sem categorizacao de erro e KBA

RF6: | Reportar informacgdes de CSATs, KM, KPIs (Indicadores de Performance)

RF7: Envio automatico de mensagens de follow-up a clientes
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RF8:

Visualizar as op¢des de automacéo através de uma interface gréfica

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

TABELA 2 — Requisitos Ndo Funcionais

RNF1:

Disponibilidade: O sistema estara disponivel para qualquer usuério que
possua o seu cédigo-fonte e podera ser utilizado apenas caso o usuario

esteja online, ou seja, conectado a internet.

RNF2:

Seguranca: Para que seja feito o acesso pelo usuario, além de estar
conectado a internet, € necesséria a conexao via VPN e utilizar-se de um
notebook corporativo também disponibilizado pela empresa, fatores os
guais servem como autenticacdo em nivel de servidor e nivel de
aplicagéo, mais especificamente através de Autenticagdo unica chamada
de Single Sign-On (SSO). Dessa forma, para que se possa usufruir das
automacdes, o usuario deve ter 0s respectivos acessos a sistemas
internos e permissdes de edicdo/remocao/adicdo de documentacoes,

rotinas e incidentes.

RNF3:

Usabilidade e implementacéo: O sistema roda localmente através de um
executavel, localizado localmente na maquina do usuéario e quando
executa comunica-se com ambiente web, especificamente acessando
apenas o0 navegador Google Chrome através da ferramenta Selenium.

Para isso, as rotinas sdo desenvolvidas na linguagem Java.

RNF4:

Organizacionais: Para o desenvolvimento do sistema séo utilizadas
apenas ferramentas que estdo em conformidade com os padrdes
empresariais estabelecidos e que estdo autorizados pelo time de

compliance da organizacao.

Fonte: Elaborado pelo autor (2022)

4.2. Diagrama de atividades

A medida que os requisitos funcionais foram definidos, iniciou-se a modelagem

do software a partir de um diagrama de atividades.

Diagrama de Atividades consiste em um fluxograma que une as pessoas de

diferentes areas e possibilita um entendimento geral em relacdo a como um processo

funciona. E um gréfico de fluxo que ilustra as etapas de um processo sequencial, ou
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seja, ele demonstra o fluxo de atividades que ocorrem ao executar determinada
funcdo de um sistema (FERREIRA; MARTINS, 2010).

FIGURA 7 — Diagrama de atividades relacionado a reportar informacdes de indicadores chave

de performance

Reportar informacoes de

CSATs, KM
o

.| Rodar programa de

Opcéo reportar
informacoes
relevantes

h
—

Ingerir o ID de
identificacéo do
usudrio
~

L
—

Inserir email de
destino para envio de

relatorio
—

L.
—

Sim

N&o

Fonte: Autor (2020).

report
| S

b

Ha outro ID na
lista®?

Nzo
y

Inserir informacdes
em um arguive de
texto

Enviar arquivo por

email

0 usudrio podera
disponibilizar um arguive de
texto contendo o nimero dos

IDs.



16

FIGURA 8 - Diagrama de atividades relacionado a manter informa¢des de documentacdes,
também chamados de Knowledge Base Articles (KBAs).
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FIGURA 9 - Diagrama de atividades relacionado a reportar incidentes sem categorizacao de erro
e também enviar mensagens de seguimento (follow-up) paraincidentes antigos que ficaram sem
retorno do usuério.
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4.3 Diagrama de Classe

O Diagrama de Classe consiste em um modelo grafico que ilustra a
organizacgao entre as classes utilizadas no projeto de desenvolvimento e suas ligagbes
a partir de métodos e atributos definidos. Sdo diagramas que servem de modelo para
0s objetos e modelam os componentes de um sistema (SANTOS, 2019).

FIGURA 10 — Diagrama de classes relacionado a estrutura da aplicacao.

Fonte: Autor (2022).
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4.4 Desenvolvimento do projeto

4.4.1 Desenvolvimento de scripts

Para o desenvolvimento dos scripts utilizou-se a linguagem Java, criaram-se as

classes

Incidente,

KBA e Usuario e o0s

métodos

assinarProcessador(),
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enviarFollowUp(), reportarKPI(), editarComponente(), adicionarComponente(),
editarResponsavel(), reportarCategoriakrro() e reportarDuplicado().

Além disso, para fins visuais, desenvolveu-se um menu de interacdo através
do Swing, um framework utilizado para criacdo de interfaces graficas de usuério com
a linguagem Java. Esse menu disponibiliza inicialmente as trés principais classes,
sendo elas Usuario, KBA e Incidente, e em cada uma delas é possivel encontrar as
funcionalidades de automacdo que sdo basicamente os métodos citados
anteriormente.

O método AssinarProcessador() acessa uma lista de incidentes sem
responsavel e, a partir de outra lista contendo o nome dos processadores, vai
assinando um processador para cada incidente. Antes desse método ser chamado, o
usuario adiciona os nomes dos processadores atraves de um menu disponibilizado
pela interface grafica. Dessa forma, a automacdo percorre a lista de incidentes,
acessa esse incidente e edita o processador utilizando o primeiro nome da lista de
processadores definida na interface, assim que essa operacédo € feita o incidente &
removido automaticamente da lista. Isso pode ocorrer por um nuamero de vezes
determinado via codigo ou até a lista de incidente estiver vazia.

Em relacdo aos métodos EditarComponente() e AdicionarComponente(), o
usuario inicialmente define uma lista em um arquivo de texto contendo o codigo
identificador de cada documentacéo (KBA). A partir disso, através da interface grafica,
0 usuario adiciona o0 novo componente a ser editado ou adicionado no KBA e o
processo ocorre de forma automatica. O método acessa cada item da lista através do
numero identificador, edita e salva essa documentacdo. Isso ocorre de forma
automatica a partir do momento que o usuario define a lista de KBAs e 0 novo
componente.

O método EnviarFollowUp() acessa uma lista de incidentes pré-definida e
disponibiliza ao usuario uma interface para a escrita de uma mensagem ao cliente.
Dessa forma, a automacéo acessa cada incidente, um a um e envia a respectiva
mensagem ao cliente até que a lista desses incidentes esteja vazia.

Os métodos ReportarKPI(), ReportarCategoriakErro() e ReportarDuplicado()
guando executados enviam por email ou disponibilizam ao usuario de forma local um
relatorio de informacgdes relevantes a indicadores chave de desempenho e métricas

internas sobre incidentes sem categoria de erro ou incidentes duplicados.
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5 RESULTADOS

Tendo em vista que os colaboradores do suporte de produto precisam editar
componentes de centenas de artigos de documentacdo, atribuir dezenas de
chamados diariamente para cada colaborador, revisar um grande numero de
incidentes para analisar o preenchimento e enviar repetitivas mensagens de follow-up

a clientes, pode-se entender que automacodes dessas tarefas seriam de grande valia.

Como exemplo de fluxo, tem-se o cenéario onde se faz necessério editar os
componentes de centenas de documentacBes (KBA). Esse processo atualmente é
feito por um colaborador do suporte que acessa cada KBA, edita o campo de
componente e salva o processo. Trata-se entdo de uma tarefa totalmente repetitiva e
gue leva um certo tempo para finalizar. Para isso, a aplicacdo permite que essas
alteracbes sejam feitas de forma automatizada, em que se faz necessario apenas
algumas acdes do suporte. Considera-se entdo o método EditarComponente() nesse

Processo.

Primeiramente, define-se uma lista contendo o numero identificador de cada
um desses KBAs, essas informacdes sao inseridas pelo proprio usuario em um
arquivo de texto acessado pela aplicacdo. Ao executa-la, a seguinte interface de menu
€ disponibilizada ao usuario:

FIGURA 11 — Interface que disponibiliza os médulos de automacao da aplicagao.

% Menu option - O X

Modulo KBA | Modulo Incidente ‘

Fonte: Autor (2022).
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Assim que o usuario seleciona a opcao ‘Modulo KBA’, ele é direcionado ao
préximo menu que contém as automacdes disponiveis que estdo relacionadas as

documentacgoes:

FIGURA 12 - Interface que disponibiliza as automacdes relacionadas a documentacoes.

% KBA option - O X

Editar Componente Adicionar Componente Editar Responsavel

Voltar

Fonte: Autor (2022).

Seguindo o fluxo de edigdao de componentes, a opgao ‘Editar Componente’ é
selecionada pelo usuario e entdo a pagina é direcionada ao campo que o usuario deve

preencher contendo o novo componente:
FIGURA 13 — Campo para inser¢do de novo componente.

% KBA component - O X

o |

Fonte: Autor (2022).

O novo componente € inserido no campo de entrada como ‘FI-LOC-MM-BR’.
Ao clicar em ‘Salvar’, o script de automacgédo é executado e ele abre no proéprio
navegador o primeiro KBA identificado no arquivo de texto anteriormente citado. Esse

KBA ¢ identificado pelo campo ‘Number’ presente na figura 14. Mesma figura que
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demonstra a documentacgéo interna com o componente antigo, o qual sera alterado

automaticamente pelo novo componente inserido pelo usuario.

FIGURA 14 — Documentacéo localizada pelo namero identificador e acessada no navegador.
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Fonte: Autor (2022).

A aplicacdo entdo reconhece o campo ‘Component’ e entende que seu valor
sera alterado pelo valor ‘FI-LOC-MM-BR'’:

FIGURA 15 - Campo de componente sendo editado na documentacdo.

< = Knowledge KCS Article @ Y = oco DisplayintemalMemos  Publish | Update  Search for Duplicates J
Number KB0091375 SAP number
% Responsible Q >k Processor o @
>k Target ~ Release Status Draft
Version 1.01 ® Expires on 2026-03-05 =]
>k Category Problem v Flagged
% Component FI-LOC-MM-BR | Q. Bridge KBA No v
Recent selections
Other Components FI-LOC-MM-BR ‘ Product & SAP S/4HANA, SAP ERP
Persona / Audience & Product Version &
Related Record Requires Action
% Title Error 8B 198 using BAPI_GOODSMVT_CREATE to post movements 833/835.
- +
S Sumnton i

Fonte: Autor (2022).

Assim que o campo € editado, as alteracfes séo salvas a partir do botao

‘Update’ e entdo a aplicagado segue esse mesmo processo para a proxima

documentagédo da lista pré-definida pelo usuario. Os passos executados na
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plataforma onde o KBA se localiza sdo os mesmo tomados por um usuario
manualmente, porém com a aplicacdo da automacédo nao ha a necessidade do
usuario repetir esse processo a cada documentacao a ser editada.

A partir disso, com o desenvolvimento e a testagem dos scripts de automacao,
foi possivel editar informacdes de centenas documentacfes sendo apenas hecessario
gue o usuario disponibilizasse uma lista dessas documentacfes e a hova informacao
a ser editada nesses KBAs. Foi também possivel assinar uma lista de incidentes a
seus processadores de forma automatica, sem que 0 Usuario precisasse acessar um
incidente de cada vez. A automacao conseguiu executar essa tarefa recebendo como
parametro do usuério a lista de incidentes e outra lista contendo o nome dos

respectivos processadores.

6 CONSIDERACOES FINAIS

As automacdes desenvolvidas possibilitaram aos engenheiros de suporte a
atualizacéo, criacéo e edicao de artigos de documentacéo utilizados de forma interna
na empresa apenas pelo colaboradores da empresa de tecnologia e externamente por
seus clientes, sem a necessidade de executar tarefas repetitivas, a geracdo de
relatorios contendo métricas relevantes de desempenho e também permitiram que o
usuario se comunicasse com dezenas de clientes de uma forma muito mais facil e
menos custosa. A comunicacao de follow-up, mensagem enviada a clientes pelo fato
de que os incidentes nao foram respondidos por eles, pode ser feita através de uma
mensagem padrao disponibilizada pelo proprio colaborador do suporte e pelo acesso

a uma lista de incidentes ja definida via cédigo.

Portanto, com o desenvolvimento dos scripts citados anteriormente, o
colaborador do suporte de produto pode executar mais tarefas em menos tempo, sem
a necessidade de agir manualmente em cada incidente ou KBA e diminuindo as
chances de adicionar uma informacéo incorreta. Foi possivel concluir que o processo
antigo tornou-se totalmente obsoleto a medida que o uso dessas automac@es ocorreu,
inovando e melhorando todo o processo executado pelo suporte e possibilitando um

bem-estar maior aos colaboradores do suporte.
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Além dos pontos citados anteriormente, essas automacdes quando executadas
sdo mais eficientes que a interacdo do usuario com o sistema em si e requerem uma
intervencdo humana minima. Consequentemente, menos recursos laborais sao
necessarios, e um trabalho que antes era executado por 4 colaboradores, pode agora
ser executado por apenas um desses engenheiros de suporte. Fatores 0s quais
colaboram para uma melhor alocacéo de recursos, possibilitando maior produtividade
e impactando positivamente todo o time de suporte.

Mesmo que o custo de implementacao inicial seja de certa forma alto pois o
tempo para desenvolver todo o processo levou quase 8 meses, 0s beneficios
decorrentes desse investimento superam o0s gastos dessa implementacdo e
promovem um ambiente de trabalho menos estressante e mais eficiente. Leva-se em
conta que o time de suporte tratado possui conhecimentos técnicos de programacao
e depuracéo e suas atribuicbes ndo se resumem a atender usuarios finais de um
sistema como por exemplo um help desk, mas sim tratar incidentes com consultores
de empresas que estdo implementando o sistema ERP suportado por esse time,
depurando codigos e légicas desse sistema e enderecando possiveis correcfes ao
time de desenvolvimento desse mesmo setor. Conclui-se entdo que todos os
colaboradores de suporte possuem conhecimento técnico o suficiente para executar
essas automacoes e, se necessario, corrigir e adaptar os scripts via programacao.

Como projeto futuro, pretende-se estender essas automacdes a outros times
da empresa considerada, disponibilizando ndo s6 ao suporte de produto como
também a outros setores como desenvolvimento e qualidade a opc¢ao de automatizar

processos man uais.
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