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RESUMO

O help desk trata-se de um servico dentro da Tecnologia da informacéo (TI) que
funciona como ponto de contato entre o usuario/cliente e o suporte, e objetiva a
resolucdo e coordenacdo de incidentes. Estes incidentes sao registrados,
categorizados e servem para gerar estatisticas tais como: tempo de recuperacéo de
servicos, equipamentos que mais apresentam defeitos, usuario/setor que mais
aciona o suporte, dentre outros. Muitos dos incidentes atendidos pelo help desk séo
recorrentes ou sendo bastante semelhantes a um ja solucionado anteriormente,
porém mesmo possuindo informagbes sobre o0s atendimentos anteriores
cadastrados em bancos de dados, os profissionais de Tl, na maioria das vezes, nédo
recorrem a estas informacdes para solucionar os problemas, o que gera retrabalho e
desperdicio de tempo. Esta pesquisa sob forma de um estudo de caso utiliza uma
abordagem qualitativa, e possui como objetivo propor um sistema que venha a
possibilitar, utilizando o RBC, a criagdo de um banco de conhecimento, bem como
sua recuperacéo e manipulacdo de maneira inteligente.

Palavras-chave: Help desk. Tecnologia da informacdo. Raciocinio baseado em
casos.



ABSTRACT

The help desk it is a service within the Information Technology (IT) that acts as a
point of contact between the user / client and support, and objective resolution and
incident coordination. These incidents are recorded, categorized and used to
generate statistics such as time of service recovery, the most defective equipment,
user / sector that drives the support, among others. Many of the incidents attended
by the help desk are recurring or otherwise very similar to one already solved before,
but even if they have information about previous treatments registered in databases,
IT professionals, most of the time, do not use this information to solve problems,
which leads to rework and waste of time. This research in the form of a case study
uses a qualitative approach, and has as objective to propose a system that will allow
using the RBC, the creation of a knowledge bank as well as recovery and handling
intelligently.

Keywords: Help desk. Information technology. Case-based reasoning
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INTRODUCAO

Em 1980 com sua obra ‘A terceira onda’, Alvin Toffler, demarcou a evolugéo da
sociedade classificando-a em trés épocas ou como o0 mesmo se refere ‘ondas’. A
primeira seria a Revolucdo Agricola, onde comecava a tentativa na resolucdo do
problema da falta de alimentos através a utilizacdo de técnicas de plantio e uso de
ferramentas agricolas; a segunda ‘onda’ a qual Toffler (2001) se refere é a
conhecida Revolugao Industrial, com a mecanizagdo de processos e possibilidade
de producdo em série com uma velocidade nunca vista; jA a terceira, vivida

atualmente, € descrita como a Era da Informac¢éo ou do Conhecimento.

Portanto a informacdo e o conhecimento sédo, na Era da Informagéo, os fatores
efetivamente geradores de riqgueza e que proporcionam, as organizacdes detentoras,
vantagens competitivas. Esse conhecimento possibilita gerar o Capital Intelectual
(Cl) que passa a ser incorporado a estrutura de capital da organizacdo onde, em
muitos casos, ja& assume papel mais importante, dentro da organizacdo, do que o

proprio capital fisico, como: maquinas, equipamentos e instalagdes.

Na Era do Conhecimento, as mudangas e as inovagdes tecnoldgicas ocorrem em
um ritmo tdo acelerado que, além dos fatores tradicionais de produgéo, como capital,
terra e trabalho, é fundamental identificar e gerir de forma inteligente o conhecimento
das pessoas nas organizacdes. Drucker (1999, p.208) reforca esta idéia afirmando:
“As atividades que ocupam o lugar central das organiza¢cées ndo sdo mais aquelas
gue visam produzir ou distribuir objetos, mas aquelas que produzem e distribuem

informacé&o e conhecimento”.

Para o entendimento priméario de Gestdo do Conhecimento (GC) recomenda-se a
compreensdo dos seguintes conceitos: dados, informagdo e conhecimento.
Conhecimento é definido por Davenport e Prusak (1999) como uma mistura de
experiéncia, valores, informacdes contextuais e insight, a qual proporciona uma
estrutura para a avaliacdo e incorporacao de novas experiéncias e informacodes. Ele

tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores. O conhecimento diferencia-se
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dos dados e informacdes, j& que os dados sdo definidos como conjuntos de fatos
distintos e objetivos, relativos a eventos. As informacgdes sdo definidas como dados
dotados de relevancia e propdsito, contém um significado no momento em que estao

sendo analisadas.

As organizacdes devem aprender com suas experiéncias, devem registrar as licdes
aprendidas e compartilhar esse conhecimento internamente. O conhecimento
essencial deve ser institucionalizado e com isso tornar-se propriedade da empresa,
evitando que fique restrito a algumas pessoas-chave e que se perca quando elas
deixarem a organizacdo. O aprendizado organizacional consiste entdo na
capacidade de uma organizacdo manter e melhorar seu desempenho com base em

sua prépria experiéncia (NEVIS, 1997).

A GC compreende as atividades de identificacdo, aquisi¢cdo, desenvolvimento,
disseminacéao, utilizacdo e manutencdo do conhecimento organizacional de uma
forma sistematica (MARKULA, 2009). Para isto, requer a implantacdo de servicos
que permitam a criacdo e ampla utilizagdo do conhecimento. A criacdo do
conhecimento ocorre através da coleta de informacdes, avaliagdo da relevancia
delas para a organizagdo, empacotamento destas informagdes e distribuicdo entre
os locais para onde ela seja util. O objetivo € aproveitar os recursos que ja existem
na organizacdo para que as pessoas procurem, encontrem e empreguem as
melhores praticas em vez de tentar criar algo que ja havia sido criado. E possivel
que as organizag¢des aprendam consigo mesmas, através da divulgacdo interna de

experiéncias vividas e problemas solucionados.

O setor de Tecnologia da Informagéo (Tl), na Era do Conhecimento, assumiu um
papel de destaque nas organizacdes, modificando inclusive a maneira de que muitos
negocios operam. Em varios casos, a T, tornou-se algo vital para o negécio, como
por exemplo, nas instituicdes financeiras. Tal importancia obrigou a Tl a reestruturar
seus processos, com a finalidade de torna-los claros e organizados, e em

consequéncia confiaveis.

O passo inicial para aumentar a qualidade dos atendimentos da Tl é criar um ponto

Gnico de contato entre o usuario / cliente e o suporte. Desta maneira, as pessoas
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saberdo quem procurar quando tiverem problemas relacionados a informética. O
help desk trata-se um de um servico da Tl que objetiva a resolucdo e coordenacao
de incidentes de maneira centralizada. Estes incidentes s&o registrados,
categorizados e servem para gerar estatisticas tais como: tempo de recuperacéo de
servicos, equipamentos que mais apresentam defeitos, usuéario / setor que mais

aciona o suporte, dentre outros.

Muitos dos problemas atendidos pelo help desk séo recorrentes, ou entdo bastante
semelhantes a um solucionado anteriormente, porém mesmo possuindo informacdes
sobre os atendimentos anteriores cadastrados em bancos de dados, os profissionais
de TI, na maioria das vezes, nao recorrem a estas informacdes para solucionar os
incidentes, 0 que gera retrabalho e desperdicio de tempo. Outra falha que ocorre no
help desk é que ao procurar o suporte o usuario pode nao receber a solugdo mais
indicada para o seu problema. Estas situagbes poderiam ser contornadas caso
fossem adotados mecanismos que armazenassem e recuperassem de maneira

inteligente as experiéncias vividas pela equipe de suporte.

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é, segundo Wangenheim e Wangenheim
(2003, p. 8), “um enfoque para a solugdo de problemas e para o aprendizado
baseado em experiéncia passada”’. De forma simplificada (ou reduzida), pode-se
entender o RBC como solugcédo de novos problemas por meio de casos anteriores ja
conhecidos. Um caso antigo pode ser usado (aplicado) como solugéo total ou parcial
de um novo problema, podendo ainda modificar-se a solugdo de acordo com os
requisitos da nova situacdo (WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 1-2).

Com a finalidade de melhor entender essa vertente de pensamento, decidiu-se
realizar esta dissertacdo de mestrado tendo como estudo de caso uma organizacao
localizada no municipio de Alagoinhas, Bahia, para estudar em profundidade os
aspectos relativos ao Raciocinio Baseado em Casos, no que se refere a sua
utilizacdo em help desks, objetivando a melhoria da gestdo da TIl. A organizacao

escolhida € do setor publico e trata-se da Prefeitura Municipal de Alagoinhas — BA.

Davenport e Prusak (1999, p. 167) afirmam que o RBC € “um ramo da inteligéncia

artificial que, nas empresas, é mais encontrado nos processos de atendimento e
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suporte a clientes”. Isto porque trata-se de uma ferramenta de gestdo do
conhecimento direcionada para usuarios “capazes de entender problemas, mas néo
de resolvé-los nem classificar seus sintomas” (DAVENPORT E PRUSAK, 1999, p.
167), situacdo que se encaixa perfeitamente com a que ocorre com quem necessita
de suporte técnico especializado. Diante a do exposto elaborou-se o0 seguinte
problema de pesquisa: De que maneira a introducdo de um sistema baseadoe m

RBC acarretaria em mudancas positivas para a Gestdo  de TI?

O objetivo geral que norteou essa pesquisa foi propor um sistema que venha a
possibilitar, utilizando o RBC, a criagdo de um banco de conhecimento, bem como
sua recuperacdo e manipulacdo de maneira inteligente. No que concerne aos
objetivos especificos estes foram: analisar o sistema de gestdo de Tl de uma
organizacao, enfocando o seu help desk; identificar em que aspectos o RBC pode vir
a contribuir para o desenvolvimento do setor de TI; sugerir a implementacdo de
metodologias, praticas e/ou técnicas de gestdo do conhecimento que venham a
modificar positivamente 0s processos; e por fim mensurar qualitativamente o0s

beneficios alcangados apoés inserir metodologias ligadas a RBC.

O método de abordagem da pesquisa foi o Estudo de Caso. “O Estudo de Caso &
apenas uma das muitas maneiras de se fazer pesquisa em ciéncias sociais”. (YIN,
2001, p. 19). Trata-se de um dos métodos mais utilizados em trabalhos de pesquisa,
apesar de existirem quanto a ele criticas, concernentes a impossibilidade de Ihe
conferir um rigor cientifico diante da possibilidade de distor¢cdo dos resultados por
parte do pesquisador. Yin (2001) cita que “o Estudo de Caso, como outras
estratégias de pesquisa, representa uma maneira de se investigar um tdpico
empirico seguindo-se um conjunto de procedimentos pré-especificados” (YIN, 2001,
p. 35). Ele descreve os principais preconceitos em relacdo a esse método, tais como
a falta de rigor cientifico, a confusdo conceitual entre o ensino do estudo de casos
com a pesquisa do estudo de casos, a auséncia de possibilidade de realizar
generalizacdo cientifica pela insuficiéncia de base, além de ser considerado um
procedimento demorado, fator que condiz mais com o passado, segundo o autor.

Para Yin,

O Estudo de Caso é a estratégia escolhida ao se examinarem
acontecimentos contemporaneos, mas quando ndo se pode manipular
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comportamentos relevantes. O Estudo de Caso conta com muitas das
técnicas utilizadas pelas pesquisas historicas, mas acrescenta duas fontes
de evidéncias que usualmente ndo sdo incluidas no repertério de um
historiador: observacéo direta e série sistémica de entrevistas (YIN, 2001, p.
27).

A realizacdo de uma pesquisa cientifica requer, antes de qualquer passo, a
identificacdo do problema, o dominio de alguns conceitos-chave, para que se
chegue ao tipo de método mais adequado para a consecuc¢do dos objetivos. O autor
cita que esse meétodo, ao contrario do que genericamente se acredita, ndo € um
meétodo facil, ao contrario, € arduo e necessita de planejamento e disposicdo para

aplicar as etapas que ele pressupde.

Martins (2006) identifica os predicados que o Estudo de Caso deve possuir. Para
ele, € necessario que o que o0 pesquisador busca investigar utilizando-se dessa
metodologia, seja importante. Isso se da quando é “original e revelador, eficaz,
suficiente e relatado de maneira atraente” (MARTINS, 2006, p. 2-5).

Os autores consultados neste trabalho convergem no que concerne a importancia do
planejamento e do cuidado em se utilizar esse método, evitando-se trabalhos
superficiais ou que nada tragam de novo.

Este trabalho foi realizado a partir da analise do referencial teérico e da etapa de
pesquisa denominada probleméatica sentida, constando observacdes, entrevistas
com os gestores da Prefeitura Municipal de Alagoinhas — BA e da aplicacado de
questionarios para os funcionarios da referida. Foram utilizadas técnicas de
entrevistas estruturadas e semi-estruturadas, assim como foram aplicados

guestionarios abertos e fechados.

O itinerario desta dissertacdo estad organizado da seguinte maneira: introducéo do
trabalho que descreve brevemente o que sera abordado ao longo dos demais
capitulos, o problema, as questdes e a metodologia utilizada; primeiro capitulo que
objetiva apresentar ao leitor uma visdo aprofundada que permite compreender os
aspectos e elementos abordados na GC; capitulo dois constitui-se da base teorico-
empirica sobre raciocinio baseado em casos; capitulo trés sdo descritas as

atividades e funcionamento do setor de TI, enfatizando o help desk; capitulo quatro
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trata de um breve historico da organizacao estudada, com énfase a sua evolugao no
decorrer do tempo e apresenta os dados obtidos através da pesquisa de campo e
analise dos dados. Por fim, tem-se a conclusdo do trabalho onde se encontra o
posicionamento critico do pesquisador diante da investigacdo, bem como sugestbes
julgadas relevantes neste estudo.
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1 O CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

A evolugcéao da sociedade humana pode ser dividida basicamente em trés grandes
momentos. A revolucdo agraria (onde comecava a tentativa na resolucdo do
problema da falta de alimentos através a utilizacdo de técnicas de plantio e uso de
ferramentas agricolas), a industrial (com a mecanizacdo de processos e
possibilidade de producdo em série com uma velocidade nunca vista) e a do
conhecimento. As duas primeiras ndo exigiam um potencial intelectual comum a
todos, existia uma grande separacdo entre 0s executores e 0s pensadores. As
decisdes eram centralizadas e exigia-se dos trabalhadores uma habilidade para a

execugao.

A revolucdo do conhecimento mudou esse quadro, houve uma valorizacdo das
pessoas, as decisdes e as estruturas operacionais passam a se descentralizar, e
voltar-se ao atendimento ao cliente, seja ele interno ou externo. Desta mudancga de
foco surgiu a necessidade de estimular as pessoas a pensar e serem criativas e
desta forma observou-se que era de suma importancia que se coletasse e
divulgasse a informagé&o, mais do que isso, foi exigida a disseminacao de né&o
somente informacdo, mas também de conhecimento. Os funcionérios, assim como
as organizacdes passaram a ser medidos de acordo com a sua capacidade em deter
e reter a informacdo. Com este novo cenario, fica evidente a necessidade de sua
mudanca organizacional valorizando cada vez mais a informagé&o e principalmente o
conhecimento, conforme afirmam Davenport e Prusak (1999, p. 10): “A constatacéo
de que sO sobrevivem as organizagdes que aprendem continuamente aumentou o

interesse pelo conhecimento; é o velho principio de so6 dar valor ao que foi perdido”.

1.1 CONTEXTUALIZANDO DADOS, INFORMACAO E
CONHECIMENTO

As organizagfes, no contexto contemporaneo, estdo imersas em um ambiente
complexo e extremamente agressivo, no qual, ndo raramente, é exigido um grande

esforco aos gestores para manté-las vivas e competitivas. Nao obstante, é sabido
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que dados, informacgao, conhecimento, e a gestao destes, fazem parte da receita de
sobrevivéncia das instituicbes. Estes ingredientes se diferenciam, embora estejam
intimamente interligados. Entender o que € cada um deles pode significar muito e,
por exemplo, evitar gastos mal direcionados nas organizacbes, como afirmam
Davenport e Prusak (1999, p.1):

Por mais primario que possa soar, € importante frisar que dado,
informacdo e conhecimento ndo sdo sinbnimos, 0 sucesso ou o
fracasso organizacional muitas vezes pode depender de se saber de
qual deles precisamos, com qual deles contamos e o que podemos
ou nédo fazer com cada um deles.

A diferenciacdo entre informacdo e conhecimento e também a confusdo dos termos
€ destacada por Nonaka e Takeuchi (2008, p.56): “Apesar de os termos informacéo
e conhecimento serem, com frequéncia, usados intercambiavelmente, existe uma

nitida distingéo entre a informacéo e o conhecimento”.

1.1.1 Dados

O termo dados é bastante recorrente em literaturas da area da Tecnologia da
Informacéo. Ele é definido por Sordi (2008, p.7) como uma “colecdo de evidéncias
relevantes sobre um fato observado”. Para Cortes (2008), dados sédo sucessfes de
fatos brutos, que ndo foram organizados, processados, relacionados, avaliados ou
interpretados, representando apenas partes isoladas de eventos. E interessante
salientar a preocupacao do autor quanto ao nimero da palavra, isto ocorre pelo fato,
justificado pelo mesmo, de que nao é “costumeiro e eficaz ocupar-se de um dado

isolado”.

Davenport e Prusak (1999) afirmam que os dados sao descritos, num contexto
organizacional, como registros estruturados de transagfes, ndo trazendo consigo
nenhum significado, julgamento, interpretacdo e muito menos uma base sustentavel
para a tomada de decisdes. Apesar disso os dados sdo fundamentais para as
organizacdes, e alguns setores dependem fortemente deles para funcionar. Os
dados sao parte da “matéria prima para o processo decisorio” e fundamental para a

criacao da informacao, segundo Davenport e Prusak (1999, p.3).
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Sordi (2008, p.8) destaca a facilidade de captura e estruturacdo dos dados, o que
segundo o autor facilita o seu armazenamento, transferéncia e processamento e

consequentemente os caracteriza de natureza explicita ou facilmente explicitados.

1.1.2 Informacéao

Segundo Sordi (2008, p. 8) a tarefa de organizar, consolidar, dar propdsito aos
dados gera informacdes. Partindo deste principio a definicdo basica de informacdes

esta relacionada a processamento de dados ou a dados processados.

Apesar do processamento de dados poder ser realizado por maquinas, a
participacdo humana é indispensavel, uma vez que se faz necesséaria a sua
intervencao para definicdo de unidades de analise e significado de cada uma das

unidades.

Para Davenport e Prusak (1999, p.7) ao transformar dados em informacéo, valores
sao agregados de diversas formas, dentre as quais se destacam as seguintes:
» Contextualizacao: a finalidade dos dados é conhecida;
» Categorizacdo: as unidades de analise ou os comportamentos essenciais dos
dados sao explicitados;
e Calculo: os dados podem ser analisados matematicamente ou
estatisticamente;
* Corregéo: os erros sao eliminados dos dados;

* Condensacdao: os dados podem ser resumidos.

1.1.3 Conhecimento

hY

O conhecimento se assemelha a informagdo devido a sua caracteristica de ser
facilmente reproduzido. Porém o conhecimento € muito mais do que uma cole¢éo de
informacdes. A sua principal caracteristica € que o0 mesmo é resultado da interacao

humana, de diferentes pontos de vistas. Em um sentido rigido apenas as pessoas
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podem criar o conhecimento, sendo assim as organizagfes nao podem criar
conhecimento sem os individuos, cabendo a ela apoiar individuos criativos ou

propiciar contextos que propiciem a criacdo do conhecimento.

O conhecimento ndo pode existir sem as subjetividades da vida
humana e os contextos que envolvem o0s seres humanos, isso porque
a “verdade” varia de acordo com o que somos e a partir do ponto que
enxergamos. O conhecimento é a informacdo que é significativa...
NONAKA, TOYAMA e HIRATA (2011, p. 32)

Informacdo se transforma em conhecimento no momento em que € interpretada
pelas pessoas em um determinado contexto, tendo por base suas crengas e
vivéncias. O conhecimento é fundamentado no que é valor para as pessoas, no
subjetivo. Nonaka, Toyama e Hirata (2011, p.37) afirma que o conhecimento é criado
na “pratica de lidar com cada situacdo em particular”, trata-se de uma capacidade de
improvisagcao social que tem por objetivo final reagir apropriadamente a uma
situacéo inesperada.

O importante em entender a natureza do conhecimento € em primeiro lugar para
perceber como ele se diferencia de outros recursos, e assim, “compreender porque
precisamos de uma nova teoria sobre conhecimento e a sua gestdo” NONAKA,
TOYAMA e HIRATA (2011, p. 29). A natureza do conhecimento se diferencia de
outros recursos encontrados nas organizagbes. O conhecimento, contrariando
outros recursos, ndo perde o seu valor ao ser utilizado por diversas pessoas,

conforme afirma Nonaka, Toyama e Hirata (2011, p.30):

... enquanto recursos fisicos como o capital, as matérias-primas e 0s
equipamentos de producdo podem ser usados apenas por seus
proprietarios e se depreciam com 0 uso, o0 conhecimento ndo perde o
seu valor, podendo ser reproduzido e compartilhado por varios
usuarios devido a sua ampla disponibilidade.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), o conhecimento pode ser dividido em
conhecimento tacito e explicito. O tacito € um conhecimento altamente pessoal,
dificil de formalizar, o que dificulta a transmissdo e o compartilhamento. O
conhecimento tacito esta profundamente enraizado nas acdes e experiéncias de um
individuo, bem como em suas emocoes, valores, desejos ou ideais. O outro tipo de

conhecimento na visdo dos autores supracitados é o conhecimento explicito. Esse
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7

conhecimento é expresso em palavras e numeros, facilmente comunicado e
compartilhado sob a forma de dados brutos, férmulas cientificas, procedimentos
codificados ou principios universais, podendo ser facilmente processado por um

computador, transmitido eletronicamente ou armazenado em bancos de dados.

1.1.4 Diferencas e similaridades entre dados, infor macao e
conhecimento

Nonaka e Takeuchi (2008, p.55-57) descrevem, através de trés observacodes, as

similaridades e diferengas entre conhecimento e informacéo:

1. O conhecimento, ao contrario da informacdo, € sobre crencas e
COMpPromissos.

2. O conhecimento € sobre acdo, e sempre para algum fim.
O conhecimento, assim como a informacéo € sobre significado, especifico ao
contexto e relacional. Isto porque os mesmos sao criados dinamicamente da

interac&o social entre as pessoas em contextos determinados.

Sordi (2008) descreve algumas caracteristicas que diferenciam dados, informagéo e

conhecimento conforme pode-se observar na Tabela 01.

Caracteristicas Dados ‘ Informacéo Conhecimento
Captura e transferéncia facil dificil extremamente dificil*
Principal requisito para sua x . = - x
~ observacao interpretacdo consensual andlise e reflexdo
geracao
- redominantemente . .
Natureza explicita P L predominantemente tacita
explicita
Percepcéo de valor no contexto . .-
- h baixa média grande
administrativo
Foco operagéao controle e gerenciamento inovagéo e lideranca
execuc¢do de transacdes ~ .
. . L . gestao do conhecimento
Abordagens administrativas que de negdcios, gerenciamento de .
. . ~ (KM), aprendizagem
0S promovem processamento de sistemas de informacao R
dados organizacional

Tabela 01 — Diferencas entre dados, informag¢&o e conhecimento - Adaptado de SORDI (2008, p.14)

1 A . . . ope epr

A captura e transferéncia de conhecimento foi classificada como uma tarefa extremamente dificil de ser
realizada pois foi levado em consideragdo o somente conhecimento tacito (devido a sua natureza
predominante em relagdo ao explicito).
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1.2 A ESPIRAL DO CONHECIMENTO DE NONAKA E TAKEUCHI

O conhecimento nasce da interacdo dindmica entra a subjetividade (tacito) e
objetividade (explicito), Nonaka, Toyama e Hirata (2011) acredita que estes néo
existem separadamente, e que atuam numa continuidade de conversao denominada

espiral do conhecimento.

A espiral do conhecimento é representada por Nonaka através de um processo
ilustrado, o modelo SECI. Neste modelo sdo apresentadas quatro formas de

conversdo de conhecimento a sequir:

» Socializagado: quando compartilha-se experiéncias com outras pessoas;

» Externalizacdo: quando sao realizadas analogias entre teorias ou modelos
mentais;

» Combinacgdo: aqui ocorre a juncao de conhecimentos adquiridos para se gerar
novos conhecimentos;

» Internalizacdo: quando o conhecimento € assimilado pela organizacéo.

Dimensdo
Epistemoldgica

Externalizacdo

Conhecimento Combinacéo ;
Explicito i
4
St :
o :
] @ L] H
................. IO Syl gy Matat i i A B RN
p‘#t L iy .
s g bl s
SN -
ool N
Y
Conhecimento gl LE
Tacito Socializacdo ¥ i
Internalizacdo :
» Dimensdo
Ontologica
Individuo Grupo Organizacdo Interorganizacéo
- — Mivel do Conhecimento _—

Figura 01 — Espiral de Criacdo de Conhecimento organizacional
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Para Nonaka, Toyama e Hirata (2011), o processo SECI é uma rotina, porém com
um diferencial. Trata-se de uma rotina criativa, ou como 0 mesmo se refere kata.
Segundo o autor, o kata “lida com rotinas que quebram padrdes, levando a uma
autorenovacado” NONAKA, TOYAMA e HIRATA (2011). O modelo SECI é iniciado
com a socializacdo dos individuos, avancando para externalizacdo dentro dos
grupos, para a combinacdo nas organizacbes e, apOs isso retorna para

internalizacao nos individuos.

Um aspecto a ser destacado é que neste processo existe uma transformacao tanto
dos individuos quanto dos grupos e organiza¢gfes. Neste momento € que, segundo
Nonaka e Takeuchi (2008), a espiral é amplificada, sendo que cada modo do
processo SECI envolve uma combinacdo distinta com as entidades de criacao,

conforme mostrado a seguir:

» Socializagdo: individuo para individuo;
» Externalizacao: individuo para grupo;
* Combinagao: grupo para organizagao;

* Internalizacdo: organizagao para individuo.
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Figura 02 — Modelo SECI

1.2.1 Socializacéo

Na etapa de socializagcdo o conhecimento tacito individual € compartilhado para
outros individuos. Isto ocorre através de trocas de experiéncias em interacoes
sociais do dia a dia. Para que a socializagdo ocorra tem-se como requisito que 0s
individuos convivam no mesmo ambiente ou passem um bom periodo de tempo

juntos.

Nonaka e Takeuchi (2008) cita o sistema de aprendizes como um bom exemplo de
socializacdo, onde o aprendiz observa e interage com 0 mestre para adquirir

aprendizado por meio de imitacdo e pratica.

Na socializacdo os individuos vdo absorvendo o conhecimento ao seu redor
aceitando contradicbes ao invés de enfrentd-las. Segundo Nonaka e Takeuchi

(2008, p.60), “a socializacdo € um processo de compartilhamento de experiéncias e,
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com isso, de criacdo de conhecimento tacito”. A troca de experiéncias é a chave
para aquisicdo de conhecimento tacito e sem esta troca o processo pode ser
inviabilizado, uma vez que de acordo com Nonaka e Takeuchi (2008, p.61), “é

extremamente dificil que uma pessoa projete-se no processo de raciocinio de outro”.

1.2.2 Externalizacao

Na fase de externalizacdo o conhecimento tacito obtido na etapa de socializacédo é
convertido em explicito para ser compartilhado com o grupo. O conhecimento tacito
torna-se explicito, adquirindo a forma de metaforas, analogias, conceitos, hipéteses

e modelos.

Nonaka e Takeuchi (2008, p.60) consideram que a fase de externalizacdo possui “a
chave para criacdo de conhecimento”. Isto porque nela sdo criados conceitos novos,

explicitos a partir de conhecimento técito.

1.2.3 Combinacao

Na fase de combinacdo o conhecimento explicito € trazido de dentro e fora da
organizacdo, e entdo combinados, editados ou processados, formam novos

conhecimentos explicitos, que sao disseminados para a organizacao.

1.2.4 Internalizacéo

A internalizacdo ¢ um processo em que 0 conhecimento explicito é internalizado
pelos individuos e convertido em conhecimento tacito. Esta fase esta intimamente
ligada ao aprender fazendo, ou seja, a aplicacdo do conhecimento na pratica. E
importante salientar que esta fase néo se trata somente em aplicacdo pratica, mas

de fazé-lo de modo consciente.
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2 RACIOCINIO BASEADO EM CASOS

Corrigueiramente recorre-se a experiéncias passadas para resolver problemas
atuais. Paralelamente aproveita-se para aprender e adquirir conhecimento com a

nova situacao.

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é, segundo Wangenheim e Wangenheim
(2003, p. 8), “um enfoque para a solugdo de problemas e para o aprendizado
baseado em experiéncia passada’. De forma simplificada (ou reduzida), pode-se
entender o RBC como solugcédo de novos problemas por meio de casos anteriores ja
conhecidos. Um caso antigo pode ser usado (aplicado) como solugéo total ou parcial
de um novo problema, podendo ainda modificar-se a solugdo de acordo com o0s
requisitos da nova situagcao (WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 1-2).

O RBC é aplicado de forma simples e direta em uma ampla gama de tarefas,
inclusive no dia a dia varias pessoas recorrem a esta técnica no exercicio da sua
profissdo, como por exemplo, um médico que sugere ao paciente um tratamento
similar a um que usou em outro e que obteve resultados positivos. Ou quando um
advogado reforca os seus argumentos através de jurisprudéncias semelhantes. O
RBC é ideal para situagfes onde os usuarios sdo iniciados capazes de entender

problemas, mas de néo, inicialmente, resolvé-los nem classificar seus sintomas.

Dificilmente a solucdo de um problema novo é exatamente a mesma que foi usada
em um caso anterior, porém baseado na premissa de que “problemas similares
possuem solucdes similares” (WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 96), um
caso anterior pode servir de norte para a solucdo de um problema atual, ou ser uma
solucédo parcial ao novo caso. Porém, o que € comum em todos os casos € que
tratam-se de experiéncias reais armazenadas que quando relembradas mais tarde,
formam um contexto no qual o conhecimento nela inserido é supostamente aplicavel
(WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 65).
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Os aplicativos RBC necessitam que seja inserida uma sequéncia de casos, que
representa o conhecimento sobre determinada area expressada na forma de uma
série de caracteristicas e solucbes de problemas. Desta forma o conceito de
similaridade se torna imprescindivel para o sucesso desta ferramenta. Como o RBC
usa casos antigos para resolver problemas novos, geralmente desconhecidos, a
indicacao de casos adequados como solugdo ndo necessita ser idéntica a situacao

atual.

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 27), “sistemas baseados em
conhecimento sdo de dificil manutencdo”; e normalmente estes armazenam
conhecimento sob forma de regras ou modelos gerais de conhecimento. A
representacdo de conhecimento sob forma de regras nem sempre reflete a forma de
pensar do usuario, uma vez que estas, para serem compreendidas pelo sistema
muitas vezes sdo formuladas de uma maneira de dificil entendimento para os seres

humanos.

A criacdo de regras que sintetizem o conhecimento tacito construido durante anos
de experiéncia de um profissional, ndo se trata de uma tarefa simples. Porém, estes
mesmos conhecimentos podem ser documentados facilmente sob a forma de casos

reais.

O RBC é uma abordagem incremental, alimentado de aprendizagem, uma vez que
uma nova experiéncia é armazenada cada vez que um problema foi resolvido,
tornando-se imediatamente disponivel para solucédo de problemas futuros (AAMODT
e PLAZA, 1994, p. 1). Sendo assim, um sistema baseado em RBC pode ser adotado
com uma pequena base de casos, denominado por Wangenheim e Wangenheim
(2003, p. 27) como “casos-semente” e ir crescendo ao passar do tempo. Isto requer
menor esforco para a implantacdo do sistema e possibilita o desenvolvimento do

mesmo de acordo com a necessidade da organizacéo.

Davenport e Prusak (1999, p. 167 — 168) afirmam que a tarefa de colegcédo e
modificacdo de casos trata-se de algo complexo (apesar de que, segundo 0s
autores, esta tarefa tem se tornado mais simples devido a aparicdo de novas

ferramentas) e exige conhecimento no método de RBC. Se existe um grande grupo
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de trabalhadores do conhecimento cuja especializacdo seja interessante para
aproveitar, deve-se ser apontado um administrador de casos como intermediario. E
interessante também haver um especialista da area que possa decidir quando um
novo caso merece ser inserido, quando um caso antigo esta obsoleto e se um caso

recém — submetido esta realmente correto.

2.1 CASOS

A principal forma de representacdo de conhecimento em um sistema de RBC sao os
casos. Um caso € uma peca de conhecimento contextualizado que registra um
episddio em que um problema ou situacdo problematica foi total ou parcialmente
solucionado. Um caso representa tipicamente a descricdo de uma situagéo
(problema) conjuntamente com as experiéncias adquiridas (solugdo) durante a sua
resolucdo (WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 11). Casos contém
primordialmente experiéncias concretas, vividas em uma situacao especifica. A sua
colecdo trata-se de um banco de dados de experiéncias (WANGENHEIM e
WANGENHEIM, 2003, p. 12).

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 14), o modelo mais aceito de
RBC é o ‘Ciclo RBC’ proposto por Aamodt e Plaza (1994). Segundo os autores, no
mais alto nivel de generalizagdo, o0 modelo pode ser descrito por quatro processos

continuos: recuperar (retrieve), reutilizar (reuse), revisar (revise) e reter (retain).

Um novo problema € resolvido através da recuperacdo de um ou mais casos
previamente vividos, reutilizando casos antigos de uma forma ou de outra,
revisando a solucdo baseada na reutilizacdo de um caso anterior, e retendo a nova
experiéncia através da sua incorporacdo na base de conhecimentos existentes
(AAMODT e PLAZA, 1994, p. 6).

Como pode-se observar na Figura 03, no Ciclo RBC, um problema é definido como
novo caso (new case). Este por sua vez é usado como referéncia para recuperar
(retrieve) casos antigos (previous cases) armazenados na base de conhecimento,

gue combinados, atraveés da reutilizacéo (reuse), ira gerar uma solucéo ao problema
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inicial. Através do processo de revisdo (revise), a presente solucao é testada para o
sucesso, e reparada em caso de falha. No processo de retencédo (retain), é
armazenada a experiéncia util (learned case) na base de casos para reutilizacao

futura.
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Figura 03 — Ciclo RBC (AAMODT e PLAZA, 1994, p.12)

2.1.1 Similaridade

Durante o processo de recuperacdo (onde dada uma situacao problema é realizada
uma procura na base de casos com a finalidade de encontrar tarefas anteriormente
resolvidas cuja descricdo se assemelhe com a atual) os resultados obtidos com a
pesquisa ndo podem obedecer ao que Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 15)

chama de “filosofia tudo ou nada”.
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Esta filosofia, muito utilizada em sistemas de banco de dados comuns, despreza
resultados inexatos, o que para o RBC é algo ineficaz. Wangenheim e Wangenheim
(2003, p. 15) destaca a utilizacdo de uma ordem de preferéncia, que estabelece
quais casos da base mais se assemelham ao atual e quais sdo menos. A
determinacdo da medida de similaridade € um importante componente para
determinar a utilidade do caso. Isto porque de acordo com Wangenheim e

Wangenheim (2003, p. 96): “Problemas similares possuem solucdes semelhantes”.

2.1.2 Recuperacao

7

O objetivo da recuperacdo € encontrar numa base de casos uma ou mais
experiéncias que venha a ajudar na solucdo de um problema atual. Aamodt e Plaza
(1994, p.11) afirmam que esta tarefa se inicia com uma descricdo parcial do
problema e termina quando é encontrado um caso anterior com maior utilidade para

solugéo do caso atual.

O conceito de similaridade é de extrema importancia para recuperacado de casos,
isto porque ao contrario dos bancos de dados que recuperam registros com campos
idénticos, na base de casos a busca é realizada para encontrar casos semelhantes e

gue sejam uteis para solu¢do de um problema atual.

Outro conceito importante para este processo é o de utilidade. Conforme
Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 96), “Problemas similares possuem solucoes
semelhantes”, sendo assim, um caso torna-se mais Gtil do que outro na medida em
gue menos se necessite modifica-lo para adapta-lo na solugdo de um problema

atual.

2.1.3 Reutilizacdo

A reutilizacdo ocorre toda vez que um caso é recuperado e a solucdo deste é

utilizada na tentativa de resolver um problema atual. Dois aspectos sdo focados
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neste processo: as diferencas entre 0 caso antigo e o atual; e que parte do caso
antigo pode ser transferida para o novo caso (AAMODT e PLAZA, 1994, p.13).

Normalmente o problema atual ndo coincide com nenhum caso armazenado, neste
caso o0 processo de reutilizagdo, faz uma adaptacdo da solugdo anterior para a atual.
A tarefa de reutilizacdo observa 0s seguintes fatores: quais aspectos da situagao
devem ser adaptados, quais modificacbes devem ser realizadas para esta
adaptacao, qual método aplicar para realizar a adaptacdo e como controlar este
processo (WANGENHEIM e WANGENHEIM, 2003, p. 174).

2.1.4 Revisao

Nesta fase surge a oportunidade de aprendizagem devido a aplicacdo mal sucedida
de uma solugcdo para um caso. A revisdao €, de acordo com Wangenheim e
Wangenheim (2003, p. 96) e Aamodt e Plaza (1994, p.11), dividida em duas tarefas:
a primeira é avaliar a solugdo do caso gerada pelo reuso, e caso esteja correta
aprender com 0 sucesso (reten¢do); jA a segunda depende da falha na fase de

reutilizacdo, neste caso se faz necessario repara a solucdo para o caso.

2.1.5 Retencao

A retencdo é a fase em que acontece a incorporagdo do conhecimento gerado pela
solugcdo de um novo caso. Este processo é responsavel pelo constante crescimento
e especializacdo da base de casos, e trata-se de selecionar quais informacfes do
caso deve-se armazenar, de que forma reté-la, como indexar o caso para posterior
recuperacdo de problemas similares, e como integrar o0 novo caso na estrutura de
memoéria (AAMODT e PLAZA, 1994, p.14).
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3 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

E notéria a importancia da Tecnologia da informacdo (Tl) para a Gestdo do
conhecimento (GC) nas organizagles, claro que a mesma deve ser usada de
maneira “responsavel e objetiva”, como afirma SANTIAGO JUNIOR (2004, p. 51).
Desta maneira € funcao da TI, no objetivo de contribuir para a GC, funcionar como
agente potencializador para a captura, acesso e distribuicdo de informacdes.
Santiago Junior (2004, p. 52) afirma que existe em algumas organiza¢gdes uma “falta
de sintonia entre os departamentos”, chegando ao ponto de “uma area nao saber o
que a outra faz”, o que causa, segundo o mesmo, retrabalho. Isto ocorre, pois nestes
casos nao € reconhecido o gerenciamento da informacéo “como uma atividade a ser

desenvolvida por todos os colaboradores da empresa’.

A GC, segundo Santiago Junior (2004, p. 53), trata-se de “um campo novo ha
confluéncia entre teoria da organizacdo, estratégia gerencial e sistemas de
informacdo”. Por passear na area da estratégia organizacional, a GC, tem se
tornado ao lado da Tl uma importante estratégia para o desenvolvimento das
empresas. Um importante detalhe identificado por Santiago Junior (2004, p. 54) é
que a Tl ndo deve agir apenas como ferramenta para “captura e disseminacéo
centralizada de informagdes” e sim evoluir no sentido de funcionar como facilitadora
para troca de informacdes, formagdo de comunidades de trabalho e criadora de
relacionamentos. Tudo isso, é claro, funcionando de maneira integrada a estratégia

da organizacéo.

Por valorizar a criagdo de relacionamentos e a troca de informagdes tanto dentro
como fora das organizacdes, Santiago Junior (2004, p. 56) aponta a utilizacdo da
rede de computadores como “uma tecnologia adequada e voltada para a gestao do
conhecimento”. Ele afirma que a sua utilizacdo permite a “existéncia de aplicacdes
especificas para a troca de informacdes e conhecimento”, citando a utilizacdo do
correio eletrbnico e a Internet como tais. Esta Ultima merece destaque por sua
capacidade de captacdo, armazenamento e difusdo de conhecimentos; que ocorre
devido principalmente por causa da sua grande capacidade de incrementar a

interacdo entre individuos. A internet permite algumas aplicagbes citadas por
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Santiago Junior (2004, p. 57-58) tais como: grupos de discussao, paginas amarelas,

repositérios de conhecimentos, intranet e extranet.

Um dos grandes objetivos da utilizacao da Tl para a GC é de facilitar a converséao do
conhecimento tacito para explicito, e para isto acontecer se faz necessaria a
utiizacdo de ferramentas e metodologias que venham a possibilitar o

armazenamento e distribuicdo de grande massa de dados.

3.1 GERENCIAMENTO DE TI

O gerenciamento de Tl tem como objetivo disponibilizar servicos de Tl com
qualidade e alinhado as necessidades da organizacdo. Servicos estes que devem
atender as especificacbes de cada negocio. O gerenciamento de TI visa alocar

adequadamente os recursos disponiveis, e gerencia-los de maneira integrada.

O papel da Tl nas organizagfes atuais é de atender os seus clientes, com produtos
e servicos de Tl a um baixo custo, com o objetivo de contribuir para maxima geracao
de valor para a organizacdo. Neste cenario a adocdo de 'melhores praticas' para
otimizacao de processos passa ser algo de extrema necessidade para a Tl, uma vez
que a adogdo destas isenta o setor de ter a obrigacdo de crescer e aprender através

de tentativas e erros superados por outras organizacoes.

3.2 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY -
ITIL

O Information Technology Infrastructure Library (ITIL®) é um conjunto de boas
praticas’ para gerenciamento de servicos de TI. Trata-se de uma série de
publicacdes (livros) que orientam como gerenciar a infra-estrutura de Tl de maneira
eficaz. O ITIL € modelo de referéncia para gerenciamento de processos de TIl, e é

adotada por organizacdes publicas e privadas.

% Boas praticas sdo atividades ou processos utilizados com sucesso por muitas organizacoes.
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Segundo Moraes e Mariano (2008) o ITIL foi desenvolvido pela CCTA (Central
Computer and Telecommunication Agency), atualmente chamada OGC (Office of
Government Commerce), do Reino Unido, no final dos anos 80, sendo documentada
em um conjunto de livros que descrevem um modelo de referéncia com as melhores
praticas para um efetivo Gerenciamento dos Servicos de TI. Embora concebida
originalmente para o setor publico do Reino Unido, se expandiu rapidamente para as
demais organizacbes dos setores publicos e privados, gerando uma industria

composta por treinamentos, certificacdes, consultorias e ferramentas de software.

Algumas terminologias utilizadas pelo ITIL devem ser definidas para sua melhor

compreensao, sao elas:

» Servico — uma forma de entregar valor ao cliente com o objetivo de facilitar o
resultado almejado por eles.

* Processo — conjunto de atividades inter-relacionadas com um objetivo
especifico.

» Cliente — termo relacionado a pessoa ou 6rgao responsavel por financiar ou
autorizar o servigo.

» Usuério — ator que utiliza os servigos de Tl com frequiéncia.

* Incidente — € uma interrupcdo nao planejada ou reducdo na qualidade de um
servico de TI.

* Problema — é a causa desconhecida de um ou mais incidentes

A biblioteca ITIL € composta por cinco livros principais que compde o cerne da
Gestao de TI, séo eles: Estratégia do servi¢co (Service Strategy), Projeto de servi¢o
ou Desenho de servico (Service Design), Transicdo do servigo (Service Transition),
Operacado de servico (Service Operation), Melhoria continua do servico (Continual
Service Improvement). Que em conjunto formam uma estrutura visual conforme

pode-se observar na Figura 04.
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Figura 04 — Livros que formam o ITIL (MORAES e MARIANO, 2008, p. 76)

Dos livros citados, o de operagao de servico, € a base fundamental para Gestéo de
Tl, e o0 qual é foco deste estudo, uma vez que este livro trata de todas as fungdes,
processos e atividades para entrega de servicos e onde ocorre a maior incidéncia de

necessidade de solucéo de problemas recorrentes.

A operacado de servigcos é o dia a dia dos profissionais de TI, ela é responséavel por

manter 0s servicos em operacédo. Este estagio € composto pelos processos:

« Gerenciamento de eventos® — este processo tem como objetivo o
desenvolvimento da habilidade para detectar eventos, determinar como um
evento faz sentido em relacdo a outros e determinar acédo de controle mais
adequada.

» Cumprimento de requisicdo — o objetivo do cumprimento de requisi¢cdo € de

fornecer um canal para os usuarios solicitarem e receberem servi¢cos, bem

% Eventos s3o mudancas de estado que tém significado para os servi¢cos de TI.
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como servir de meio para difusdo de informacdes em geral, reclamacgdes ou
comentarios.

e Gerenciamento de problema — prevenir a ocorréncia de problemas e dos
incidentes resultantes, eliminar a recorréncia de incidentes e minimizar o
impacto de incidentes que nao podem ser prevenidos sdo os objetivos deste
processo.

» Gerenciamento de incidentes — 0 objetivo do gerenciamento de incidentes é
de restabelecer os servicos o mais rapido possivel, bem como classificar,
registrar, diagnosticar, priorizar e escalonar incidentes, de acordo com a
politica de Tl definida (MOLINARO e RAMOS, 2011).

» Gerenciamento de acessos — 0 gerenciamento de acessos tem como objetivo
garantir aos usuarios o direito de uso a um servigo, a0 mesmo tempo em que

impede tal acesso a usuarios ndo autorizados.

Além dos processos que compdem a operacdes de servicos, uma funcao deste livro
merece destaque, que é o service desk. Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o
service desk € o Unico ponto de contato entre os prestadores de servicos e USUArios,
no dia-a-dia. E também um ponto focal para a comunicacéo de incidentes e de fazer
pedidos de servigcos. O service desk tem a obrigacdo de manter 0s usudrios
informados dos servicos, eventos e acdes que impactam sua capacidade para

exercer suas atividades diarias.

O service desk é a interface amigavel do usuario aos beneficios que a Tecnologia da
Informacao traz aos negdcios. Ele é responsavel pela primeira impresséo que a area
de TI dara aos seus usuarios quando da necessidade de interagdo. (MAGALHAES e
PINHEIRO, 2007, p. 107).

3.3 SISTEMAS DE HELP DESK

O help desk € uma funcéo do gerenciamento de Tl que tem por finalidade coordenar
e automatizar muitas atividades do ambiente de suporte de uma organizacdo. A
funcionalidade tipica da fungcdo de help desk inclui administracdo de telefonemas,

acompanhamento de chamados, administracdo de base de conhecimento, resolucéo
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de problema, e capacidades de auto-atendimento, tais como conversa (chat) ao vivo

e consulta a banco de dados com as resolug¢des anteriores de problemas.

Uma central para atendimento de help desk tem as seguintes funcdes:

» Gerenciar e administrar as solicitacbes de atendimento, problemas e as
ordens de servico (filtrando e atribuindo as tarefas para os técnicos
provedores de solucao);

» fazer o efetivo acompanhamento dos problemas relatados e o andamento de
suas solugdes e o tempo de execugao das tarefas;

* responder a questbes e coordenar a solucdo de problemas dos clientes,
controlando os processos de atendimento de forma organizada. Ninguém é
obrigado a reinventar a roda, todos tém acesso as bases de conhecimentos
com as solugdes anteriores para um dado problema;

* mensurar o nivel de satisfacdo e produtividade dos clientes com relacdo a
empresa e a seus Servicos;

e emitir relatorios gerenciais para acompanhamento do desempenho por
atendimento ou por responsavel, indicadores operacionais, reclamacgdes por
servico, aplicativo e fornecedor;

» registrar, acompanhar e solucionar reclamac¢des de clientes e usuarios
internos;

« criar um banco de conhecimento de problemas e solu¢des conhecidas;

e registrar, acompanhar e solucionar reclamacdes de clientes e usuarios
internos;

» estabelecer uma comunicagdo Unica e personalizada com os clientes,

independente da procedéncia e do assunto que gerou o contato.

A central de help desk atua como elo de ligagéo entre a empresa e seus clientes ou
entre o pessoal técnico e os usuarios de sistemas, e deve possuir um sistema agil
de registro e auxilio a solucdo de problemas, roteamento para especialistas,
registros da solucdo e correlacdo que permitem aclOes pré-ativas de carater

preventivo ou corretivo.
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O sistema de help desk é compartilhado por todos os membros de uma éarea de
suporte, incluindo o primeiro ponto de contato para o help desk, o pessoal que
recebe os pedidos de trabalho para posterior resolucédo. As ferramentas de suporte
geralmente usam ou sao integradas a um gerenciador de banco de dados relacional
e sado tipicamente baseadas na web, permitindo a andlise das estatisticas
necessérias e auxiliando na tomada de decisdo e alocacéo de recursos de maneira

eficiente e eficaz.

A implementacao de um servico de help desk ndo € uma tarefa facil (uma vez que a
principio todos sdo resistentes a mudancgas), é necessario primeiro conscientizar 0s

clientes internos (usuarios) do novo processo e fluxo de trabalho.

O passo seguinte é treinar os pontos de contato e os técnicos em como atender ao
cliente por telefone e pessoalmente, identificando inclusive aspectos de postura dos

atendentes.

Todos devem estar atentos ao fato de que os sistemas de atendimento a clientes
(internos e externos) tém que obrigatoriamente passar por atualizagcdes e

incrementos com novas fungdes para que continuem atendendo ao mercado.

Quando a empresa tem uma estrutura pequena e tem somente um ou dois técnicos
para atendimentos a problemas € aconselhavel ter somente o sistema de controle
para fornecer informacdes de controle e estatisticas para a geréncia da empresa. J4
se a estrutura for maior € necessario montar uma central de atendimento com

atendentes e solucionadores.

Os indicadores de desempenho do help desk que devem ser analisados séo, dentre

outros:

Numero de reclamacdes;

Tempo médio para solucdo de problemas;

NUmero de atendimentos;

Tempo de atendimento.
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Dentre os beneficios que a funcdo de help desk pode trazer para a organizacao

pode-se destacar:

* Fornecer um canal de comunicacdo permanente com os clientes;
» Uniformizacao e sistematizacéo do atendimento;

* Atendimento independente da presenca do solucionador;
» Garantia de atendimento rapido e correto;

* Registro das solucoes;

e Tratamento dos problemas de acordo com a criticidade;
* Velocidade no tratamento a duvidas bésicas;

e Melhor administracdo de tempos;

* Reducéo de interrupgoes;

* Mantém a empresa focada no negocio fim;

* Equipe profissional motivada,;

» Comprometimento com objetivos e nivel de servico;

* Evolucéo continua do processo de atendimento;

* Procedimentos documentados e normatizados;

» Fornecimento de informacdes estatisticas.

3.4 HELP DESK X SERVICE DESK

A diferenca basica entre a nomenclatura service desk e help desk estda na
maturidade do setor, pode-se dizer que uma corporacao que possui na area de TI
profissionais com grande expertise na infra-estrutura de Tl provavelmente possui um
help desk. O Service Desk tem um escopo de servico mais abrangente que o Help
Desk tradicional, com uma fungdo mais estratégica dentro da empresa, esta mais
ligado aos negodcios do que as funcdes de Tl especificamente. A Tabela 02 mostra

as principais diferencas no conceito de help desk e service desk.
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Diferencgas \ Help Desk Service Desk
Atuacao Reativo Pré-ativo
Perfil do Atendente Técnico | Relacionamento
Interacdo com Usuario A Distancia| Envolvimento
Importancia Estratégica Pequena Grande

Tabela 02 — Comparativo help desk x service desk

Um help desk tradicionalmente atende problemas de hardware e ajuda a software
basico, enquanto o service desk assume todas as solicitacbes dos usuarios

relacionadas a qualquer servico prestado pela a area de TI.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

4.1 DADOS DA ORGANIZACAO PESQUISADA

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) (2011), o municipio
de Alagoinhas esta localizado no Leste da Bahia. Sua extensao territorial € de 752
km? e possuia em 2010, 141.949 habitantes tendo, portanto a densidade

demografica é de 189 hab./km?.

No que tange a economia, no primeiro setor Alagoinhas destaca-se na producao
agricola de liméo (sendo maior produtor baiano), abacate, laranja (terceiro maior
produtor baiano), batata doce e amendoim. Segundo a Junta Comercial do Estado
da Bahia (JUCEB), o municipio possui 669 industrias, ocupando o 13° lugar na
posicdo geral do estado da Bahia, e 3.711 estabelecimentos comerciais, 142 posicao

dentre os municipios baianos.

Alagoinhas possui uma universidade estadual, a Universidade do Estado da Bahia
(UNEB) - Campi Il, e mais trés faculdades de iniciativa privada, a Faculdade
Santissimo Sacramento (FSSS), a Faculdade Regional da Bahia (UNIRB) e a
Faculdade Santo Ant6nio, além de cursos de graduacao a distancia com uma sede
da Universidade do Norte do Parana (UNOPAR).

O ambiente atual da Prefeitura Municipal de Alagoinhas (PMA), no que tange a

infraestrutura tecnoldgica, € composto pelos seguintes equipamentos:

* 407 estacOes de trabalho (desktops)
» 17 servidores (servers)
e 135 impressoras

e 40 concentradores de rede (switchs / hub)

A equipe de Tl € composta por 07 membros, dentre eles um Coordenador, que é
responsavel pela manutencdo dos equipamentos supracitados, bem como por

efetuar o atendimento a cerca de 300 usuarios, que durante a execucdo de suas
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atividades, necessitam de informagdes ou de suporte para que consigam conclui-las

com éxito

4.2 SISTEMA DE HELP DESK DA PMA

A PMA desenvolveu internamente um software para gerenciamento dos

atendimentos de TI objetivando controlar a qualidade nos servigos prestados pelo

setor de suporte. A principal funcao deste sistema é gerenciar o parque de maquinas

(inventario da infra-estrutura) e as requisicdes de servi¢os solicitadas pelos usuarios.

A ferramenta foi dividida em trés médulos:

Moédulo de usuario: € o meio pelo qual o funcionario da PMA interage com o
suporte de TI. E por essa interface que o usuario realiza as solicitacbes de
suporte ao sistema e verifica o status de uma solicitacdo aberta. Este modulo
foi desenvolvido utilizando a linguagem de programacdo PHP*.

Moédulo de suporte: é por onde a equipe de Tl interage com o sistema, sendo
a partir desta interface que os analistas tém acesso aos chamados realizados
pelos usuarios, as solugBes anteriores e aos dados estatisticos sobre
usuarios e equipamentos. Este moédulo foi desenvolvido utilizando a
ferramenta Borland Delphi °.

Modulo gerencial: O modulo gerencial tem por funcédo fornecer informacdes
que auxiliem na gestdo do setor de TI. Dentre as principais fungdes do
modulo gerencial, destacam-se: relatério de tempo de atendimento,
problemas mais recorrentes, setores que mais requisitam suporte. Este

modulo também foi desenvolvido utilizando a ferramenta Borland Delphi 7.

4

O PHP (Hypertext Preprocessor) € uma das ferramentas atuais mais usadas para o

desenvolvimento de programas de comunicacédo via internet. O fato de seu cddigo ser executado no
servidor permite que computadores clientes com poucos recursos de processamento executem-no.

®> A ferramenta Borland Delphi 7 é muito utilizada no desenvolvimento de aplicagdes desktop,
aplicac6es multicamadas e cliente/servidor, compativel com os bancos de dados mais conhecidos do
mercado. O Delphi pode ser utilizado para diversos tipos de desenvolvimento de projeto.
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Para gerenciar o banco de dados foi escolhido o MySQL® por se tratar de uma

ferramenta robusta, confiavel e gratuita.

Este software utiliza a metodologia de help desk, na qual o usuario registra sua
requisicdo de servico e aguarda o posterior atendimento. O help desk € um servigo

formado por trés componentes: software, pessoas e metodologia de servico.

O software controla o inventario tecnolégico da empresa, revelando dentre outras
coisas: problemas que mais se repetem, tempos médios de atendimentos e
setores/departamentos mais demandantes.

No que diz respeito as pessoas (equipe de TI), na PMA, ela atua em dois niveis: 0
campo (técnicos) e a retaguarda (analistas). A equipe de campo faz o atendimento
aos problemas, solucionando-os quando possivel ou acionando fornecedores
internos e externos. A retaguarda é acionada quando um problema técnico supera a

capacidade de resolucdo da equipe de campo.

Ja a metodologia contempla um sistema de posicionamento junto aos clientes e
usuarios e se trata de um componente fundamental para a qualidade de servico.

4.2.1 Funcionamento do médulo do usuario

A rotina de abertura de um chamado (requisicdo de servigo) obriga a identificacéo e
autenticacdo do usuério através de um login, como pode-se observar na Figura 05.
A autenticacdo tem a funcéo de relacionar o chamado a um solicitante de servico

(usuario que fez o login).

6 MySQL é um sistema de gerenciamento de banco de dados (SGBD) que utiliza a linguagem SQL (Structured
Query Language, ou Linguagem de Consulta Estruturada) como interface.
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Figura 05 — Tela de autenticagdo do sistema
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Apés ser autenticado, o usuario é direcionado para a tela de gerenciamento de

chamados (Figura 06). Nesta tela sao exibidos por padrao todos os chamados

abertos e sem solugéo do usuario logado (caso exista). Nesta mesma tela o usuario

pode fazer uma nova solicitacéo de servico de TI. Para isso, 0 mesmo deve clicar no

botdo “Novo” para iniciar o processo (Figura 07).

lﬁ‘i

o R
[Ty

Pesguisarpor: () Local ) Transportador () Periodo () Status

Status | |

Figura 06 — Tela gerenciamento de chamados

ApOs a abertura de um novo chamado o mesmo é automaticamente encaminhado

para a fila de atendimento no setor de suporte de TIl, onde 0 mesmo recebe a
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prioridade de atendimento de acordo com o nivel de urgéncia e importancia

designado pelo atendente em conformidade com a politica interna de TI.

% Cadastramento de Solicitagbes

Figura 07 — Tela abertura de chamados

4.2.2 Funcionamento do médulo de suporte

Apds o usuario criar uma nova requisicdo de servico, a mesma vai para uma fila de
atendimento no setor de suporte de TI. Ao visualizar um novo chamado a equipe de
Tl da inicio ao processo de atendimento. Para isso, a requisicao recebe um novo
status, “Em atendimento”, que indica que o chamado foi aceito e que o trabalho para
resolvé-lo ja foi iniciado. Paralela a esta acdo € realizada a categorizacdo do
chamado, ou seja, é informada a urgéncia e a importancia da solucdo do mesmo em
relacdo aos impactos ao negoécio. Ainda nesta fase, pode-se realizar ajustes na
solicitacdo, incluindo notas (follow-ups) de acompanhamento que ajudardo na
solugéo do problema.

Ao finalizar o preenchimento dos dados supracitados, € iniciado o atendimento. Os
técnicos fazem os devidos procedimentos para realizar a solu¢cdo do problema e
caso consigam, iniciam o processo de finalizacdo do atendimento. Nesta fase o
status é modificado para “Finalizado” e é preenchida a solu¢do do problema, ou em
outras palavras, sdo descritos todos os passos seguidos para obtencédo da solucéo
de contorno para o problema.
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4.2.3 Funcionamento do modulo de gerencial

O modulo gerencial trata-se basicamente de um extrator de relatorios. Além desta
funcao, ele também é responsavel por manter parametros que configuram o sistema

de acordo com a necessidade do usuario.

4.2.4 Andlise da ferramenta de help desk da PMA

O mabdulo gerencial é capaz de emitir varios relatérios estatisticos fundamentais para
analise da qualidade de atendimento do setor de TI tais como: tempo de
recuperacgao de servigos, equipamentos que mais apresentam defeitos, usuario/setor
gue mais aciona o0 suporte, dentre outros. Entretanto muitos dos incidentes
atendidos pelo help desk sdo recorrentes ou sendo bastante semelhantes a um ja
solucionado anteriormente, porém mesmo possuindo informacdes sobre os
atendimentos anteriores cadastrados em bancos de dados, os profissionais de Tl, na
maioria das vezes, nao recorrem a estas informacdes para solucionar os problemas,

0 que gera retrabalho e desperdicio de tempo.

Outra falha que pode ocorrer no help desk é que ao procurar o suporte o usuario
pode nado receber a solugdo mais indicada para o seu problema. Estas situagbes
poderiam ser contornadas caso fossem adotados mecanismos que armazenassem e

recuperassem de maneira inteligente as experiéncias vividas pela equipe de suporte.

4.3 DESENVOLVIMENTO DA APLICACAO RBC

Para Wangenheim (2003, p. 9) a tecnologia de RBC pode ser visto de duas formas
distintas: como “uma metodologia para modelar o raciocinio e o pensamento
humano” ou como “uma metodologia para construir sistemas computacionais
inteligentes”. Neste trabalho foi adotada a segunda visdo de Wangenheim (2003) no

que se refere a RBC.

Para o desenvolvimento da aplicagao foram seguidos os seguintes passos:
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Modelagem dos casos
Definicdo de medidas de similaridade
Insercéo dos casos concretos na base de casos

Consulta da base de casos para testes

o bk 0N PR

Disponibilidade da aplicagao

A sequéncia adotada foi baseada no sistema-exemplo descrito por Wangenheim e
Wangenheim (2003, p. 243-267), desenvolvido na ferramenta de RBC CBRWorks da

empresa Tecinno.

4.3.1 Modelagem dos casos

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 245), o primeiro passo para o
desenvolvimento de uma aplicacdo RBC € a modelagem dos casos. Entende-se por
modelagem a definicdo da estrutura & qual o caso serd armazenado no banco de
casos. Este formato é de suma importancia para definir a metodologia para

recuperacdo dos casos.

Baseado nas caracteristicas dos casos em questdo foi construida a tabela 03, a
seguir, que classifica os tipos e atributos que irdo representar o modelo de estrutura

dos casos.

Atributo Tipo ‘ Descri¢do do atributo
ID Inteiro Identificador Unico do caso
GRUPO Caractere | Grupo relacionado ao caso

SUBGRUPO | Caractere | Subgrupo relacionado ao caso

PROBLEMA | Caractere | Descricdo do problema

SOLUCAO Caractere | Descricdo da solucao

Tabela 03 — Tipos e atributos do modelo de estrutura dos casos
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4.3.2 Definicdo de medidas de similaridade

Apods escolhida a estrutura do caso, a segunda fase ou passo € inicializada. Nela é
definida a metodologia usada para medicdo da similaridade. Primeiramente foram
elencados os atributos que serédo usados, durante a recuperacéo, para o calculo de
similaridade (elementos discriminantes). Os valores n&o discriminantes s&o
apresentados como parte da solugcdo, porém ndo sdo levados em consideracdo

durante a busca Wangenheim e Wangenheim (2003, p. 253).

Para cada atributo considerado discriminante é definido um respectivo peso que
caracteriza a sua relevancia para o resultado de busca. Os atributos, indicacao de

discriminante e os pesos podem ser observados na tabela 04.

Os pesos foram escolhidos devido a sua importancia no resultado da similaridade.
Neste caso foi definido que o atributo mais importante é o ‘PROBLEMA’ e que este
corresponderia a 75% do fator de similaridade, seguido pelo atributo ‘SUBGRUPO’
(15%) e depois ‘GRUPQO’ (10%).

Atributo ‘ Discriminante | Peso
ID N&o -
GRUPO Sim 1
SUBGRUPO Sim 1,5
PROBLEMA Sim 7,5
SOLUCAO N&o -

Tabela 04 — Atributos, indicacé@o de discriminante e 0s pesos

Apés definidos atributos, discriminantes e pesos, foi definida a forma de calcular a
medida de similaridade global baseada nos atributos especificados. Para tanto se
utilizou da técnica Nearest Neighbour (vizinho mais proximo) ponderado, onde cada
atributo pode ter uma importancia diferente em relacdo aos demais para o calculo da
similaridade. A férmula generalizada, segundo Wangenheim e Wangenheim (2003,
p. 112), para o célculo de similaridade usando Nearest Neighbour ponderado é:
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sim(Q,€) = ) £(0i, € X w,

Onde:
Q = problema atual,
C = caso recuperado da base;
N = numero de casos da base;
f = similaridade local;

W = peso.

Uma vez definida a medida de similaridade global, iniciou-se a fase de definicdo das

medidas de similaridade local para todos os atributos discriminantes.

Para os atributos discriminantes “GRUPO” e “SUBGRUPOQ”, utiliza-se a técnica da
Funcdo Escalada, que se fundamenta no principio de que o valor de um atributo é
totalmente igual ou diferente ao mesmo de outro caso. Esta técnica utiliza os valores
“1” para representar a igualdade total ou “0” para a desigualdade. Sendo assim, nado

existem valores intermediarios, o que caracteriza uma funcao binaria.

O atributo “PROBLEMA” possui uma caracteristica diferenciada dos demais
(“GRUPQO” e “SUBGRUPQ?”). Isto porque os valores do atributo, ao serem criados,
nao obedeceram nenhum parametro de formatacdo de texto, e sendo assim o
mesmo estd sujeito a ocorréncia de parafrases. Em uma parafrase é possivel
expressar de diversas maneiras uma mesma mensagem sem alteracdo de

significado. Pode-se verificar esta ocorréncia na seguinte situacao:

Expressao 01: Como alterar a imagem de fundo do meu computador?

Expressao 02: Como mudar o papel de parede do meu desktop?

Ambas as expressfes possuem o mesmo significado, porém foram escritas de
formas distintas. Para contornar esta situacdo e aperfeicoar a busca por casos
similares foi adotada uma metodologia de medicdo de similaridade baseada no
trabalho de Grucket, Moreira e Fernandes (2010) que funciona da seguinte forma:
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1. A primeira etapa € eliminar todos 0s caracteres especiais (parénteses,
colchetes, pontuacdes, chaves, acentuacdes) da expressao, além de colocar
todo o texto em caixa alta. Apos esta rotina a Expressao 01 se transformaria
em: COMO ALTERAR A IMAGEM DE FUNDO DO MEU COMPUTADOR .

2. Na etapa seguinte as palavras formadas por dois ou mais termos sao unidas
por um caractere especial e eliminados 0s espacos entre elas. Estas palavras
sao recuperadas de uma lista de correlatos previamente cadastrados e que
deve ser corriqueiramente atualizada. As palavras de correlagéo existem para
substituir palavras que sdo formadas por dois ou mais termos. Dessa
maneira, no momento do célculo de similaridade estas palavras ndo séo
divididas, o que faria perder o seu significado original. No final desta funcao a
Expressdo 01 estaria da seguinte forma: COMO ALTERAR A
IMAGEM_DE_FUNDO DO MEU COMPUTADOR.

3. A terceira etapa € responsavel pela eliminacdo das stopwords. De acordo
com BALINSKI (2010) as stopwords séo “termos freqiientes em um texto que
nao carregam nenhuma informacdo” e nem mesmo “fornecem nenhuma
contribuicdo na identificacdo no conteddo do texto”. Como exemplo de
stopwords tem-se: pronomes, preposi¢des, conjungdes, artigos, adverbios e
até alguns verbos. O conjunto de stopwords forma uma lista denominada
stoplist. ApOs a remocao das palavras contidas na stoplist a Expressao 01 se
transformaria em: ALTERAR IMAGEM_DE_FUNDO COMPUTADOR .

4. Nesta etapa, cada palavra da expressao é comparada por um dicionario de
sinbnimos. No dicionario de sinbnimos, termos com 0 mesmo significado sao
agrupados em um unico termo que os representa (termo chave). Caso a
palavra exista no dicionario de sinbnimos e ndo seja o termo chave, a mesma
€ substituida por este. Caso contrario ndo se altera a palavra. Na Tabela 05

foram listadas as ocorréncias encontradas no dicionario de sinénimos.
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Termo Chave ‘ Sinbnimos

ALTERAR ALTERAR, MUDAR, TROCAR, PERMUTAR

PAPEL_DE_PAREDE PAPEL_DE_PAREDE, IMAGEM_DE_FUNDO

COMPUTADOR COMPUTADOR, MICROCOMPUTADOR,
DESKTOP, COMPUTADOR_DE_MESA, CPU,
UCcP

Tabela 05 — Ocorréncias encontradas no dicionario de sinbnimos

No caso da Expressédo 01, todas as palavras foram encontradas no dicionario
e apenas uma delas ndo era um termo chave. O resultado da Expresséo 01
apos finalizar esta fase é: ALTERAR PAPEL_DE_PAREDE COMPUTADOR .

. Ap6s passar por todas as fases anteriores, o resultado da expressao é
comparado com todos os casos do banco com o objetivo de obter um score.
Para o atributo “PROBLEMA” cada palavra é comparada e um peso atribuido

de acordo com o retorno da busca. Os pesos estipulados sao:

« Palavras idénticas, peso: 1
» Palavras similares, peso: 0,7

e Palavras nédo encontradas, peso: -0,5

Simulando que no resultado de uma das buscas para ALTERAR
PAPEL_DE_PAREDE COMPUTADOR fossem encontrada duas palavras
idénticas e uma similar, o seguinte score seria encontrado para o atributo
‘“PROBLEMA”:

Score proprema = (2x 1) +(1x0,7) = 2,7

. ApOs a obtencao do score relacionado ao atributo PROBLEMA, resta obter os
valores referentes aos scores dos atributos “GRUPO” e “SUBGRUPQO”.
Simulando que na mesma busca houve coincidéncia apenas no atributo
“GRUPQ?”, o resultado obtido seria:

Score grupo =1

Score syscruro = 0



55

7. Para se obter o score final € necessaria a soma dos scores parciais com as
devidas multiplicagbes dos pesos para cada atributo. No caso simulado tem-

se como resultado final:

Score gnal = (Score prosiema X 7,5) + (Score grupo X 1,5) + (Score syseruro X 1) = (2,7
X7,5) + (1 X 1,5) + (0 x 1) = 21,75

8. O score final € comparado ao score maximo, que € o0 que ocorre quando
existe a busca com retorno maximo, ou seja, onde existe a coincidéncia total
dos atributos discriminantes. O score maximo obtido para ALTERAR
PAPEL_DE_PAREDE COMPUTADOR seria:

Score paximo = (Score propLema maximo X 7,5) + (Score grupo maxivo X 1,5) +
(Score susgrupo maxivo X 1) =(3x7,5) + (1 x1,5) + (1x1) =25

Sendo assim, a similaridade de ALTERAR PAPEL DE_PAREDE
COMPUTADOR com um determinado valor simulado (onde fossem
encontradas duas palavras idénticas e uma similar para o atributo
“PROBLEMA”; coincidéncia para o atributo “GRUPQ”; ndo coincidéncia para o
atributo “SUBGRUPQ”) seria 0 resultado em percentual da divisdo do score

final pelo maximo:

Similaridade = Score gnaL / Score yaximo X 100 =21,75/ 25 x 100 = 87%
9. Apos o calculo da similaridade para todos os casos do banco, € retornada
para o usuario, em ordem decrescente de similaridade, uma lista com os

resultados obtidos.

4.3.3 Insercédo dos casos concretos na base de casos

Nesta fase foram inseridos casos reais que ocorreram na organizacdo estudada.
Para incluir os casos (e outras tarefas) foi desenvolvido um aplicativo para

gerenciamento de casos da base (Figura 08).



56

Novos casos sédo cadastrados automaticamente na base de casos com o status
‘Nao-confirmado’. Sendo que os casos podem receber quatro tipos distintos de
modos:

N&o-confirmado — o caso esta incompleto ou ainda nao foi validado. Casos

com esta caracteristica sao desprezados durante a fase de recuperacao.

e Confirmado — o caso esta completo e validado. Quando recebem este status
0S casos passam a ser considerados durante a fase de recuperacéao.

* Protegido — trata-se de um caso confirmado que por algum motivo recebeu
este status para ficar protegido contra alteracdes indesejadas.

* Obsoleto — casos velhos ou desatualizados. N&o s&o levados em

consideracdo na recuperacdo de casos, porém sdo utilizados para fins

estatisticos tais como composicdo no numero de casos armazenados na

base.

¥ Gerenciador de Casos - RB

Menu >>>

= Gerenciar casos
= Recuperar casos
= Configuractes

> Estatisticas

Gerenciador de Casos - RBC

Figura 08 — Tela principal do sistema de gerenciamento de casos

Conforme explicitado anteriormente 0s casos por padrdo sdo cadastrados como

‘Nao-confirmados’ e sendo assim néo sao utilizados para fins de recuperacéo. Para
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levar um caso em consideracdo é necessario alterar o seu status apos preencher

todos os dados solicitados do caso em questao.

Cadastrar um novo caso € bastante simples, ap0s acessar a aplicacdo de
gerenciamento de casos basta ir & opgao ‘Gerenciar casos’ e clicar no botéo ‘Incluir’.
Apéds, deve-se preencher os campos ‘Grupo’, ‘Subgrupo’, ‘Problema’ e ‘Solucéo’,
conforme podemos observar na figura 09. Depois de preencher é necessario clicar

no botao ‘Salvar caso’.

Wﬁa&miarm —ﬁ, 4
Gerenciar casos - Cazo 0001 —7
— Status
e MNEo-confirmado " Confirmade ™ Protegida " Obzoleto
Grupo: | Subgrupo:
Problema Solugao
[j Incluir Cazo | Editar cazo | gf’ Excluir Dﬂ&n‘ n Salbwar | x gancelar|
b e —— o

Figura 09 — Cadastrando um novo caso

4.3.4 Consulta da base de casos para testes

ApoOs a inclusdo do primeiro caso ja é possivel iniciar uma recuperacao na base de

casos. Para isso deve-se acessar a aplicacéo e escolher a opcéo ‘Recuperar casos'.
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Depois imputam-se os valores desejados e clica-se no botdo ‘Recuperar’ (Figura
10).

® Recuperar casos * =] iag X

Reca perar Casos =

Grupo: |Wind-:uws Subgrupo: Eztacdo

Problema

Como alterar a imagem de fundo do meu computadaor?

@\ Becuperar

Figura 10 — Recuperando casos

Apos clicar no botdo de recuperacdo de casos, 0s casos mais similares sédo exibidos
de acordo com os parametros da busca (Figura 11). A similaridade é calculada
baseada nas entradas dos campos ‘Grupo’, ‘Subgrupo’ e ‘Problema’; e a
metodologia utilizada pode ser conferida no topico ‘4.3.2 Definicdo de medidas de
similaridade’. A quantidade de casos retornados pode ser configurada na opcéo

‘Configuracoes’.
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~

-
} Casos recuperados - . B - =l
 Casos recuperados — |

Grupo: |Winu:|n:nws Subgrupo: |Estacio
Problema
i Comao alkerar a imagem de fundo do meu computador?

Resultada da recuperagdo (03 casos)

Similaridade
Caso 003
Caso 002
Caso 001
0% 20% 409 B0% BO% 100%:

t_' e e . T S TE—

Figura 11 — Resultado da recuperacéo

4.3.5 Disponibilidade da aplicacao

A aplicacdo foi disponibilizada para os técnicos de suporte de TI através da

instalacdo do sistema nos seus computadores. Inicialmente, a tarefa de insercéo de

novos casos ficou a cargo do coordenador do setor, ficando para os demais

funcionarios a opcédo de consulta dos casos.
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4.4 AVALIACAO DO PROTOTIPO

A avaliacdo do protétipo ocorreu em duas fases. Na primeira foram analisados os
graus de relevancia dos atributos e os seus correspondentes pesos, ja a segunda
consistiu numa avaliacdo propriamente dita, quando foram realizadas recuperacoes

para diversas situagoes.

Foram inseridos no sistema um conjunto de casos que representavam problemas
gue ocorreram no ambiente real objeto de estudo. Tais casos foram obtidos atraves

de relatos dos analistas do setor de Tl e inseridos no sistema pelo seu coordenador.

Na primeira etapa, foram feitas diversas recuperacbes no sistema, buscando
analisar e ajustar a relevancia e similaridade das informacdes. Nao foi identificada a

necessidade de modificar o peso de nenhum atributo.

A segunda etapa, por sua vez, teve como objetivo avaliar se 0s casos recuperados
traziam informacGes com potencial de contribuir para a solugdo corrente, incluindo
0S proprios casos recuperados e as caracteristicas especificas selecionadas pelo
sistema. Para efetuar esse teste, situacbes/casos novos teriam de ser inseridos no
sistema, deveria ser avaliado se o sistema propds uma situacdo adequada e se,
dentre o conhecimento presente nele, esta solucdo fazia parte das melhores

solugdes disponiveis.

Os testes efetuados permitiram verificar que o sistema tem a capacidade de
recuperar situacdes similares adequadas para uma situacdo, e seu uso pode ser
aplicado num ambiente real. Nesse ambiente, juntamente com uma etapa inicial de
acompanhamento para ajustes finais dos graus de relevancia e similaridades
decorrentes das diferencas em um ambiente real, o aprendizado do sistema —
principalmente através dos novos casos e do aprimoramento a relacdo histérica —
irA aumentar seu conhecimento e permitir que situagdes mais similares a corrente

possam ser recuperadas.
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4.5 EXPERIMENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Apds a apresentacdo do Raciocinio Baseado em casos, do sistema de help desk da
PMA e da proposta de trabalho sinérgico entre estes, torna-se necesséaria a
avaliacao desta abordagem, com o objetivo de constatar mais claramente o grau de

representatividade das suas contribuicdes.

Para tanto foi realizado um cruzamento de dados entre informacbes obtidas no
relatério de atendimento técnico do help desk (APENDICE Il — RELATORIO —
ATENDIMENTOS DE SUPORTE TECNICO DE TI), as datas-marco do help desk da
PMA (APENDICE Ill — DATAS-MARCO PARA O HELP DESK DA PMA) e a
quantidade de colaboradores do setor (APENDICE IV — QUANTIDADE DE
COLABORADORES DO HELP DESK DA PMA MES A MES).

O resultado deste cruzamento foi a tabela 06, que fornece duas novas variaveis
agrupadas pelas datas-marco do help desk: ‘tempo médio de atendimento’ de
‘chamado e quantidade de chamados’.

As datas-marco do setor, segundo APENDICE Il - DATAS-MARCO PARA O HELP
DESK DA PMA séo as seguintes:

Inicio do projeto — este periodo é marcado pelo estudo do ambiente em que
foi encontrado o setor de Tl da PMA, mapeamento dos seus pontos fracos e
fortes e definicdo de estratégia de mudancas do departamento.

* Implantacdo do help desk — nesta fase foi iniciado o projeto help desk, onde
houve uma centralizagdo no atendimento de suporte e uma maior atengao
para o registro dos incidentes e suas devidas solucdes.

* Implantacdo do Sistema RBC - durante a fase de implantacdo do sistema
RBC foram utilizadas informacgfes do sistema de help desk para compor a
base de conhecimento. Nesta fase os chamados foram analisados e se
necessario transformados em casos.

» Troca equipe suporte — neste periodo houve a mudanca gradual de toda a

equipe antiga de suporte.
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Média do periodo
- Tempo médio  Média do periodo

Tempo médio
Més Quantidade | de atendimento | Tamanho

Referéncia | de Chamados | de chamado | da Equipe Marcadores ddee citsrr:]g?oe?é(r)n i Qgﬁgﬂ]d;jdoesde
(em minutos) minutos)

2009.01 390 45 5

2009.02 164 41 4 -

2009.03 138 39 4 Inicio do 41 210
projeto

2009.04 150 38 4

2009.05 204 42 4

2009.06 354 40 4

2009.07 288 35 4

2009.08 199 34 4

2009.09 174 36 4

2009.10 204 33 4 Implantacio

2009.11 192 31 4 G0 helo 34 018

2009.12 168 33 4 desk

2010.01 201 34 4

2010.02 192 32 4

2010.03 180 34 4

2010.04 237 32 4

2010.05 222 33 4

2010.06 274 32 4

2010.07 266 31 4 Implantacio

2010.08 = 52 & dopSistegma 31 284

2010.09 292 29 4 RBC

2010.10 286 30 4

2010.11 301 29 4

2010.12 323 31 3

2011.01 272 30 3

2011.02 313 29 3 Troca

2011.03 302 29 3 equipe 29 293

2011.04 262 28 3 suporte

2011.05 277 28 3

2011.06 296 28 3

Tabela 06 — Avaliac@o dos dados do sistema de help desk

Quando é analisada a variavel “tempo médio de atendimento”, pode-se observar
uma reducdo constante no tempo de atendimento (Figura 12). Tal reducédo poderia
ser justificada devido a maturidade da equipe e conhecimento da mesma dos
problemas recorrentes, o que facilitaria a resolu¢do dos incidentes. Porém podemos
observar que a ultima data-marco, que inicia em dezembro de 2010 e durou 07

meses, diz respeito a troca de toda equipe de suporte do help desk.
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Média do periodo - Tempo médio de
atendimento de chamado (em minutos)

45
40 -

35 \

30 —

25
20 Média do periodo - Tempo
15 médio de atendimento de
10 chamado (em minutos)

O T T T 1

Iniciodo  Implantagdo dolmplantacdo do Troca equipe
projeto help desk Sistema RBC suporte

Figura 12 — Grafico de tempo médio de atendimentos por chamado em um determinado periodo

O sistema de RBC possibilitou que o conhecimento fosse internalizado na
organizacdo, e mesmo com a mudanca de toda a equipe de suporte o tempo médio
continuou com sua constante queda. Outro dado interessante € que a equipe foi
reduzida de tamanho (Tabela 06), e a quantidade de atendimentos / chamados

aumentou (Figura 13).

Meédia do periodo - Quantidade de Chamados

350
300

250 /’-
_—/

150 Média do periodo -
Quantidade de Chamados

200

100

50

O T T T 1

Iniciodo  Implantagdo dolmplantagdo do Troca equipe
projeto help desk Sistema RBC suporte

Figura 13 — Gréfico de quantidade de chamados por periodo

N&do somente a eficiéncia / eficacia da equipe de suporte aumentou no que diz

respeito a solucdo de problemas como também, a satisfacdo dos usuarios deste
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servico também cresceu como pode-se observar na tabela 07 extraida do

APENDICE | — PESQUISA DE SATISFACAO — HELP DESK.

Satisfacdo, em geral, para com a equipe de

help desk? RSERCRENCH AN R:EEEC0)

Muito insatisfeito + Insatisfeito 6,95% 4,25%
Satisfeito + Muito satisfeito 68,70% 82,27%
Indiferente 24,35% 13,48%

Tabela 07 — Satisfagdo geral com a equipe de help desk

De acordo com a tabela 07 a satisfacdo dos usuarios subiu 13,57% entre a primeira

e a segunda pesquisa. Vale destacar que a primeira fase da pesquisa foi realizada

no periodo de 01 até 30 de novembro de 2010 que coincide com a data-marco do
final da implantacdo do sistema RBC; ja a segunda fase da pesquisa, que ocorreu

no periodo de 01 até 30 de junho de 2011, coincidiu com o final do periodo da troca

da equipe de suporte.



65

CONCLUSAO E PERSPECTIVAS FUTURAS

Dentro do dominio da TI, o suporte a usuarios possui um vasto campo para
aplicacoes de métodos de Inteligéncia Atrtificial. No contexto deste trabalho, o RBC
aponta como indicado para desenvolvimento de um sistema inteligente de producéo
e recuperacdo de casos relacionados a solucéo de incidentes de TIl. Sua principal
vantagem é a de utilizar-se de solugbes propostas a problemas anteriores para se
resolver casos atuais, sendo que o0s casos anteriores foram (ou ndo) gerados a partir

de problemas reais que ja ocorreram na organizacao que o utiliza.

O RBC é uma poderosa ferramenta para auxiliar na resolucéo de problemas que se
baseia na caracteristica humana de utilizacdo de experiéncias passadas para
solucionar situacdes atuais. Esta metodologia pode ser adaptada por diversas areas

para resolver problemas especificos com o minimo de modificagdes.

A aprendizagem no contexto do RBC visa incrementar a capacidade de resolver
problemas futuros, sendo assim a maneira de ampliar o potencial do sistema para
resolver o que lhe foi proposto estad ligado diretamente a quantidade de casos

acumulados.

Este trabalho apresentou uma arquitetura para um sistema de apoio ao help desk
utilizando a metodologia de RBC. A integracdo da tecnologia RBC ao help desk
permite que todos os funcionarios de TI, independente das suas qualificacbes
profissionais, tenham acesso a mesma fonte de conhecimentos durante o seu
trabalho para atender requisicbes dos usuarios de forma rapida e objetiva. Um
protétipo dessa arquitetura foi implementado e encontra-se em apuracdo na PMA.
Resultados experimentais demonstraram que o sistema é eficaz na resolugdo de
problemas, o que se deve a sua capacidade para identificar casos anteriores, fazer

adaptacdes quando necessario e armazena-los para uso futuro.

De acordo com a proposta deste trabalho, a aplicacdo de um sistema RBC, tende a
reduzir significativamente o tempo demandado para solucdo de incidentes. Isto
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ocorre, pois 0 sistema enumera automaticamente uma série de alternativas de

solugdes de acordo com a relevancia do caso pesquisado.

O mecanismo de aprendizagem do sistema RBC faz com que a base de casos
evolua e se aprimore constantemente, fazendo com que o grau de acerto nas
solugdes, dentro da proposta do artigo, aumente razoavelmente, pois quanto maior o
banco de casos maior também sera a quantidade de casos que poderdo ser

reutilizados.

As préximas abordagens para prosseguimento da pesquisa deverao ser focadas no
desenvolvimento, implementacao, testes, validacdo da proposta onde medidas de
precisdo e eficiéncia precisam ser levantadas e confrontadas para confirmacéo da

qualidade da solucéo proposta.
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APENDICE | — PESQUISA DE SATISFACAO — HELP DESK

RELATORIO DE PESQUISA DE SATISFACAO SOBRE O SERVICO DE
SUPORTE TECNICO DE TI NA PREFEITURA MUNICIPAL DE AL AGOINHAS -
PMA

1. APRESENTACAO

Este documento fornece informagcOes sobre a pesquisa de satisfagcdo que foi
realizada na Prefeitura Municipal de Alagoinhas - PMA sobre o servico de Suporte

Técnico de TI.

2. PERIODO DE REALIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada em dois periodos distintos:
» 12 fase - no periodo de 01 até 30 de novembro de 2010, disponibilizada 24h
por dia no ambiente da intranet da PMA.
» 22 fase - no periodo de 01 até 30 de junho de 2011, disponibilizada 24h por

dia no ambiente da intranet da PMA.

3. OBJETIVOS

Os principais objetivos desta pesquisa foram o0s seguintes:
» Verificar a impressao que os usuarios da Prefeitura municipal de Alagoinhas
tém do servigo de suporte técnico de TI.
* Analisar as preferéncias do usuario em relacdo ao servico de suporte técnico
de TI. E assim poder realizar adequacdes no atendimento com o0 menor custo

possivel e objetivando obter o maximo de satisfacado do usuario.
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* Mensurar a evolucdo do setor de Tl no que se refere a percepcédo de

qualidade de atendimento na visao do usuario.

4. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada na Intranet por meio de formulario eletrénico.
Foi desenvolvida internamente uma ferramenta para facilitar a coleta e consolidacao

dos dados.

5. PUBLICO DA PESQUISA

Participaram na primeira fase da pesquisa 115 servidores, sendo que 83 declaram ja
terem utilizado de alguma forma o servico de Suporte Técnico de Tl e 32 pessoas

declaram nao ter utilizado ainda o servigo.

Na segunda fase, participaram 141 servidores, sendo que 123 declaram ja terem
utiizado de alguma forma o servico de Suporte Técnico de Tl e 18 pessoas

declaram nao ter utilizado ainda o servigo.

6. FORMULARIO UTILIZADO DURANTE A PESQUISA

Foi elaborado formulario estruturado com questdes fechadas. A pesquisa possibilitou
ter uma visdo melhor da opinido dos servidores da PMA sobre o servico de Suporte

Técnico de TI.

As questbes 1 a 3 tratam a respeito da freqiiéncia de uso do servi¢o, o tempo médio
de atendimento e a resolutividade. A questdo 4 leva em consideracdo 0s meios
preferenciais de acessibilidade do help desk. As questdes 5 a 10 tem relacdo ao
grau de satisfacdo em relacdo do usuéario para com o servi¢co de suporte técnico de
TI.
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PREFEITURA MUNICIPAL DE ALAGOINHAS / BA
Diretoria de Modernizacio Administrativa - DIMA

I =
i JETS

-}:..;:,IFE'_P\EQ PESQUISA DE SATISFAGAO SOBRE O SERVIGO DE SUPORTE TECNICO DE TI

01 - Qual a sua frequéncia média de utilizacdo do Suporte Técnico de TI?
" Diaria
™ Semanal

" Quinzenal
T Mensal ou superior
™ Nunca

02 - Quanto tempo leva em meédia para seu problema ser atendido pelo Help Desk?

" 0 a4 minutos

" 5210 minutos
11 a 15 minutos
16 a 30 minutos

" Mais que 30 minutos

- Quando vocé faz uma solicitagio ao suporte técnico, em quanto tempo, em media, seu problema é resolvido?

™ 0 a4 minutos
5 a 10 minutos
11 a 15 minutos
©" 16 a 30 minutos

" Mais que 30 minutos

04 - O que é fundamental para vocé no servigo de suporte técnico?

" Rapidez na solugdo ou restauracio do senvigo
Paciéncia e cortesia no atendimento
Facilidade em saber o0 andamento do servigo (transparéncia)

r“
~
" Equipe de atendimento cam maior nivel de capacitagdo
" Maior nimero de pessoas para atendimento

~

Qutros

- Como vocé avalia a equipe do Help Desk no quesito "Cortesia™?

Insuficiente
Regular
Bom

Otimo

- Como vocé avalia a equipe do Help Desk no quesito "Profissionalismo™?

Insuficiente

06

r

" Regular
" Bom
r

Otimo

- Como vocé avalia a equipe do Help Desk no quesito "Comunicacao clara™?

Insuficiente

r
" Regular
" Bom
r

Otimo

L)
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Insuficiente
Regular
Bom

Otimo

- Como vocé avalia a equipe do Help Desk no quesito "Precisao na avaliagio e resolugio de problemas™?

- Como vocé avalia a equipe do Help Desk no quesito "Qualidade no atendimento™?

Insuficiente
Regular
Bom

Otimo

- Qual a sua satisfagdo, em geral, para com a equipe de help desk?

" Muito insatisfeito
" Insatisfeito
" Indiferente
" Satisfeito
" Muito satisfeito

Salvar Cancelar

7. CONSOLIDACAO DOS DADOS

As tabelas abaixo tém referéncia com as respostas das questdes da pesquisa, nela

pode-se observar o percentual e o numero de votos das duas fases da pesquisa.

01 - QuNaI asua frequénf:ia_média de 12Fase | % 12 Fase 22Fase % 22 Fase
utilizagdo do Suporte Técnico de TI?

Diéria 4 3,48% 5 3,55%
Semanal 21 18,26% 34 24,11%
Quinzenal 33 28,70% 47 33,33%
Mensal ou superior 25 21,74% 37 26,24%
Nunca 32 27,83% 18 12,77%

02 - Quanto tempo leva em média para

seu problema ser atendido pelo Help 12Fase | % 1 Fase 2%Fase % 2% Fase
Desk?

0 a 4 minutos 17 14,78% 28 19,86%
5 a 10 minutos 36 31,30% 50 35,46%
11 a 15 minutos 23 20,00% 28 19,86%
16 a 30 minutos 30 26,09% 24 17,02%
Mais que 30 minutos 9 7,83% 11 7,80%




03 - Quando vocé faz uma solicitacéo
ao suporte técnico, em quanto tempo,
em média, seu problema é resolvido?

12 Fase

% 12 Fase

22 Fase

% 22 Fase

0 a 4 minutos 0 0,00% 1 0,71%

5 a 10 minutos 1 0,87% 4 2,84%

11 a 15 minutos 9 7,83% 11 7,80%

16 a 30 minutos 18 15,65% 46 32,62%

Mais que 30 minutos 87 75,65% 79 56,03%

04 - O que e fundamental para voce no 18 Fase | % 12 Fase 22Fase % 22Fase

servigo de suporte técnico?

Rapl_dez na solucéo ou restauracéo do 56 48.70% 71 50,35%

servico

Paciéncia e cortesia no atendimento 21 18,26% 27 19,15%

FaC|!|dade em sa?er.o andamento do 3 2.61% 7 4.96%

servico (transparéncia)

Eque d(_e atgnd|mento com maior nivel 29 25.22% 31 21.99%
e capacitacao

Mauor_numero de pessoas para 4 3.48% 5 3.55%

atendimento

Outros 1,74% 0 0,00%

05 - Como vocé avahana eque"do 12 Fase | % 12 Fase 22 Fase % 22 Fase

help desk no quesito "Cortesia"?

Insuficiente 8 6,96% 6 4,26%

Regular 31 26,96% 37 26,24%

Bom 47 40,87% 56 39,72%

Otimo 29 25,22% 42 29,79%

06 - Como vocé avalia a equipe do

help desk no quesito 12Fase | % 12 Fase 22Fase % 22Fase
"Profissionalismo"?

Insuficiente 3 2,61% 5 3,55%
Regular 28 24,35% 31 21,99%
Bom 55 47,83% 71 50,35%
Otimo 29 25,22% 34 24,11%
07 - Como vocé avaliaa equipe do

help desk no quesito "Comunicacéo 12Fase | % 12 Fase 22Fase % 22Fase
clara"?

Insuficiente 2 1,74% 1 0,71%
Regular 12 10,43% 14 9,93%
Bom 54 46,96% 68 48,23%
Otimo 47 40,87% 58 41,13%

73



08 - Como vocé avalia a equipe do

help desk no quesito "Preciséo na 12Fase | % 12 Fase 22Fase % 22Fase
avaliacdo e resolucdo de problemas"?

Insuficiente 6 5,22% 4 2,84%
Regular 23 20,00% 19 13,48%
Bom 47 40,87% 63 44,68%
Otimo 39 33,91% 55 39,01%
09 - Como vocé avalia a equipe do

help desk no quesito "Qualidade no 12Fase | % 12 Fase 22Fase % 22Fase
atendimento"?

Insuficiente 2 1,74% 1 0,71%
Regular 39 33,91% 43 30,50%
Bom 46 40,00% 64 45,39%
Otimo 28 24,35% 33 23,40%
10 - Qual a sua satisfagéo, em geral, 12 Fase | % 12 Fase 22 Fase % 22 Fase
para com a equipe de help desk?

Muito insatisfeito 1 0,86% 0 0,00%
Insatisfeito 7 6,09% 6 4,25%
Indiferente 28 24,35% 19 13,48%
Satisfeito 54 46,96% 75 53,19%
Muito satisfeito 25 21,74% 41 29,08%

8. ANALISE DOS RESULTADOS

74

Os dados coletados apontam que nas duas fases da pesquisa a grande maioria dos

servidores que participaram (72,17% na 12 fase e 87,23% na 22 fase) ja tiveram

necessidade de acionar o servico de Suporte Técnico de TI, comprovando assim a

importancia e a alta requisicéo deste.

01 - Qual a sua frequéncia média de utilizagdo do S
TI?

Diaria + Semanal + Quinzenal + Mensal ou superior

72,17%

87,23%

uporte Técnico de YA PECIGREIVA I,

Nunca

27,83%

12,77%

No que tange os tempos de atendimento e conclusdo do servigo, grande parte dos

atendimentos sdo realizados em menos de 30 minutos (92,17% na 12 fase e 92,20%

na 22 fase).
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02 - Quanto tempo leva em média para seu problema s er atendido % 12 Fase | % 22 Fase
pelo Help Desk?

0 a4 minutos +5a 10 minutos + 11 a 15 minutos + 16 a 30 minutos 92,17% 92,20%
Mais que 30 minutos 7,83% 7,80%

Pode-se também observar um aumento significativo da solugdo de problemas em
menos de 30 minutos (24,35% na 12 fase e 43,97% na 22 fase). Este € um indicador
importante, pois sinaliza que foi possivel reduzir os tempos em que 0S usuarios tém

0S seus servicos indisponiveis ou funcionando precariamente.

03 - Quando vocé faz uma soI|C|ta}gao ao suporte técnico, em quanto % 12 Fase | % 23 Fase
tempo, em média, seu problema é resolvido?

0 a4 minutos +5a 10 minutos + 11 a 15 minutos + 16 a 30 minutos 24,35% 43,97%
Mais que 30 minutos 75,65% 56,03%

No que se refere ao que o usuario considera como fundamental no servico de
Suporte Técnico de Tl observa-se que, nas duas fases existe prioridade para que os

servicos sejam restabelecidos da maneira mais rapida possivel (48,70% na 12 fase,

50,35% na 22 e média 49,53%).

04 - O que é fundamental para vocé no servico de 0% 12 Fase % 22 Fase % Média
suporte técnico?

Rapidez na solugéo ou restaura¢do do servico 48,70% 50,35% 49,53%
Paciéncia e cortesia no atendimento 18,26% 19,15% 18,70%
Facilidade em saber o0 andamento do servico (transparéncia) 2,61% 4,96% 3,79%
Equipe de atendimento com maior nivel de capacitagdo 25,22% 21,99% 23,60%
Maior nimero de pessoas para atendimento 3,48% 3,55% 3,51%
Outros 1,74% 0,00% 0,87%

As questdes 05 a 09, fazem uma abordagem sobre a avaliacdo da equipe de Help
Desk, a partir dos aspectos da cortesia, profissionalismo, comunicagao clara,
qualidade no atendimento e precisdo na avaliagdo e resolugcdo do problema,
atribuindo niveis de satisfacdo em relacéo a esses aspectos. De uma forma geral, o
nivel de satisfacdo do usuario entre as opc¢des de bom/6timo atingiu niveis entre

65% a 80% em todos os itens da questéo avaliada nas duas fases da pesquisa.

A Ultima pergunta faz referéncia a uma avaliacao geral do servico de help desk na

PMA. O nivel de satisfacdo (Satisfeito + Muito satisfeito) foi de 68,70% na 12 fase e

82,27% na segunda.
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égs—k(?)ual a sua satisfacao, em geral, para com a equipe  de help 12 Fase (%) = 22 Fase (%)

Muito insatisfeito + Insatisfeito 6,95% 4,25%
Satisfeito + Muito satisfeito 68,70% 82,27%
Indiferente 24,35% 13,48%

A principal contribuicdo dessa pesquisa foi a descoberta de que o usuario sente que
o help desk da PMA esta desenvolvendo bem suas atividades, pois o grau de
satisfacdo, no geral, foi elevado. Isso demonstra que as ac¢bes estdo realmente

focadas nas necessidades dos clientes.
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APENDICE Il — RELATORIO — ATENDIMENTOS DE SUPORTE

TECNICO DE TI

RELATORIO DE ATENDIMENTOS DE SUPORTE TECNICO DE TI MES A MES X QUANTIDADE
DE CHAMADOS X TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

. : Tempo médio de
Refeencia |  Chamados | #tendmento de chamado

2009.01 390 45
2009.02 164 41
2009.03 138 39
2009.04 150 38
2009.05 204 42
2009.06 354 40
2009.07 288 35
2009.08 199 34
2009.09 174 36
2009.10 204 33
2009.11 192 31
2009.12 168 33
2010.01 201 34
2010.02 192 32
2010.03 180 34
2010.04 237 32
2010.05 222 33
2010.06 274 32
2010.07 266 31
2010.08 284 32
2010.09 292 29
2010.10 286 30
2010.11 301 29
2010.12 323 31
2011.01 272 30
2011.02 313 29
2011.03 302 29
2011.04 262 28
2011.05 277 28
2011.06 296 28

Total 7405 33




APENDICE IIl - DATAS-MARCO PARA O HELP DESK DA PMA

Referéncia ‘ Marcadores

2009.01 Inicio do projeto
2009.06 Implantac¢édo do help desk
2010.06 Implantacéo de Sistema RBC
2010.12 Troca equipe suporte
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APENDICE IV — QUANTIDADE DE COLABORADORES DO HELP

DESK DA PMA MES A MES

Més
Referéncia

Tamanho da
Equipe

2009.01

(61

2009.02

2009.03

2009.04

2009.05

2009.06

2009.07

2009.08

2009.09

2009.10

2009.11

2009.12

2010.01

2010.02

2010.03

2010.04

2010.05

2010.06

2010.07

2010.08

2010.09

2010.10

2010.11

2010.12

2011.01

2011.02

2011.03

2011.04

2011.05

2011.06
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