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Introdução
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Introdução

Estamos atentos à utilização dos nossos SI e 
apercebemo-nos de que os nossos clientes perdem 
muito tempo a dar apoio pós-formação.

Uma parte desse trabalho era repetitiva. Consistia 
em “ditar” em termos simples como se interage 
com o SI.
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Problema
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Problema

É gasto muito tempo no apoio aos utilizadores e o
processo não está optimizado.

6



Analogia

Introdução do tractor  

Ferramenta que aumentou a produtividade 
agrícola.
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Objectivo
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Objectivo

Criar um assistente virtual que guarde as acções
efectuadas, as repita e as descreva em linguagem
natural, uniformemente e com rigor.
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Abordagem tecnológica
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Abordagem Tecnológica

Trabalhar sobre a Interface e não sobre os dados.

Porquê?
• Os dados não interessam.
• As tarefas passo-a-passo descrevem-se com 
base na interface.
• Necessidade de uma ajuda visual (imagens).
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Implementação
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Implementação

Foi criada uma ferramenta que:

- Captura os comandos.

- Reproduz as acções.

- Gera tutoriais.
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Captura
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Reprodução
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Tutoriais
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Resultados
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Resultados

Passou a ser possível gerar “um suporte” de forma 
simples, rápida, standard e sem ambiguidades 
sempre que necessário.

Necessidades reincidentes têm resposta ainda                
mais rápida.
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Novas valências

• Ajuda na criação de manuais e Knowledge Bases.

• Reduz a dependência do cliente face ao 
fornecedor, e do utilizador face ao suporte técnico.

• Possibilita a bidireccionalidade. O utilizador 
também pode colocar questões apoiado na captura 
do que fez. 
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Conclusão

20



Conclusão

Na Quidgest olhamos sempre para a inovação como 
forma preferencial e prioritária de resolver 
problemas e evoluir.

Com os nossos clientes, 
analisamos e consequentemente
inovamos.
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Obrigado pela atenção!

sergio.morais@quidgest.pt
duarte.teixeira@quidgest.com
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