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Resumo

Plataformas digitais sdo modelos de negdcios onde se conectam produtor e consumidor por meio de tecnologias,
permitindo uma relac@o de troca que rompe as barreiras de tempo, lugar e entrega. Para garantir a satisfacdo dos
usuarios ¢ preciso estar atento as necessidades e demandas dos envolvidos no processo de troca. Este trabalho
buscou identificar as principais demandas de solicitagdes dos parceiros comerciais de revendas de cursos de uma
plataforma. Uma analise das demandas efetuadas para a plataforma por um grupo parceiros comerciais foi
realizada, sendo constatado que as demandas técnicas relacionadas ao uso do sistema representam a maioria das
solicitagdes.

Palavras-chave: modelos de negdcios; plataforma digital; usuarios

Abstract

Digital platforms are business models that connect producer and consumer through technologies, allowing an
exchange relationship that breaks the barriers of time, place, and delivery. To ensure user satisfaction it is necessary
to be aware of the necessities and demands of those involved in the exchange process. This work sought to identify
the main demands of requests from commercial partners of course resellers of a platform. An analysis of the
demands made to the platform by a group of business partners was performed, and it was found that technical
demands related to the use of the system represent the majority of the requests.

Keywords: business models, digital platform, users

1. INTRODUCAO

A Industria 4.0 ou Quarta Revolucao Industrial esta proporcionando cada vez mais a conexao
entre o mundo bioldgico, fisico e digital, isto estd sendo possivel gracas ao surgimento e o
desenvolvimento de novas tecnologias (SCHWAB; 2016). E essas novas tecnologias estao
proporcionando novos modelos de negocios, estes sdo uma oportunidade para as empresas
atingirem um novo patamar de competitividade (RAUCH et al., 2020). Para Birkel et al. (2019)
¢ um aspecto da Industria 4.0 promover o surgimento de novos modelos de negdcios, pois as
novas tecnologias tém o potencial de modificar os modelos de negdcios existentes.

Para Osterwalder e Pigneur (2011), um modelo de negécio € representagdo da estratégia da
empresa a ser implementada para criagdo e entrega de valor, ou seja, toda a organizagdo que
cria e entrega valor possui um modelo de negdcio.



Sobre os novos modelos de negocios na area da educacao especificamente Duarte e Behr (2011)
fazem uma revisao da literatura e encontram 16 novos modelos de negécios educacionais e 12
deles eram baseados no uso exclusivo de plataformas tecnologicas, digital e online. Os autores
deixam evidente a relevancia das tecnologias da informagao na educacao.

Plataformas digitais tornam possivel a conexao entre coisas, pessoas € lugares, entre outros
elementos por meio de solucdes tecnoldgicas conectadas. Plataformas digitais reunem pessoas,
ativos e dados criando novas formas de consumir bem e servigos, ou seja, proporciona novos
modelos de negocios (SCHWAB, 2016).

Um dos conceitos de novos modelos de negodcios aplicaveis no contexto da educagio,
apresentados por Duarte e Behr (2018) ¢ Online Education Marketplaces (OEMs), este modelo
¢ composto por uma plataforma educacional que conecta provedores de ensino a comunidade
de alunos e concede a eles ferramentas para fornecer e usar o conteudo do curso a distancia.
Conceito este utilizado para caracterizar o modelo de negdcio da empresa estudada.

A empresa estudada ¢ uma empresa de educagdo a distdncia, que oferece cursos profissionais
especializados em transito, na modalidade EAD (ensino a distancia), utilizando-se de recursos
tecnologicos. A empresa possui um modelo de negocio educacional baseado em plataforma
educacional, que além de fornecer cursos, ela conecta provedores de cursos a seus clientes.

A empresa apresenta um elevado numero de solicitagdes de demandas variadas de seus
parceiros de vendas de cursos. A responsabilidade do atendimento dessas demandas cabe ao
Suporte de Parceiros, este suporte por sua vez, sofre com alto volume de demandas. E uma
preocupacao de empresa que a falta de otimizacao neste atendimento dos parceiros comerciais
tenha impacto negativo no resultado de vendas dos mesmos. Assim o estudo se faz necessario
devido a preocupacdo da empresa em buscar maneiras de aperfeigoar e alcancar maior eficiéncia
em seu processo de atendimento dos parceiros comerciais.

Assim a preocupacdo da empresa esta de acordo com que nos diz Ribeiro, Timm e Zaro (2007),
os autores afirmam que instituicdes de ensino que realizam a educacdo a distancia através de
recursos tecnologicos, especialmente do setor privado, assumindo muitas vezes uma
perspectiva de economia de escala, que as obriga ter uma abordagem profissional de sua gestao,
a qual pressupde, que além de infraestrutura tecnologica deva possuir um planejamento eficaz,
dindmico e adequado frente as demandas de atendimento, ndo s6 dos clientes externos, como
relativas as necessidades de coordenacao e satisfagdo dos clientes internos.

A empresa busca a satisfagdo desses parceiros de venda ou clientes internos para estabelecer
um diferencial perante seus concorrentes. Por esse motivo, ¢ imprescindivel para a empresa
realizar uma analise das demandas deste publico, embasada por uma perspectiva qualitativa e
quantitativa neste trabalho. Assim o estudo se propde responder a seguinte questao: € possivel
identificar as principais demandas dos parceiros de vendas de cursos da empresa estudada?

Para responder a esta pergunta de pesquisa o seguinte objetivo geral foi estabelecido.

Identificar principais solicitagdes de demandas dos parceiros comerciais de revendas de cursos
da empresa estudada.

Para atingir o objetivo geral do trabalho os seguintes objetivos especificos foram estabelecidos.
e Analisar as comunicagdes entre um parceiro comercial e a empresa estudada.
e Agrupar as principais demandas solicitadas pelo parceiro analisado.

e Analisar um grupo de parceiros para avaliar quais demandas sdo mais representativas.



2. MODELOS DE NEGOCIOS

Osterwalder e Pigneur p. 14 (2011), definem um modelo de negdcio como “a logica de criagao,
entrega e captura de valor por parte de uma organizag¢ao”, segundo os autores esse termo se
popularizou devido as dificuldades de diversos gestores em tomar decisdes estratégicas em um
negdcio moldado pela globalizagao, tecnologias, complexidade e incertezas crescentes.

Podemos definir um modelo de negdcio como uma ferramenta conceitual de alinhamento da
estratégia da empresada. Em empresas digitais ele gera um elo de ligagao entre a estratégia de
negocios € os processos da empresa, preenchendo um espago vazio criado pela complexidade
da digitalizacdo do negocio, garantindo assim a harmonizagdo entre a estratégia da empresa e
seu processo. Para um modelo de negocio digital, chamados de novos modelos de negbcios,
essa estratégia deve ser revisada continuamente para garantir sua adequacdo ao complexo
ambiente em que as organizacdes digitais estdo expostas (AL DEBEI; AVISON, 2010).

Esses modelos de negocios digitais ou novos modelos de negocios podem ser uma oportunidade
para as organizagdes se manterem nos ambientes de negdcios atuais, pois eles oferecem para as
organizagdes a capacidade de responder rapidamente as demandas do mercado, pois se estrutura
na fundamentag¢do da criagdo e captura de valor (AL DEBEI; AVISON, 2010).

Uma das formas de uma organizagao responder rapidamente as demandas, segundo Osterwalder
e Pigneur (2011), ¢ mapeando o modelo de negodcio com relagdo as forcas de mercado, mais
especificamente as necessidades de demanda dos clientes. Este mapeamento que deve descrever
as necessidades e se elas estdo sendo atendidas, por exemplo: o que os clientes precisam? Onde
estdo suas maiores necessidades e como a organizag¢ao pode atender?

Para Osterwalder e Pigneur (2011), os novos modelos de negdcios podem apresentar
caracteristicas em comum que agrupados € possivel compreender suas dindmicas de
funcionamento. A esses grupos intitulam-se padroes e podem ser subdivididos em cinco
categorias: 1) desagregacao, 2) cauda longa, 3) plataformas, 4) gratis e 5) modelos de negdcios
abertos.

A caracterizagdo do modelo plataformas, segundo Osterwalder e Pigneur (2011) € a criagdo de
valor, conectando dois ou mais grupos interdependentes e distintos de consumidores. O grande
diferencial desse padrao de modelo de negocios € que o valor sé € gerado a partir do momento
em que a plataforma consegue atrair os dois ou mais grupos distintos e atender suas
necessidades, fenomeno esse conhecido como efeito de rede.

Para Schwab (2016) as plataformas digitais tem a caracteristica de conectar uma oferta com
uma necessidade, com o diferencial do baixo custo. Elas podem oferecer diversas op¢des aos
consumidores, podem oferecer servicos que vao desde aluguéis de imoveis ou veiculos até
servigos educacionais ou de saude. Esse modelo de negocio permite que os participantes se
conectem e interajam € o mais importe, permite que essas conexdes produzam ou oferegam
feedbacks.

2.1 Modelos de Negdcios de Plataforma Educacionais

Para Parker, Van Alstyne e Choudary (2018) uma plataforma ¢ um ambiente que oferece as
condi¢des para que existam interagdes que criem valor entre dois grupos de participantes, 0s
autores chamam esses participantes de produtores ¢ consumidores. Para os autores o proposito
primordial de uma plataforma ¢ dar possibilidade para que esse ato acontega, assim a plataforma
deve oferecer a todos os participantes as condigdes necessarias para que essa troca de valor
acontega.

A ideia de estratégias de plataforma ¢ anterior a chegada do mundo digital ¢ o que aponta do
trabalho de Oliveira, Carelli e Grillo (2020) afirmando que um exemplo desse modelo de



negdcios anterior as tecnologias ¢ uma feira, ou seja, um espago, com organizagao, estrutura e
tempo, sobre o qual os comerciantes se apoiam para encontrar clientes e realizar negocios.

Para as estratégias de plataformas as novas tecnologias digitais tém neutralizados as barreiras
de tempo, lugar e entrega, com softwares sofisticados conectando produtores e consumidos com
precisao, rapidez e facilidades em todo o mundo (PARKER; VAN ALSTYNE; CHOUDARY,
2018; SCHWAB, 2016).

Uma definicao formulada por Oliveira, Carelli e Grillo (2020) sobre o conceito de plataforma
digital, ¢ que as plataformas digitais seriam modelos de negocio baseados em infraestruturas
digitais que possibilitam a interagdo de dois ou mais grupos tendo como objeto principal criagdo
de valor, sempre considerando como plataforma ndo a natureza do servigo prestado pela
empresa, mas sim o método, exclusivo ou conjugado, para a realizacdo do negocio empresarial.

Para Osterwalder e Pigneur (2011) as estratégias de plataformas que criam valor conectando
dois ou mais grupos interdependentes e distintos de consumidores e produtores s6 tera valor
gerado, a partir do momento em que a plataforma consegue atrair os dois ou mais grupos
distintos e atender suas necessidades. Para Parker, Van Alstyne e Choudary (2018) a
atracdo de usuarios e a criacdo de valor pode se apresentar de formas diferentes em cada
plataforma, mas existem elementos basicos identificadveis em toda plataforma: usuario e
fornecedor.

Além desses participantes béasicos as plataformas podem apresentar outros participantes na sua
geracao de valor, os chamados Stakeholders. Os Stakeholders sdo individuos, grupos ou
entidades que possuem interesse dentro de uma organiza¢do, com 0s quais a organizacao
interage para a criacao de valor e podem ser chamados de parceiros ou atores (DELGADO,
2011).

As definicdes desses novos modelos de negocios digitais, assim como a definicao dos atores
envolvidos, mais especificamente nos modelos de plataformas, passam pela descri¢ao das novas
formas digitais de trabalho, € o que nos diz De Stefano e Aloisl (2018), os autores ainda apontam
que ha uma confusdo na distingao dos varios tipos de atores participantes desses novos modelos
de negocios e estes que podem ter implicagdes normativas e sociais muito diferentes, enquanto
compartilham um nimero significativo de caracteristicas comuns.

As plataformas demonstram uma configuragdo basica na composi¢ao do seu stakeholders que
sdo: inicialmente os proprietarios das plataformas, os quais possuem a propriedade intelectual
da tecnologia desenvolvida, assim como sua gestdo; os fornecedores de tecnologias, que sao
todos os envolvidos no processo fornecimento de tecnologias de conexao entre a plataforma e
0 usudrio; os produtores, que desenvolvem os produtos ou solugdes; e os consumidores, que
consomem ou utilizam estes produtos ou solugdes. (PARKER; VAN ALSTYNE;
CHOUDARY, 2018)

Para Frooman (1999) para uma organizacdo entender e desenvolver sua relagdo com os
stakeholders deve responder trés perguntas, 1) quem sao eles? ou seja seus atributos 2) o que
eles querem, esta questdo diz respeito aos seus fins e 3) como eles vao tentar obté-lo? esta
questao diz respeito aos seus meios.

Baseados nestes conceitos anteriormente apresentados a Figura 1 apresenta os stakeholders
participantes do modelo de negocios da empresa estudada.
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Figura 1 — Stakeholders participantes, autores, 2022.

2.2 Demanda de usuarios

A gestdo de demandas ¢ um desafio para qualquer organizagdo, Melo e Alcantara (2011) nos
dizem que esse tipo de gestdo tem como desafio identificar as necessidades dos clientes e
relaciona-las com as capacidades de empresa, quando bem conduzido, esse processo pode
melhorar o nivel de servigo prestado ao cliente e gerar beneficios e resultados financeiros da
empresa.

Para Melo e Alcantara (2011) para uma implantacao de gestao das demandas ¢ necessario
compreender o mercado, ou seja, entender quais sdo as necessidades dos clientes, internos ou
externos da empresa. Dessa forma, gestdo de demandas € o gerenciamento das agoes
necessarias para responder a essas necessidades dos clientes de forma eficiente, no prazo e
com a qualidade desejada pelos clientes.

Para entender quais s3o as necessidades dos seus participantes, as plataformas utilizam-se de
um ciclo de feedback dos seus usudrios, o que possibilita a melhora na entrega de valor
(PARKER; VAN ALSTYNE; CHOUDARY, 2018). Esses ciclos de feedback também estao
ligados ao que os Parker, Van Alstyne e Choudary (2018) chamam de efeitos de rede, que ¢
comunicagao ou indicagdo dos usudrios da plataforma para a comunidade onde estao
inseridos.

Por isso ¢ de extrema importancia a avaliagao do feedback dos usudrios, pois os efeitos de
rede ndo devem focar apenas na atracdo de novos usudrios, mas principalmente buscam reter
esses consumidores através do valor que geram (PARKER; VAN ALSTYNE; CHOUDARY,
2018).



3. METODOLOGIA

A seguir trataremos do conjunto de procedimentos utilizados na pesquisa, estes compdem a
metodologia. Para Andrade (2017) pesquisa € um conjunto de procedimentos sistematicos que
tem por objetivo encontrar solucdes para problemas propostos, mediante a utilizagdo de
métodos cientificos.

Esta pesquisa se caracteriza por sua natureza como aplicada, ou seja, ela visa apresentar um
problema especifico com uma aplicagao pratica, pois segundo Gil (2008) pesquisa aplicada tem
como caracteristica fundamental o interesse na aplicacdao pratica do conhecimento em uma
realidade e sua preocupacao esta menos voltada para o desenvolvimento de teorias.

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa de carater exploratorio, pois de acordo com
Andrade (2017) uma vez que se tem o objetivo de proporcionar maior familiaridade com o
problema a ser resolvido e construir hipoteses, sdo caracteristicas de uma pesquisa exploratoria.

Gil (2007) aponta que que esse tipo de pesquisa exploratéria envolve geralmente levantamento
bibliografico ou um estudo de caso acerca de um problema, podem apresentar entrevistas com
pessoas que vivenciaram o problema pesquisado, assim como a andlise de exemplos que
possibilitem a compreensao do problema.

Sob essa perspectiva, o presente trabalho se enquadra como um estudo de caso, realizado a
partir de analise de feedback de demandas apontadas por parceiros de vendas da empresa
estudada, para a construcdo de grupos e identificacdo das demandas mais solicitadas.

O método para o desenvolvimento da solucao foi brainstorm. Um método desenvovido pr Alex
Osborn, nos seus livros How to Think Up, de 1942 e Applied Imagination, de 1953
(CARVALHO; BACK; 2000). Para Carvalho e Back (2000) o Brainstorm ¢ um um processo
criativo para pensar solugdes para um problema especifico, um grupo composto por pessoas
experientes € com conhecimento € motivado a gerar uma quantidade de idéias para a solucao
de um problema. Assim um grupo composto por dois académicos, um professor orientador e
trés participantes da empresa estudada retiniram-se para estruturacdo de solugdo que ¢
apresentada a seguir.

3.1 Desenvolvimento da solucao

Para a identificacdo das principais demandas dos parceiros comerciais da empresa, estruturou-
se uma solugdo em 3 etapas, apresentadas Figura 2 e descritas a seguir.

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

*Identificacdo das principais *Organizacdo dessas *Identificacdo dos grupos de
solicitacdbes de demanda demandas em grupos demandas mais recorrentes.
enviada ao suporte de um

parceiro

Figura 2 - Identificagdo das principais demandas, autores 2022

3.1.1 Etapa 1 da solugdo desenvolvida



O primeiro passo foi identificar quem eram os parceiros de vendas, isso foi possivel através da
construcdo e analise da figura 1, esses parceiros sdo denominados pela empresa como
“revendas”.

Posteriormente foi identificado onde estavam os registros das comunicagdes com as “revendas”
e foi constatado que as solicitagdes dos parceiros de vendas sdo comunicadas a empresa
integralmente via aplicativo de conversas WhatsApp. Um parceiro com maior numero de
vendas foi inicialmente selecionado para a identificagdo e posterior formulagdo de grupos de
demandas. O periodo selecionado para andlise inicial foi 01/05/2022 a 31/05/2022.

3.1.2 Etapa 2 da solugdo desenvolvida

Todas as comunicagdes registradas neste periodo foram integralmente lidas e as demandas ou
solicitacdes dos parceiros deste parceiro foram analisadas e classificadas nos seguintes
gruposforam categorizados:

e A-Demandas de legislagdo especifica sobre os cursos: essas demandas estdo
relacionadas com solicitagdes de informagdes sobre procedimentos, documentagdo,
recolhimento de taxas e da realizagdo de provas nos DETRANSs (Departamento Estadual
de Transito).

e B-Demandas técnicas de uso do sistema: estas estdo relacionadas a erros de
preenchimento no cadastro, dificuldade de realizar a matricula e dificuldades de uso do
AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem) tais como: dificuldade validagdo facial,
dificuldade na visualizagdo do conteudo, realizagdo de simulados e emissdo de
certificado.

e C-Demandas relacionadas ao financeiro: neste grupo foram mapeadas demandas de
negociacdes de preco, dificuldade com cupom de desconto, e dificuldade com o gate de
pagamento.

e D-Demandadas com o conteudo didatico: duvidas dos alunos quanto ao contetido
didatico.
¢ E-Demandadas com solicitagdo de novos servicos: aqui inclui todas as demandas de

solicitacao de novos cursos ou melhorias na plataforma.

Esta classificacdo foi apresentada a gerencia de empresa para aprovagdo. De posse desta
classificacdo inicial de demandas aprovada pela gerencia, as comunicagdes com os demais
parceiros de vendas no mesmo periodo foram analisadas e agrupadas na classificagao inicial.

3.1.3 Etapa 3 da solugdo desenvolvida

A pedido da empresa foi selecionado para analise, um grupo de parceiros com caracteristicas
em comum, por motivo de ndo divulgag@o de dados estratégicos da empresa essas caracteristicas
ndo serdo citadas.

Foram selecionadas para andlise empresas que efetuaram ao menos duas vendas no més de
janeiro de 2020, as solicitagdes de demandas de 38 empresas foram analisadas e sdo
apresentadas na tabela 1.

4. Analise dos resultados

A seguir trataremos da mensuragao e intepretagdo dos dados coletados no perido selecionado.
A tabela apresenta os dados coletados na empresa estudada.
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Total de
solicita¢oes

41 69 29 2 8 149

Tabela 1 — Dados coletados na empresa estudada, autores 2022.

Para o grupo de 39 empresas do grupo de parceiros comerciais estudadas, aconteceram 149
solicitacdes de demanda, no periodo avaliado. Cada demanda foi recebida, gerida e executada
pelos atendentes, sem priorizacdo, elas foram atendidas conforme recebimento. Na tabela 2 ¢
possivel visualizar a ocorrencia das demandas por grupo categorizado.



DEMANDAS N. %
Demandas de legislagdo especifica 41 27,52
Demandas técnicas de uso do sistema 69 46,31
Demandas relacionadas ao financeiro 29 19,46
Demandadas com o contetido didatico 2 1,34
Demandadas com solicitagdo de novos servigos 8 5,37

Tabela 2 — Ocorréncia de demanda por grupo categorizado, autores 2022.

As demandas técnicas de uso do sistema, ocorreram em maior nimero, foram 69 no total. As
demandas de legislagdo especifica sobre os cursos foram 41 solicitacdes, seguidas das
demandas relacionadas ao financeiro, com 29 solicitagdes. Com relagdo a demandas
relacionadas de contetido didatico, somente 2 solicitagcdes. Com relacdo a demanda solicita¢des
de novos cursos, ocorreram 8 solicitagdes. No grafico 1 € possivel visualizar a porcentagem de
ocorréncia por grupo de demanda categorizado.

1,34%

19,46%

= Demandas de legislagdo especifica

= Demandas técnicas de uso do sistema
Demandas relacionadas ao financeiro

= Demandadas com o contetido didatico

= Demandadas com solicitagdo de novos servigos

Grafico 1 — Dados coletados na empresa estudada, autores 2022.

As demandas técnicas de uso do sistema se apresentam em maior nimero, quase 46,31% do
total de solicitagdes dos parceiros esta relacionada a esta demanda, situacdes relacionadas a
correcdo de erros de preenchimento no cadastro, dificuldade de realizar o cadastro e
dificuldades de uso do AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem), esta utima diz respeito a:
dificuldade validagao facial, dificuldade na visualizagdo do contetdo, realizacao de simulados
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e emissdo de certificado. Todas estas solicitagdes estdo representando quase a metade do
trabalho dos atendentes de suporte.

O segundo maior grupo de solicitagdes foi com relagdo a legislagcdo especifica, relacionadas
com solicitagdes de informacdes sobre procedimentos administrativos, documentagdo,
recolhimento de taxas e da realizacdo de provas nos DETRANs (Departamento Estadual de
Transito) de cada estado.

O terceiro grupo mapeado com mais solicitagcdes de demandas foi financeiro, neste grupo foram
incluem solicitacdes de negociagdes de preco, dificuldade em usar cupom de desconto, e
dificuldade com o gate de pagamento.

Fica evidente neste estudo os campos a serem explorados pela empresa na melhoria do
atendimento dos seus parceiros, ou seja, os grupos mapeados com maior solicitacdo de
demanda, que foram os grupos: B, A e C, conforme a classificagdo do mapeamento inicial, nesta
respectiva ordem.

O mapeamento inicial com a classificacio das solicitagdes em grupos se mostrou eficiente, em
virtude de todas as 149 solicitacdes se enquadraram perfeitamente na classificagdo de
demandas.

CONCLUSAO

Este trabalho atingiu o objetivo proposto de identificar as principais demandas de solicitagdes
dos parceiros comerciais de revendas de cursos da empresa estudada. Foram identificados cinco
grupos de solicitagdes de demandas: A- demandas de legislagdo especifica sobre os cursos; B-
demandas técnicas de uso do sistema; C - demandas relacionadas ao financeiro; D- demandas
com o conteudo didatico; E- demandadas com solicitacdo de novos servigos.

Na identificagdo dos grupos de demandas mais recorrentes, as demandas técnicas de uso do
sistema representam maior trabalho da equipe de atendimento, diante deste resultado ¢ segerido
a empresa que organize treinamentos sobre a correta utilizagdo do sistema com os parceiros.

O segundo grupo categorizado mais solicitadado foi com relacdo a demandas de legislagdo
especifica sobre os cursos, com relacdo a essa informagao foi sugerido a empresa elabore
materiais explicativos com relagdo relacionados a legislacdo de cada curso.

E evidente a necessidade de melhorar os processos que envolvem a problemética da empresa
apresentad, neste tocante, outra sugestdo oferecida a empresa ¢ com relagdo ao canal de
comunicagao utilizado com os parceiros, embora o aplicativo utilizado seja uma ferramenta til,
algumas situacdes foram notadas: mensagens excluidas, parceiros que ndo haviam registros de
comunicacao ¢ a dificuldade de fazer a analise do conteudo.

E viavel que empresa invista no desenvolvimento de uma ferramenta de comunicagio no
proprio software, onde seja possivel o operador da equipe de atendimento classificar o grupo
que a demanda se enquadra, facilitando a posterior andlise pelos gestores, inclusive com relacao
a produtividade do operador.

E como ultima sugestio a empresa, foram indicados o desenvolvimento de 4 novos cursos para
o portfolio da empresa, resultado da ocorréncia das demandas de solicitagdes de novos cursos.
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