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Resumo

Sistemas help desk para dar suporte a assisténcia de clientes tém se tornado cruciais para 0 mundo
competitivo da economia globalizada. Nesse contexto, sistemas help desk sdo sistemas computacio-
nais que tém um papel muito importante na relagdo entre organizagdes inteligentes e seus clientes.
Sistemas help desk sio obtidos pela aplicagio de técnicas de Inteligéncia Artificial tais comoRacio-
cimio Baseado em Casos (RBC). metodologias baseadas em conhecimenio e Data Mining. Além dis-
so. recursos de Internet, apesar de apenas estar “engatinhando™. tende a ser de grande valia para a

modelagem de sistemas help desk. O presente trabalho trata da combinagdo desses recursos.

Os objetivos dessa dissertagdo sdo apresentar as metodologias correntes que tém sido utilizadas na
construg¢ido dos sistemas help desk atuais e propor uma arquitetura hibrida para sistemas help desk
inteligentes consistindo da combinagdo (i) de recursos Internet: (ii) da abordagem RBC; e (iii) da
abordagem baseada em regras. No modelo aqui proposto. nosso esforgo central para promover a in-
teracdo do usuario com o sistema para que o proprio usuario busque. ampla e intensivamente, res-
postas ao seu problema através de sistemas baseados em conhecimento. Na arquitetura proposta. -
lugdes para problemas enfrentados por clientes de organizagdes sdo armazenadas como casos RBC (o
par <problema, solugdo>) ou regras heuristicas, sendo a Internet o veiculo para a navegagdo do usua-

rio durante um processo de questdo-resposta.



Abstract

Help desk systems for supporting clients assistance are becoming crucial for the competitive world of
a globalized economy. In this context. help desk systems are computer systems playing a very m-
portant role in the relationship between intelligent organizations and their clients. Help desk systems
are obtained by the application of Artificial Intelligence technologies such asCase-based reasoning
(CBR), Knowledge-based methodologies and Data Mining. Also Interner resources, although still
being in its infancy, tend to be of great value for the modelling of intelligent help desk systems. The

present work deals with the combination of these resources.

This dissertation has a two fold objective: firstly, we survey the current methodologies that have been
used for the construction of today help desk systems: secondelv. we propose a hybrid architecture for
intelligent help desk systems consisting of a combination of: (i) Internet -resourc‘es; (i) CBR ap-
proach: and (iii) Rule-based approach. In this proposed model our central effort is to promote the user
interaction with the system in such a way as to equip the user himself for searching problem answers
through the use of large and intensive knowledge-based systems. In the proposed architecture, sob-
tions for problems brought by clients of organizations are stored as either CBR cases (the pair <prob-
lem, solution>) or heuristic rules, being the Internet the vehicle for user navigation during a queston-

answering process.
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Introducio

O fornecimento de servigos de suporte aos clientes vem se tornando cada vez mais essencial em todos
os setores da economia mundial. Antes visto apenas como um diferencial competitivo. o forned-
mento de servigos de suporte de qualidade € atualmente fator critico para a abtengio de sucesso em
qualgquer segmento. seja na indistria. no comércio ou na prestagio de servicos. Através do forned-
mento de um servigo de suporte de alto nivel, empresas buscam satisfazer os desejos e necessidades

dos seus clientes por informagdes. produtos e servigos.

De fato. esses servicos tomaram-se tio importantes na atuafidade que é dificil imaginar a utilizagio
de alguns produtos sem uma equipe para auxiliar na eliminagfio de davidas comuns. Programas de
computador (software) s3o exemplos de produtos que requerem suporte constante. E bastante comum
encontrar-se casos de usudrios que precisaram recorrer ao suporte da empresa para instalar, configurar

e utilizar um determinado software recém adquirido.

Os acontecimentos verificados no mundo dos negdcios nos ultimos anos tém provocado crescentes
mudangas no relacionamento entre empresas e consumidores. A clobalizagdo da economia. o ai-
mento da concorréncia, a popularizagio da Internet e o surgimento do comércio eletronico tém infli-
enciado diretamente na melhoria dos servigos de suporte oferecidos pelas empresas. Por dispor de
mais opgdes, o consumidor esta cada vez mais exigente, ndo tolerando mais empresas que n3o forne-

cam suporte ou fornegam suporte de ma qualidade.

Portanto, a demanda por servigos de suporte tem crescido consideravelmente em todos os setores da
economia. o que torna esses servicos estratégicos. Todavia, os meios tradicionais de atendimento ao
consumidor ja ndo conseguem suprir as atuais necessidades das empresas. As principais conseqiiénd-
as deste fato sdo servigos de atendimento ao consumidor sobrecarregades, aumento no indice de ina-

tisfagdo dos clientes e prejuizos para a imagem e credibilidade das empresas.

Uma solugdo que vém sendo bastante utilizada para tentar resolver este problema € o investimento
em equipamentos de telecomunicagdes e informatica que oferegam recursos adicionais as centrais de
atendimento. Nos Gltimos anos as empresas tém investido milhdes de dolares na automagio de suas
centrais ¢ modemos equipamentos tém surgido para auxiliar o atendimento aos clientes. Porém, a

criagdo e a manutengio de modernas centrais de atendimento € uma tarefa dura e bastante dispendb-



sa, além de ser uma solugdo tempordria, visto que a demanda por tais servigos é crescente, exigindo

assim constantes investimentos.

Neste trabalho sao analisados alguns dos mais modernos métodos e técnicas da 1A para desenvolvi-
mento de sistemas automatizados de suporte. Em particular, destaca-se os Sistemas Especialistas para
auxiliar no processo de diagndstico de falhas. o Raciocinio Baseado em Casos como método de inde-
xacdo e recuperacio inteligente de informacdes e a utilizagio da Internet como meio de acesso as n-
formagdes de suporte. Ao final, apresenta-se uma arquitetura para fornecimento de suporte que can-

bina as principais vantagens encontradas em cada uma dessas abordagens.

O trabalho apresenta-se da seguinte forma:

O capitulo 1 fornece uma visdo geral sobre os servigos de suporte ¢ como esta atividade pode ser ut-
lizada como ferramenta de marketing. para satisfazer desejos e necessidades dos consumidores. E
dada énfase aos Servigos de Atendimento ao Consumidor. que s3o cada vez mais comuns nas empre-
sas. apresentando-se suas vantagens e principais limilagdes. Trata ainda das modemas centrais de
atendimento. conhecidas como Call Centers. o estado-da-arte em tecnologia destinada a atividades de

suporte.

O capitulo 2 foca no suporte a produtos de Informatica. geralmente conhecido como Help Desk.
mostrando o que € uma central de Help Desk e quais as principais diferengas em relacdo aos servigos
de suporte convencionais. Além disso. discute as principais abordagens utilizadas para o armazeia-
mento e recuperacdo das informagdes formecidas pelos clientes. além dos principais modelos utilia-

dos para fornecer suporte.

O capitulo 3 apresenta métodos e técnicas de Inteligéncia Artificial que auxiliam a atividade de Help
Desk. Sao analisadas as principais aplicag¢des dos Sistemas Baseados em Conhecimento e de Raciod-

nio Baseado em Casos, enfatizando as vantagens e limitacdes de utiliza¢do destas tecnologias.

O capitulo 4 propde uma nova arquitetura para o fornecimento de servigos de suporte. Utilizando-se a
modernidade do atendimento eletrénico existente nas centrais de atendimento, combinada as técnicas
de Inteligéncia Artificial, é possivel obter um sistema de atendimento via Internet que elimina boa

parte das dividas dos consumidores e reduz o trafego de chamadas nas centrais.

O capitulo 5 sugere diretrizes para implementagdo de um sistema de suporte com as caracteristicas

* descritas neste trabalho para automagéo de uma central de atendimento ao consumidor



Capitulo 1

Os servigos de suporte como ferramenta de Marketing

"A nossa missdo é superar as expectarivas mais elevadas de nossos clien-
les, garantindo-thes a roral satisfagdo e fazendo da Ticker um sindnimo de
exceléncia em prestacdo de servicos. ”

Placa localizada na entrada do Call Center da Ticket Restaurante

Marketing ¢ a atividade humana destinada a satisfazer necessidades e desejos do consumidor através
dos processos de troca [KOTLER. 1985). Através do Marketing. empresas buscam satisfazer os dese-
jos e necessidades dos seus clientes por informagdes, produtos ou servigos. Portanto. a empresa que
pratica conceitos de Marketing estd buscando o conhecimento daquilo que o cliente deseja e do que

fazer para atendé-lo melhor {JANAL, 1996: FERREIRA. 1995].

A capacidade de conquistar e preservar clientes esté diretamente relacionada com a qualidade dos
servigos oferecidos, incluindo-se os servigos de pos-venda que sdo os principais responsaveis pelo
nivel de satisfagdo dos clientes. Por isso, é cada vez mais comum empresas incluirem em seu Plano
de Marketing a criacdo de centrais de atendimento para esclarecer duvidas e oferecer suporte aos seus

clientes.

1.1 Terminologia

Servico de Suporte é 0 termo genérico utilizado para designar o apoio oferecido pelas empresas aos
seus clientes para utilizagdo de seus produtos ou servigos. Esse apoio pode ser oferecido antes, du-
rante ou apds a aquisi¢do do produto ou servigo e € de extrema necessidade para a manuteng¢do do

relacionamento entre cliente e empresa.

Servigo de Atendimento ao Consumidor ¢ utilizado para designar o suporte oferecido pelas empresas
a produtos industrializados. Na maioria das vezes, também € empregado para denominar o depart-
mento da empresa que atende as chamadas telefonicas de consumidores com alguma reclamagio ou

em busca de esclarecimentos.

Embora nio.seja uma regra geral, na maioria das vezes o termo Help Desk ¢ utilizado para designar
servigos de suporte quando o objeto em questdo € um produto ou servigo na drea de Informatica (seja
software ou hardware) ou que utilizam tecnologia computacional para prover suporte. Neste caso, o

cliente normalmente é denomimdo usudrio.



Call Center ¢ a (ltima palavra em atendimento ao consumidor. Normalmente o termo Call Center
esta associado a modernissimas centrais de atendimento que utilizam os mais recentes langamentos
em hardware e software. Diferentes das centrais de atendimento comuns. o Call Center integra solu-
¢des nas areas de telecomunicagdes e computagdo a profissionais especializados e bem treinados. que
passam a oferecer diversas fungdes que ainda ndo sdo muito comuns nos atuais servigos de suporte. E

a utilizac&o de tecnologia em larga escala para prover suporte ao consumidor.

1.2 A importancia dos servigos de suporte

Toda empresa tem dois lados: um interno € o outro externo. O primeiro é composto por produtos.
equipamentos. pessoal. instalagdes fisicas, etc.. enquanto que o segundo sdo 0s clientes. S0 os clientes
podem manter a empresa viva e saudavel. pois eles oferecem o seu dinheiro em troca de algo que.

para eles. tem mais valor do que o seu proprio dinheiro (Figura 1.1).

o Comunicacio
s DBense

Mercado
(consumidor)

Empresa
(produtor)

e Dinheiro {vendas)
« Informagdo

Figura 1.1: Sistema elementar de Marketing

A principal vantagem dos servigos de suporte é que eles ajudam a estabelecer relacionamentos mais
duradouros com os clientes. Empresas que oferecem suporte e respondem rapidamente as davidas dos

seus clientes sdo capazes de manté-los fiéis por muitos anos.

E sempre importante lembrar que clientes satisfeitos fazem propaganda da empresa e que clientes
insatisfeitos também fazem, s6 que numa intensidade bem maior. Pesquisas nas areas de Administe-
¢do e Marketing comprovam que, em média, um consumidor satisfeito faz comentarios sobre a en-
presa para outros trés consumidores, enquanto que um consumidor insatisfetto o faz para outros onze!
Este efeito é chamado boca-a-boca negative ¢ a melhor forma de preveni-lo é possuir um bom servi-

¢o de suporte ao consumidor [JANAL, 1996].



Além disso, clientes insatisfeitos que nio conseguem resolver seus problemas através do suporte,
sentem-se frustrados e tendem a devolver o produto ou cancelar o servigo solicitado na tentativa de
reaver seu dinheiro [JANAL, 1996]. Este fato, além de provocar prejuizos, gera uma imagem negativa
para a empresa. Por isso, os servigos de suporte estao assumindo um destaque tdo grande dentro da
estrutura organizacional das empresas. sendo t3o necessarios quanto os demais departamentos. ja tm-

dicionalmente importantes.

1.3 O suporte como diferencial nos negocios

Nio obstante os servi¢os de suporte tenham assumido um papel decisivo em diversos setores da em-
nomia. estando presentes praticamente em todos 0s segmentos, diversas empresas vém buscando se

destacar da concorréncia justamente com atendimento diferenciado e perseonalizado aos seus clientes.

Empresas que ndo possuem experiéncia no fornecimento de suporte aos seus clientes costumam enca-
rar esse servico como um “mal necessario”. voltado apenas para satisfazer o desejo dos clientes de

reclamar eventualmente contra produtos ou servigos que ndo os tenha agradado,

No entanto, este conceito vem mudando ac longo dos anos de forma a valorizar o material que € -
lhido dentro desses departamentos. As empresas estdo aproveitando-se de reclamagdes e sugestdes
dos seus consumidores ndo so para apurar o nivel de aceitagdo e satisfagdo de seus produtos e seni-
¢os. Além disso. todo o material colhido a partir das centrais de suporte ¢ cuidadosamente analisado e
serve para tragar novas estratégias. Os relatorios que saem dessas centrais estdo repletos de inforna-
¢Oes valorosas, vitais a empresa, pois permitem identificar tanto falhas quanto pontos fortes ¢ possi-

em um custo muito baixo.

Ao deparar-se com uma reclamacio ou insatisfagio do cliente, situagdo que a primeira vista pode fa-
recer desagradavel ou prejudicial, se o empresdrio souber encarar a insatisfagio da outra parte como
uma oportunidade para aprimorar-se, certamente tera grandes chances de conquistar e tornar fiel este
cliente. Nas relagdes de consumo, as reclamagoes devem ser encaradas como uma consultoria gratuita

que os consumidores prestam as empresas [VOLPI, 1999].

Em um mundo globalizado, onde produtos e servigos sfo facilmente copiados, o suporte oferecido
pela empresa pode tornar-se um excelente diferencial junto & concorréncia. Seu posicionamento no
contexto empresarial € altamente estratégico, pois funciona como um elo entre a empresa € 0 mera-
do; portanto, a empresa orientada para o mercado deve desenvolver uma sintonia com seu publico-

alvo capaz de transmitir-lhe exatamente aquilo que ele espera encontrar.



1.4 Fidelidade do consumidor

Além de serem necesséarios e poderem ser utilizados como um diferencial em relacdo a concorréncia.
os servicos de suporte também sio uma excelente ferramenta para o marketing de relacionamento
entre empresa e clientes. Segundo Alexandre Volpi, editor-chefe de uma revista brasileira especial-
zada em consumo [VOLPL 1999}, a fidelizagde (ou marketing de relacionamento) ¢ uma relagio que

implica no envolvimento obrigatdrio de, no minimo, duas partes e exige recipocidade.

De um lado esta a empresa, comprometida com a qualidade do produto ou servigo que produz. com o
atendimento ao cliente. com o suporte ao cliente ¢ com outros fatores que seu piblico-alvo exija. Do
outro lado esta o cliente. que busca entre varias opgdes de produto ou servigo existentes no mercado.
aquele que atenda s suas necessidades. E da unido perfeita entre estas duas partes gue nasce a fidel-

dade entre cliente e produto e mais definitivamente, entre cliente e empresa.

Mas. dentro dessa otica de criar relacionamentos duradouros entre cliente e empresa. o que € necess-
rio para tomnar eventuais consumidores em clientes fiéis? Em primeiro lugar. € necessario selecionar
dentre o seu publico-alvo, aqueles que. de acordo com o perfil do fidelizador, podem se tornar fiéis
em um menor espago de tempo. A seguir, a0 serem identificados os primeiros sinais de lealdade, ¢

necessario investir em agdes de fidelizagdo.

Tais agdes incluem diversas formas de pds-venda, tais como: malas diretas. telemarketing. pesquisas
de opinido e outras agdes que demonstrem ao cliente a sua importancia para a empresa € © que a an-
presa esta disposta a fazer para manté-lo fiel. A manutengéo das relagdes de fidelizagdo esta diree-

mente relacionada & manutengZo da satisfatibilidade do cliente.

E um erro comum nas empresas oferecer diversas ofertas direcionadas a conquistar novos clientes e
esquecer de valorizar os clientes ja existentes. Fatalmente acaba-se por perdé-los e ¢ muito mais dif-
cil e oneroso conquistar novos clientes que manter os ja existentes. E uma boa politica sempre -
monstrar aos atuais clientes que eles possuem, sendo mais, pelo menos os mesmos diretos daqueles

que ndo sdo clientes.

A conquista da fidelidade do consumidor € um trabalho arduo e nfio acontece instantaneamente, sam-
pre ha um longo caminho a ser percorrido para se obter um publico fiel. Além disso, exige um acan-

panhamento constante no indice de satisfagdo dos clientes.



1.5 A evolugio dos canais de distribuicio

O mercado estd passando por grandes mudangas de valores, de padrdes culturais e de tecnologias.,
Apesar de lenta para ser percebida no dia-a-dia. essas mudangas representam uma verdadeira revol-
¢a0 se analisada ac longo de meses ou anos. Cientistas e estudiosos afirmam que trata-se de uma tran-

sigdo entre a era industrial ¢ a era da informagdo e dos servigos [ALECRIM. 1998].

Porém, nem sempre foi assim (Figura 1.2). No inicio das relagdes comerciais, os produtos eram con-
feccionados artesanalmente e o artesdo vendia diretamente ao consumidor. Havia pouca concorréncia

€ a propaganda era feita a base do boca-a-boca.

Anesanalo Massificacdo Interatividade
Industrializag3o Venda a Distancia Personalizagao
1950 1970 1980 1990 2000

Figura 1.2: Evolugo dos canais de distribuigdo

Com a industrializagdo. houve a perda de contato direto entre consumidores e produtores. O aumento
do nimero de consumidores e a produgdo em série por parte das industrias provocaram a massifia-
¢i0 dos mercados e o conseqilente surgimento de diversos canais de distribuig@o. Um dos canais de
distribuicdo que surgiu nessa época foi a venda direta a distincia. a partir de anncio em jornais, a-

pons de pedido e entregas via correio.

Com a popularizagio do telefone, a venda a distdncia ganhou forga, uma vez que passou a proporcio-
nar uma comunica¢io mais interativa com o consumidor. Surgiu o marketing por telefone, ou sin-
plesmente relemarketing. um novo canal de vendas onde nfo € necessario estarem presentes nem o

cliente nem o produto, apenas o interesse de ambas as partes em efetivar o negdcio.

Com o advento do computador ao setor comercial, as empresas ganharam uma ferramenta com poder
de processamento para manipular melhor as informagdes das quais necessitavam. Assim, as empresas
passaram a manter registro das transagdes realizadas e utilizar essas informagdes para entender o
comportamento de seus clientes. Com isso, o Marketing, que ja utilizou-se de vérias técnicas para
atingir diversos segmentos da sociedade, busca hoje a personalizagdo no atendimento ao individuo

como diferencial competitivo (Figura 1.3).
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Figura 1.3: Evolugio das técnicas utilizadas pelo Marketing

1.6 Marketing direto

A preocupagdo em ouvir e entender as necessidades dos clientes ndo € recente. ja existia muito antes
de se imaginar os atuais servigos de suporte. O marketing direto foi a primeira ferramenta a ser la-

gamente utilizada para obter informagdes dos clientes acerca de um determinado produto ou senigo.

O marketing direto é uma abordagem de Marketing que trata os clientes de maneira individualizada e
personalizada, utilizando técnicas de propaganda e venda. O marketing direto otimiza os investima-
tos em comunicagio gerando resultados ampliados e potencializados com respostas mensuraveis.

Dessa forma, permite vinculos unicos entre marcas e clientes ou produtos e clientes.

Devido a sua flexibilidade, o marketing direto pode ser utilizado em diversas fases do relacionamento
entre empresa e cliente. Na fase de pré-venda, através da utilizagdo de listas de mala direta ¢nailing
lists), € possivel selecionar dentre um universo de possiveis futuros clientes (também conhecidos
como prospects) aqueles que possuem algum nivel de interesse nos produtos ou servigos fornecidos

pela empresa.

Além disso, o marketing direto é também uma ferramenta de venda, pois o cliente pode encomendar
produtos ou servigos através desse canal de comunicagdo. Como ferramenta de pos-venda, serve para
avaliar o nivel de satisfag3o do cliente em relagdo 4 empresa. Exemplos de utilizagdo do marketing
direto nas trés situagdes acima podem ser facilmente encontrados em correspondéncias enviadas por

editoras, concessiondrias, bancos e outras empresas aos seus clientes.



O marketing direto utiliza uma determinada midia para transmitir a mensagem, solicita a tomada de
decisao pelo destinatario e colhe, imediatamente, a sua resposta. As midias mais utilizadas para na-

rketing direto s3o a mala direta e os cupons incluidos como encarte em jornais e revitas.

O grande diferencial do marketing direto em relago ao Marketing tradicional é a possibilidade de
veicular uma mensagem diferente para cada cliente. ao invés de apelos genéricos. Com a ajuda de
bases de dados que contenham informagdes estratégicas sobre os clientes, pode-se atingir segmentos

perfeitamente qualificados.

1.7 Principais vantagens do marketing direto

As mudangas ocorridas nos ultimos anos. com a globalizagdo de mercados e o aumento da concar-
réncia provocaram diversas modificagdes nos habitos do consumidor. Com grandes ¢ pequenas an-
presas cancorrendo mais acirradamente ¢ tendo acesso aos mesmeos canais de comunicacfo. os hahi-

tos do consumidor mudaram.

A facilidade com que empresas anunciam seus produtos e servicos nos mais diversos canais de -
municagdo tornou o consumidor muito mais vulneravel e muito mais propenso a experimentar nov-
dades que surgem a cada dia. Conguista-lo e manté-lo tarnou-se uma tarefa mais dificil. Contudo. ¢
possivel criar uma politica de relacionamento entre empresa e cliente através da utilizaggo profisso-

nal do marketing direto. Vejamos suas principais vantagens [DIRECT, 1998]:

1. O marketing direto contribui significativamente para a redugio de prego de certos produtos ja
que uma compra pelo correio, por exemplo, ndo carrega em si a estrutura de custos de uma

loja;

t2

Uma vez abordado, o cliente ou prospect é induzido a fornecer uma resposta instantaneamente,

mesmo que seja negativa. Desta forma o marketing direto gera respostas ao invés de refbxdo:

3. O retorno de campanhas de marketing direto € perfeitamente mensurdvel e previsivel. Uma
mala direta ao ser postada, pode ter o seu retorno medido através do telefone. Com isso dive-
sas informagdes do cliente ou prospect serdo armazenadas no banco de dados, inclusive a sua

pré-disposigéo a compra;

4. O marketing direto pode atingir, perfeitamente, o nicho desejado, segundo critérios de seg-
mentagdo geograficos, demograficos, psicograficos ¢ até mesmo de comportamentos de com-

pra passados;

5. O marketing direto € um excelente reativador de clientes perdidos, j& que € possivel ouvi-lo,

entendé-lo e argumentar de maneira interativa.
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6. E um bom ambiente de teste para novos produtos e servigos. ja que o retorno de uma campa-

nha promocional ¢ imediato e de facil mensuragio;

Apds a popularizagio do telefone, o marketing direto passou a fazer uso desse novo canal de comuni-
caglo para atingir seu publico-alvo. Dessa unido do marketing direto com o telefone Surgiu urma nova

ferramenta para comunicagio com prospects e clientes. o telemarketing.

1.8 Telemarketing

No inicio de sua utilizagio o termo telemarketing era empregado apenas para designar vendas reali-
zadas através do telefone. Porém. esta defini¢io evoluiu bastante nos Gltimos anos. a medida que.
motivado pelas inovagdes tecnologicas. adquiriu mais funcionalidades unindo técnicas de telecomu-
nicagdes e computa¢ao. Um conceito atualmente aceito no mercado € o de Bob Stone. um dos esped-

alistas no assunto [DIRECT. 1998]:

"0 Telemarketing compreende a aplicagdo integrada e sistemdtica de tecnologias de teleco-
nmnicagies e processamento de dados, com sistemas administrativos, com o propésito de ot-
mizar o nix das conmicacoes de marketing usado por uma empresa para atingiv seus clien-
tes. O Telemarketing desenvolve a interacdo personatizada com clientes enguanto. simultare-
amenlte, tema fazer fuce as necessidades dos clientes e methorar a eficiéncia de custos.”

De uma forma mais simples e mais adequada aos objetivos deste trabalho. o termo telemarketing
pode ser definido como “a wtilizagdo planejada de recursos de telecomunicagdes e informatica como
Jorma de ser obter lucro direto ou indireto. através da satisfacdo do mercado consumidor de qud-

quer produto ou servigo” [DANTAS, 1989].

O telemarketing possut diversas aplicagdes, de um simples canal de comunicagédo a uma poderosa
ferramenta para obtengdo de vendas diretamente ao consumidor. da prestagio de servigos de informa-
¢Oes a um canal para a realizagdo de pesquisas mercadoldgicas. A utilizag¢do dotelemarketing amplia
os horizontes do marketing direto, a medida que torna mais 4gil a comunicagdo entre empresa e cl-

ente.

1.9 Tipos de telemarketing

A utilizagdo do telemarketing pode ser classificada como ativa ou passiva, dependendo da origem e
da finalidade com que é feita a chamada. No telemarketing passivo ou receptivo o cliente liga para a
central de suporte, em busca de ajuda para solucionar um determinado problema ou para opinar (cri-

car ou elogiar) sobre um determinado produto ou servigo.
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No telemarketing ativo ocorre exatamente o contrario, € a central de suporte que liga para o cliente
para medir seu grau de satisfatibilidade ou para oferecer um determinado produto ou servico. No te-
lemarketing ativo o atendente abandona a postura receptiva, esperando pela chamada dos clientes,

para adotar uma postura ativa. indo diretamente ao seu encontro.

No entanto. para se fazer bom uso desse recurso ¢ muito importante observar a receptividade do ci-
ente. Muitas vezes o cliente (ou prospect) ndo tem tempo no momento ou apenas ndo estd interessado
no assunto e. nesse caso. o atendente ndo deve insistir. Afinal, a vontade do cliente deve estar acima

de tudo [VOLPI, 1999].

As principais caracteristicas dos dois tipos de abordagem sio apresentadas e comparadas no quadro a

seguir (Quadro 1.1):

Caracteristicas

Telemarketing Passivo

Telemarketing Ativo

Cadastro de clientes

A partir dos contatos. ¢ gerado
um cadastro de clientes

E necessario que a empresa pos-
sua um cadastro de clientes para
realizar as ligagdes

Abordagem do cliente

E necessario que a empresa pos-
sua um roteiro para atendimento

A empresa deve possuir roteiros
para abordar os prospects ou cli-
entes

Comando da chamada

O publico comanda a ligagio

O operador comanda a ligagao

Picos de utilizagio

Sempre ocorrem picos de deman-
da sazonais

Os picos podem ser previstos e
perfeitamente administrados

Midia de utilizagdo

Depende das midias

Aproveita a midia

Objegédo & chamada

Ocorrem menos objegdes do cli-
ente. pois partiu dele a iniciativa
de contactar a empresa

Ocorrem mais obje¢des dos pros-
pects ou clientes

Conhecimento técnico

E necessario um maior conheci-
mento do produto ou servigo pelo
operador

E necessario um maior conheci-
mento de técnicas de venda pelo
operador

Estrutura necessaria

A empresa deve possuir equipa-
mentos ¢ estrutura adequados a
demanda

A empresa deve possuir equipa-
mentos e estrutura adequados ao
tamanho do esforgo de vendas

Quadro 1.1: Diferengas entre telemarketing ativo e passivo

1.10 Vantagens e desvantagens do telemarketing

O telemarketing trouxe s empresas uma maior agilidade no contato com os clientes. As principais
vantagens do telemarketing em relagdo ao marketing direto no fornecimento de servigos de pés-venda

sdo os seguintes [DANTAS, 1989; DIRECT, 1998]:

1. Rapidez no contato com o cliente, permitindo esclarecer dividas ou solucionar problemas ime-

diatamente, evitando a necessidade de deslocamento fisico da equipe de suporte até os clientes;

2. Flexibilidade quanto a mudangas de contetido, permitindo as empresas a possibilidade de revi-

11



530 imediata dos seus procedimentos caso os resultados obtidos nio sejam satisfatrios;

Devido a sua natureza pessoal e interativa, ¢ ideal para a exposiciio e venda de produto ou ser-
vigos. Além disso, € um facilitador na concretizagio de vendas. pois permite negociar interai-
vamente condigles especiais de prego, prazo e condigdes de pagamento. possibilitando vans-

gens competitivas em relagdo ao marketing direto;

Permite incrementar uma operagio de suporte através da sugestio de produtos ou servigos adi-

cionais fornecidos pela empresa;

A infra-estrutura basica € sempre a mesma: a equipe de atendimento, seu material de consulta e

0s recursos telematicos a sua disposi¢éo;

Em compensagdo, o telemarketing possui algumas desvantagens em relagdo ao marketing direto
[DIRECT. 1998]:

1.

(4

Pelo fato de ser mats oneroso que uma mala direta, € necessario que as agdes de telemarketing

sejam muito bem planejadas e executadas:

A incapacidade de exibir imagens através do telefone € um dos motivos que faz com que ote-
lemarketing funcione melhor quando trabalhado simultaneamente com outros veiculos. que

possam ilustrar os produtos ou servigos oferecidos (fax, catdlogo de produtos. ete.);

. O telemarketing, em algumas situagdes invade a privacidade do cliente. ndo sendo muito bem

ViSO por 1ss0;

O telemarketing n&o deve ser utilizado com a mesma fregiiéncia que a mala direta, sob o risco

de tornar-se inconveniente para o cliente ou prospect:

Oferecer seguidamente o mesmo produto ou servigo também torna-se um complicador e pode

representar desorganizagio da empresa.

1.11 Marketing de banco de dados

A forma que as empresas encontraram para armazenar todas as informagdes necessarias sobre os cli-

entes, garantindo assim atendé-lo de forma personalizada, foi criar grandes bancos de dados que

guardam todo o historico do relacionamento entre cliente e empresa, incluindo informagdes adicd-

nais fornecidas pelos clientes, como criticas, sugestdes, resultados de pesquisas, etc.

O marketing de banco de dados, ou database marketing, ¢ a ferramenta certa para atingir este obje-

tivo, pois permite sair do conceito de geréncia de produtos para geréncia de mercados, geréncia de

segmentos e até mesmo geréncia de clientes, através da personalizagdo. E a possibilidade de criar-se
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uma oferta especial para cada cliente, baseada nas informagdes que a empresa dispde sobre sua vida e

seus hibitos de consumo.

E possivel gerenciar um banco de dados com informagdes detalhadas dos clientes e fazer comunica-
¢des diretas. personalizadas. que atendam as necessidades de cada um. Detalhes sobre habitos e cos-
tumes podem ser decisivos no momento de abordar o cliente e somente com a utilizagio do marketing

de banco de dados € possivel atingir esse nivel de detalhamento.

As mudancas que estio ocorrendo nas relagdes comerciais ndo sio um fato isolado. estio impulsb-
nadas por uma mudanga de valores que atinge toda a sociedade. Essas mudangas implicario nio ape-
nas na criagao de um novo conceito de sociedade. mas ainda. em um novo tipo de individuo e em um

nos o tipo de empresa.

A “era da informagdo”. como € conhecida a fase atual. caracteriza-se pelo intenso bombardeio de
informacdes a que empresas e consumidores estio expostos nos dltimos anos. Emissoras de radio e
TV, jomais. mala direta e Internet (e-mails) sdo os principais canais utilizados pela midia para difin-

dir sua propaganda.

Nunca as informagdes circularam tao rapidamente ao redor do planeta. A informagao esta disponivel
a todos. independente de tamanho, situagdo financeira ou localizagdo geografica. Esse fato aumento o
poder de competitividade de pequenas e médias empresas. uma vez que pelo menos em teoria, elas

passam a ter acessa as mesmas informagdes que tém os seus maiores concarentes.

No entanto. com tantos canais de divulgacio fornecendo informagdes de todos os lados, as vezes até
contraditdrias, € comum as empresas sentirem-se perdidas no meio de tanta informagao. Por isso, ¢ de
suma importancia saber orientar-se em meio a chuva de mensagens publicitarias a que o publico esta

submetido.

Segundo especialistas, aos poucos, a era de informagédo sera substituida pela era do conhecimennto,
onde o importante ndo ¢ a quantidade, mas a qualidade das informagdes adquiridas. Passa a valer a
maxima da informagio correta no momento certo, que sera decisiva na concretizagdo de negocios

entre empresas € clientes.

Assim, ao invés de bombardear milhares de consumidores com uma mensagem generalizada, a fim
de obter uns poucos indices de vendas, as empresas irdo direcionar sua campanha publicitaria apenas
aos consumidores que realmente possuam interesse no produto, podendo desta forma, criar mens-

gens personalizadas e adequadas a necessidade de cada um e obter indices de retorno bem maiores.

Nesse contexto, 0 marketing de banco de dados € de suma importincia para a empresa, pois todas as
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agdes de Marketing estdo baseadas nas informacdes armazenadas em seu banco de dados de clientes.

Com 1550, esse banco de dados deixa de ser uma simples ferramenta de apoio a decisdio e passa a

centralizar todas as agdes de Marketing tomadas pela empresa (Figura 1.4).

e

Marketing

de banco de dados

Mala Direta

—
Marketing via fax
=l

Fidelizagao

Comeércio
Eletronice

Figura 1.4: O marketing de banco de dados na empresa

1.12 Os servigos de atendimento ao consumidor

Como conseqiiéncia do desempenho obtido pelas equipes de marketing direto e telemarketing no re-
lacionamento com os clientes. as empresas passaram a investir mais no setor. Desta forma, comea-
ram a surgir dentro das empresas, departamento exclusivamente voltados para essa finalidade. os

chamados Servi¢os de Atendimento ac Consumidor.

Os Servicos de Atendimento ao Consumidor' (SAC) sido um tipo especial de servigo de suporte dire-
cionado a fornecer informagdes simples ao consumidor final sobre produtos industrializados. Através
de telefones de discagem gratuita, conhecidos como hotlines, é possivel esclarecer dividas, obter di-
cas ou ter acesso a detalhes sobre a utilizagao de algum produto. Atualmente os setores de alimentos e

produtos de limpeza sdo os que mais se utilizam deste servigo.

A criagio e popularizacio dos SAC sdo o reconhecimento pela indistria da importdncia de prover
suporte aos seus consumidores. Apesar dos custos relativos a criagdo e manutengdo destas unidades,

tais departamentos sio cada vez mais comuns nas empresas e oferecem cada vez mais servigos.

.

Além do telefone, que é a forma mais utilizada, diversos outros canais vém sendo experimentado pe-
los SAC para fornecer suporte. Além de buscarem alternativas economicamente mais viaveis, estas
empresas também estdo preocupadas em oferecer um diferencial em relagdo aos seus concorrentes,

por isso tem-se investido tanto em pesquisas tecnologicas neste setor nos ultimos anos.

! Algumas vezes estes servigos aparecem com nomes similares, como por exemplo: Servigo de Informagdes ao

Cliente, Departamento de Informagdes ao Consumidor, Centro de Atendimento ao Consumidor, dentre ou-
tros, sendo que desempenhain basicamente as mesmas fungdes.
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1.13 Centrais de atendimento

O marketing de banco de dados demonstrou a necessidade de manter-se informacdes sobre os clien-
tes. Porém. a medida que as empresas foram criando seus bancos de dados de clientes, puderam cb-
servar que nao bastava dispor das informagdes. Tao importante quanto manté-las, € utiliza-las core-

tamente, de forma a garantir a fidelidade do cliente & enpresa.

A busca por agdes de fidelizacio motivou as empresas a investir em novas tecnologias de atend-
mento ao consumidor ¢ em treinamento para os seus funciondrios. Desta unido entre tecnologia avan-
cada e atendimento cordial surgiram modernissimas centrais de atendimento. conhecidas como Call
Centers. o casamento perfeito entre clientes ¢ empresas na busca pelo que ha de mais importante no

relacionamento entre os dois: a fidelidade.

O conceito de Cafl Center representa o que ha de mais moderno no atendimento ao consumidor, pois
unifica solugdes em hardware, software ¢ peopleware, alinhando as necessidades operacionais da an-
presa aos anseios do consumidor. Um Call Center inclui ndo apenas o Servigo de Atendimento ao
Consumidor, mas engloba ainda outros setores, tais como: Geréncia, Supervisio de Atendimento,

Controle de Qualidade. Tecnologia e Telemarketing.

O Call Center € a unido de todos os recursos de hardware e software disponiveis, tais como telefone,
fax. PABX, base de dados e Internet, a atendentes cordiais € muito bem treinados. com o objetivo de

garantir um diferencial competitivo ¢ um baixo indice de perda de cliates.

Essas modemnas centrais de atendimento s3o o mais adequado canal de comunicacéo entre empresa
cliente. trazendo facilidade para este ultimo e inimeros beneficios para a empresa que souber adm-

nistrar o seu funcionamento. suas informagdes e seus resultadas.

Com todos estes investimentos no setor, as empresas tentam criar um relacionamento mais informal e
cordial com os seus clientes. Segundo especialistas, a tendéncia é que o atendimento torne-se cada
vez mais personalizado [VOLPI, 1998]. Um exemplo disso € o que vem acontecendo em algumas em-
presas que adotaram solugdes baseadas em Call Center: a0 atender uma chamada, o software direcio-
na o cliente ao agente que o atendera em outra oportunidade, criando assim uma certa intimidade e

informalidade entre o cliente e a central de atendimento.

Uma simples agio como essa obtém excelentes resultados, a medida em que fornece ao cliente a in-
pressio de ele € um cliente preferencial e que a empresa dispde de um funcionario especialmente ce-

signado para atendé-lo. Isso o faz sentir-se importante e certamente contibui para a sua fidelizaggo.
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Além disso, € possivel também selecionar prioridades no atendimento. passando para o inicio da fila
um cliente de maior importincia, com um problema mais urgente ou de uma localidade distante onde

o interurbano € mais caro, reduzindo-se assim os custos com as chamadas teleforicas e fornecendo-

lhe uma vantagem adicional.

1.14 Integracio entre computadores e telefonia

O Call Center ¢ conseqiiéncia direta da evolugio e integragao de duas dreas que se tornaram extre-

mamente importantes no relacionamento entre empresas e clientes: a computagio e as telecomunia-

cdes.

A tecnologia que integra computadores e telecomunicagdes é conhecida como Compurer Telephony
Integration (CTI) e ¢ responsavel pelo desenvolvimento dos modernos equipamentos disponiveis

atualmente para as centrais de atendimento.

A CTI, ou telefonia computadorizada. faz referéncia a uma série interminavel de possibilidades e-
sultantes da associagdo entre o poder de processamento do computador e os servigos disponiveis via
rede telefonica. Uma das aplicagbes mais difundidas dessa tecnologia € o atendimento a clientes de
servigos bancarios. feito inteiramente por maquina (computador + hardware de telefonia). para co-

sulta de saldos. obtengiio de extratos bancdrios e até realizacio de operagdes.

No entanto, esse ¢ apenas um exemplo do que essa tecnologia é capaz de fazer dentro das empresas.
Com a integragao entre a central telefénica e o computador, é possivel melhorar a qualidade dos sa-

vigos e controlar todo o atendimento.

Atualmente essa integragio ¢ feita através placas com interface telefénica conectadas em slots de
computadores. que tém a func¢io de processar voz, tom ou fax. Gragas a utiliza¢3o dessas placas, tudo
0 que se passa na rede telefonica estd disponivel no computador. Elas tambémn penmnitem controlar e
manipular as conexdes telefénicas para uma determinada aplicagiio de telefonia rodada no mesmo

computador.

1.15 Vantagens das centrais de atendimento

Um sistema completo de atendimento do tipoCall Center tem como principal vantagem a riqueza do
seu banco de dados. O grande nimero de informagdes sobre o cliente que a central é capaz dé captar
¢ manter, desde o seu depoimento pessoal, uma vez que as conversas podem ser gravadas, até deta-

lhes sobre preferéncias e caracteristicas sobre sua forma de consumo € de essencial importancia nas
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decisdes da empresa.

Todo esse avango tecnoldgico possibilita as centrais uma gama de servigos adicionais que ndo esh-
vam disponiveis nos tradicionais servigos de atendimento ao consumidor. Entretanto. o principal dig-
rencial dessas centrais em relacéo as formas tradicionais de atendimento ¢é a possibilidade de tomar a

iniciativa diante do cliente.

Um sistema de Call Center ¢ capaz de auxiliar campanhas de telemarketing. gerando chamadas auto-
maticamente no periodo em que os atendentes estdo ociosos. O sistema gerencia chamadas de telena-

rketing. pelas quais a empresa pode oferecer um produto ou servigo para seus clientes cadastrados.

1.16 Telemarketing ativo

As modemas centrais de atendimento dispdem de uma estrutura tecnologica invejavel para satisfazer
os clientes. Possuem bases de dados completas e atualizadas e ferramentas de software com recursos
avangados em buscas e segmentagio de mercados. Os atendentes sdo profissionais competentes e
bem treinados no atendimento aos clientes. Portanto, manter uma estrutura como essa funcionando
apenas para atender clientes sob demanda pode tornar-se muito caro ou até inviavel para muitas an-

presas.

A solugdo € manter a central funcionando a maior parte do tempo possivel. aproveitando-se essa &-
trutura ndo apenas para atender chamados, mas combinando outras atividades que rendam lucros para
a empresa, como a oferta de novos produtos ou servigos aos clientes cadastrados, a realizagdo de pes-

quisas de opinido ¢ a sondagem de novos propects.

As aplicacdes para esta tecnologia sdo vérias. desde campanhas de venda e renovagio de assinatura
de jornais e revistas, campanhas de langamentos de produtos de limpeza. propostas de adesio de ca-

140 de crédito, cobrangas bancarias e até campanhas politicas e de esclarecimento piblico.

Esse servigo, disponivel na maioria das centrais atuais, consiste na discagemn e rediscagem automatica
de nimeros telefonicos em larga escala, através do computador, mediante o gerenciamento de um
banco de dados para pitblicos especificos, altamente segmentados, cujas opinides, desejos e necess-

dades s3o catalogados para ser usados posteriormente.

Com o auxilio de bases de dados, o discador (ou dialer, que ¢ o hardware que realiza as chamadas)
associado a tecnologias como Power Dialing e Predictive Dialing, verifica se o trafego de chamadas
esta alto ou baixo, cria listas de discagem e faz chamadas automaticas para os clientes, direcionando-

as aos agentes livres. Quando o fluxo de entrada de chamadas aumenta, o procedimento ¢ interrompi-
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do e s6 ¢ retornado quando comegar a cair de novo, com isso o agente estd sempre ocupado, evitando

picos e vales na central de atendimento.

Principais fun¢des do sistema

* Discagem automatica dos niimeros desejados. a partir de um banco de dados telefonico previ-

amente existente no disco rigido;
* Rediscagem automaética dos nimeros que estavam ocupados ou nao atenderam;

¢ Controle das linhas telefénicas a acesso aos dados estatisticos da operagdo. simultaneamente,

atraves de terminais instalados:

* Gerenciamento de banco de dados e programagio prévia dos nimeros dos telefones a serem
chamados, incorporados @ memoria do computador, orientado para campanhas de telemarke-

ting:

¢ Processamento automatico de opedes tecladas (ou discadas). para tabulagdo e segmentagdo das
opimides do publico alvo atingido nos terminais. O sistema pode operar de 4 formas diferentes.

conforme cada caso:
¢ Todo automatizado sem qualquer intervengao do operador:
¢ Com uma intervengéo do operador (antes da mensagem).
¢ Com duas intervengdes do operador (antes e apds a mensagem gravada);

¢ Interagdo exclusiva do operador, sem qualquer veiculagdo de mensagem.

A principal vantagem do Power Dialing ¢ a economia de tempo para os operadores. Estudos afirmam
que o tempo desperdigado com linhas congestionadas, chamadas ndo atendidas, linhas ocupadas e
chamadas atendidas por secretaria eletrdnica compromete significativamente o desempenho dos ope-
radores, em alguns casos apenas 20% a 25% do tempo disponivel pelo operador ¢ aproveitado
[VOLPL, 1999]. Com a utiliza¢do dessa tecnologia, que filtra todos as chamadas mal-sucedidas, € ps-
sivel obter um ganho significativo de produtividade dos operadores, que passam atél 70% do seu tan-

po falando com clientes.

No entanto, pesquisas mais recentes ja apontam novidades para o setor. Um novo sistema conhecido
como Predictive Dialing “adivinha™ quando o operador vai terminar a ligagdo atval e ja comega a B-
zer uma nova chamada antes mesmo da chamada atual ser encerrada. Baseado em complexas inferén-
cias estatisticas, essa tecnologia pode obter resultados ainda melhores, permitindo que os operadores

passem de 85% a 90% do eu tempo em contato com os clientes [VOLPI, 1999].
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1.17 Ambiente e instala¢des das centrais de atendimento

Qualquer atividade organizada exige ambientes adequados, em termos de espago. nivel de ruido. irs-
talagbes. higiene. etc. No caso das centrais de atendimento. é muito importante que todos estes itens
sejam observados. devido s suas caracteristicas peculiares. Escolher o melhor equipamento para ofe-

ragdes de suporte significa saber selecionar aparelhos. acessérios, hardware e software. que produzam

o maximo de resultados pelo menor custo possivel,

Para dispor de uma central de atendimento com grande produtividade e poucos problemas é necessa-
rio preocupar-se com a ilumina¢do. a ergonomia, a ressondncia e até mesmo com a escolha das cores

do ambiente. Nada € em vao. o conjunto bem projetado trara inimeros beneficios.

O layout fisico da central de atendimento influencia significativamente na produtividade da equipe.
Distribui¢do adequada de espagos. cadeiras adequadas e um pouco de conforto ajudam a reduzir os

niveis de stress do grupo. um dos grandes problemas das centrais.

Por outre lado, equipamentos adequados facilitam as atividades de suporte € melhoram a produtiv-
dade da equipe. Fones de ouvido. por exemplo, permitem aos operadores manter as mios livres para
utilizar um computador ou fazer anotagdes. Um aparelho de fax e acesso a Internet também sdo es-

sencials no atendimento a clientes.

Deve-se evitar a todo custo ruidos ou trafego que dispersem a atengao da equipe. Carpetes espessos e
divisérias entre os operadores ajudam a reduzir significativamente os niveis de ruido. Caso a central
esteja situada dentro da empresa, € necessirio escolher uma drea isolada ou com pouco trafego de

pessoas.

A iluminacio € outro fator critico. pois afeta os operadores de forma direta. E necessario fornecer
uma iluminac¢do uniforme. livre de sombras e reflexos, que exigem esforgo adicional dos olhos ¢
prejudica a produtividade. Além disso, favorecem a fadiga, o stress e sio fontes constantes de dores
de cabega. Pode-se considerar inclusive a utilizagdo de filtros anti-reflexivos para os monitores de

video.

Todo o equipamento, acessdrios e dispositivos especificamente desenvolvidos para melhorar as ope-
ragdes da central devem ser testados no dia a dia de trabatho, de maneira a provar que efetivamente
aumentaram os resultados e que esse aumento compensa amplamente o investimento necessario a sua

implantagio.
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1.18 Custos de uma central de atendimento

As vantagens proporcionadas por uma central de atendimento ndo deixam divida da sua eficiéncia na
conquista ¢ fidelizag3o dos clientes. O grande problema relacionado 2 sua implantacio e manutengio
sao os altos custos associados a sua atividade. Por isso, somente as médias e grandes empresas adot-

ram a sua utilizagdo. O quadro 1.2 mostra os custos médios de um central desse tipo.

Operagdo Pequeno Médio Grunde
Volume de chamadas por més 12 mil 40 mil 180 mil
Investimento {em RS} 2.803.00 14.452.00 32.907.00
Custo mensal da operagio (em RS) 19.994.04 50.071.00 208.938.00
! Custe 1otal mensal (R$) 29.799.K) 64.323.00 241.865.00
l Custo total mensal com impostos (RS) 33.041.00 71.342.00 268.177.00

Premissas: 12 horas Je atendimento didrio. de segunda a sexta-feira 8% das ligagdes atendidas em até 20 segundos, tempo
medio dz atendimento de 120 segundos. produtividade do atendente de 80%. cusios sem considerar a tarifa da i-
cagdo.

Fonie: Revista do Consumidor Moderno, Ano 4, N® 24, Dez/98-Jan/99 -

Quadro 1.2: Custo médio de um Call Center

1.19 Sistema 0800 - liga¢do gratuita

Para um crescente nimero de empresas, as linhas 0800 tém se tornado o principal meio de escolha
para contato com clientes. A filosofia que orienta o uso dessas linhas € tornar a empresa o mais ace-

sivel possivel aos clientes e nunca fazé-los pagar pelo servigo de venda ou pds-venda.

Existern in(imeras possibilidades de uso desse sistema, sendo aplicavel a praticamente todos os tipos

de empresas. Porém. dentre as aplicagdes mais utilizadas. podemos destacar as seguintes [DIRECT,
1998]:

Servigos de Informagdes

O sistema de ligagio gratuita 0800 tem sido amplamente utilizado para forecer informagdes acs co-
sumidores finais, principalmente na forma de atendimento eletrdnico. A partir de mensagens gravadas
em varios niveis de menus e submenus, o usuario ¢ guiado a selecionar através do teclado telefonico
as informagdes que deseja obter, podendo inclusive, em alguns casos, optar pelo atendimento pessoal.
Dependendo do tipo de informagio desejada, o usuario pode escolher entre receber uma mensagem

de voz ou resposta via fax.

As principais aplicagdes para esse servigo sio o fornecimento de extratos e saldos a clientes de ban-

cos e instituigSes financeiras, a emissio de faturas para usudrios de cartdes de crédito, a solicitagéio de
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informagdes detalhadas sobre produtos e/ou servigos e o fornecimento de extratos em empresas ad-

ministradoras de consorcios.
Solicitagdo de cupons ou amostras de produtos

Esse servigo possibilita direcionar estas acdes somente aos interessados. pois através de uma curta
entrevista, o atendente pode identificar o perfil do prospect e selecionar o tipo de material publicitario
que ele ira receber. Permite ainda cadastrar prospects para futuros contatos sobre produtos ou servigos

que ele tenha demonstrado interesse.
Enguetes ou opinides

Proporciona um grande volume de sugestdes e idéias, que dificilmente seriam coletadas em uma pss-
quisa de marketing: além disso, ¢ uma forma rapida e barata de capturar a opinido dos clientes sobre

os produtos e/ou servigos fornecidos pela empresa.
Indicag¢oes de Revendedores

Esse servigo possibilita direcionar a revenda mais proxima, clientes ou prospects realmente interessa-

dos em adquirir (ou apenas conhecer melhor) um produto ou servigo fornecido pela empresa.

Através de centrais com atendimento eletrnico ou via atendente, o usudrio pode obter endereco, tek-
fones e outras informagdes acerca do(s) revendedor(es) situados em sua regido, favorecendo assim, a

aquisicdo do produto ou servigo desejado.
Loterias e jogos

Mesmo sendo proibidos pela legislagao brasileira, ¢ cada vez maior o numero de loterias e outros p-
gos de azar que vém utilizando-se desse sistema para ampliar seu volume de apostas. Muitas vezes
acompanhadas ou disfargadas com a roupagem de enquete ou pesquisa de opinido, esses jogos estdo
se tornando bastante populares, sendo responsaveis por uma percentagem significativa de utilizagdo

desses sistemas.
Central de Atendimento

Sem divida, a principal aplicagdo para os sistemas 0800 é o atendimento aos consumidores através
dos servigos de atendimento ao consumidor das empresas. Como se sabe, esse servigo tornou-se n-
dispensavel para médias e grandes empresas prestadoras de servicos ou produtoras de bens de con-

sumo.
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Dificilmente encontram-se empresas de produtos industrializados que nio fornecam suporte aos seus

clientes através de um SAC, principalmente aquelas dos géneros alimenticios e de produtos de limpe-
za.

No entanto. a adogdo de um sistema 0800 implica em entender que a sua utilizagdo compensa ©-
mente se ela for bem feita. Muitas empresas implementam operagdes com esse niimero apenas para
seguir a moda e depois acabam descobrindo quanto compromisso envolve tais situagdes. Ao conside-

rar a instalagdo de um namero 0800, existem algumas questdes basicas sobre as quais uma empresa

deve refletir [DIRECT, 1998]:

a) Recursos: A capacidade instalada deve ser suficiente para suportar a quantidade de ligacdes

esperadas:

b) Sistema: Adequar o sistema disponivel para manter, se necessario. a pessoa esperando na linha

sem gerar aborrecimentos;

¢) Capaciragdo: Todos os procedimentos para uma total satisfacdo do cliente sdo tomados antes

do inicio da operagio:

d) Cusros: A andlise criteriosa de custos € muito importante, pois trata-se de uma mudanga rad-

cal, em alguns casos, passar a pagar todas as ligagdes recebidas:

e) Terceiriza¢do: Na grande maioria das situagdes ¢ mais conveniente e produtivo, além da nédo

necessidade de imobilizagdo de recursos com infra-estrutura.

1.20 Sistema 0900 — servicos cobrados

Quase t3o populares quanto os servigos de ligagdo gratuita, os servigos oferecidos via telefone através
do sistema 0900 estdo comegando a se consolidar no Brasil. A principal dificuldade de implantagado
desses servigos ainda € de origem cultural: as pessoas ndo desejam pagar por aquilo que elas conside-

ram uma obriga¢do da empresa, o suporte aos seus produtos e/ou servigos.

Nesse sistema quem paga a conta ¢ quem faz a chamada. Cobra-se uma taxa fixa por tempo de lig-
¢do (geralmente, alguns reais por minuto), independente do local de onde provém a chamada. Em

alguns casos cobra-se por ligagdo, independente do tempo de duragdo da chamada.

No entanto, a exemplo dos sistemas de ligagdo gratuita, o sistema 0900 também pode ser usado para
oferecer diversos servigos a comunidade em geral. Dentre as principais aplicagdes desse sistema,

destacam-se as seguintes [DIRECT, 1998]:
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Loterias, concursas e sorteios

Assim como nos sistemas de discagem gratuita, esse sistema vem sendo bastante utilizado para
apostas em loterias e outros jogos de azar. Os sistemas 0900 s&o preferidos, devido a garantia do m-

gamento. Além de gerar faturamento, ajuda ou cobre totalmente os custos do prémio ofereddo.

Servigos de valor adicional

Normalmente complementa os servigos oferecidos pelo sistema 0800. S3o informagdes complemen-

tares as consideradas essenciais, que o usuario pode optar ou ndo por té-las.

Servicos aos clientes

Empresas prestadoras de servigos ou bens de consumo que. apos vencida a garantia. orientam e apoi-
am seus clientes através deste sistema. E ainda comum empresas de software que se utilizam desse

servigo para esclarecer dividas dos seus clientes.
Solicitagdo de catalogos

A solicitagdo ja inclui o pagamento dos exemplares, que ¢ cobrado junto com a ligagdo telefonica.
Quanto mais sofisticado o catalogo. maiores os custos, e conseqiientemente, maior a necessidade de

segmentar os interessados.
Levantamento de Fundos

Como cada chamada possui um valor pré-estabelecido, no momento que o usuario liga, ele esta fa-
necendo uma colaboragio em dinheiro para a empresa. Dessa forma, € possivel arrecadar fundos para

campanhas beneficentes.
Inscrigdes e solicitagdes

Inscrigdes para participagdo em cursos, concursos, exames, selegdes etc., além da obtengdo de infar-
magdes complementares acerca do evento. E ainda, uma forma de gerar fundos para auxiliar na real-

zagdo do evento.
Informagdes em geral

Algumas informagdes que podem ser obtidas junto aos jornais, revistas, museus, bibliotecas, institi-
tos, entidades em geral, desde que tenham alguma justificativa para pagar-se por ela. Ja existem en-

presas especializando-se em fornecer este tipo de informagdo.
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Terceirizagdo de outros servigos

No caso do sistema 0900, todas as consideragdes de infra-estrutura, capacitacio etc., sio semelhantes
ao sistema 0800, exceto o item custo, pois cobra-se pelo servigo e obtém-se lucro, fator que muda de

forma consideravel a andlise.

1.21 Terceirizacgio da central de atendimento

A concorréncia. as mudangas no comportamento dos consumidores. que passaram de uma atitude
passiva para uma atitude ativa e de conscientizagdo dos seus direitos e a necessidade de fornecé-los
um atendimento adequado sdo fatores determinantes na criagio de centrais de atendimento dentro das

empresas.

Porém como conciliar as diversas atividades ja desenvolvidas pela empresa com a criagdo de uma
central de atendimento? E necessario atender aos clientes. integrar novas tecnologias de comunica-
¢do. observar os constantes avangos tecnologicos no setor. tudo isso sem perder o verdadeiro foco do

seu negocio.

A solugdo para quem ndo quer se preocupar com todos estes fatores é a terceirizagdo da central. Essa
terceirizagdo € obtida através da contratagdo de uma ou mais empresas especializadas no forned-

mento de suporte para outras empresas.

A terceirizagdo dos servigos de suporte é uma questdo bastante polémica e discutida pelos profisso-
nais da area. Porém, ¢ basicamente uma decisdo da empresa e varios fatores devem ser analisados

antes de se tomar uma decisio final.

No entanto, existem alguns fatores que s3o consenso entre os especialistas no assunto. Em geral, os

especialistas concordam que ndo convém terceirizar nos seguintes casos [DIRECT, 1998]:
e Situagdes que envolvam uma grande quantidade de conhecimento técnico;

e Programas que exijam alto grau de integragio imediata com outros departamentos internos de

apoio;

e Situagdes de venda muito complexas envolvendo decisdes de diretoria ou consultoria para de-

cisdes multiplas;
* Produtos ou servigos que exijam demonstragio ou analise in loco.

Assim como, concordam qlie ¢ melhor terceirizar nas seguintes situagdes [DIRECT, 1998]:
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* Situagdes nas quais ¢ necessaria uma certa flexibilidade, campanhas simultineas, acdes sazm-

nais ou campanhas promocionais:
* Qualquer programa de curto prazo;

* Situagdes nas quais uma equipe necessite entrar em contato com um grande nimero de pessoas

num curto espaco de tempo:

* Situagdes onde nio ha interesse em investir recursos internos. tais como funcionarios e pessoal

altamente remunerado e qualificado, controle de custos administrativos, equimmentos etc.:
* Necessidade de grande volume de vendas pulverizado em iniimeros contratos:
* Auséncia de infra-estrutura, linhas telefonicas. espaco fisico. pessoal qualificado etc.:
e Alta relacdo de faturamento por n.° de funcionarios.
Comec¢am a surgir no mercado empresas especializadas no fornecimento de suporte terceirizado a
outras empresas. Sdo grandes companhias. com uma estrutura invejavel em termos de hardware e

software e atendentes bem treinados. Possuem os mais modernos equipamentos e investem constai-

temente em novas tecnologias e treinamento para os seus funcionarios.

Para quem esta disposto a montar uma central de atendimento com o objetivo de prover suporte a ou-
tras empresas, aqui estdo algumas das perguntas que os seus futuros clientes iriam fazer a uma empe-

sa de terceirizagdo em suporte antes de se decidir pela contratagdo dos seus servigos [DIRECT, 1998]:
a) Seu pessoal trabalha em regime de tempo integral ou tempo normal?
b) Qual € o nivel de experiéncia de seus titulares?
¢) Quais sdo seus procedimentos de treinamento?

d) Havera permissdo para que as pessoas escolhidas em sua empresa, para o trabalho, passem por

nosso programa de treinamento de vendas e produtos?
e) Podemos monitorar suas chamadas - teste?

f) Podemos ver sua lista de clientes e falar com eles, a fim de verificar seu grau de satisfagdo com

0s servigos de sua empresa?

g) Vocés tém a possibilidade de estudar nosso programa de marketing e recomendar aplica¢des de

telemarketing? Para que empresas ja fizeram este tipo de estudos?
h) Ja tiveram experiéncia prévia em nosso ramo de negdcios usando telemarketing?

i) Se vocés recomendarem que se faga um teste com telemarketing, em quantos meses acreditam

que se podem obter respostas conclusivas?
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J) Qual a proporgéo de seus supervisores em relagio aos seus operadores?

k) Qual a sua capacidade de recebimento de chamadas?

1) Qual a sua capacidade de emissdo de chamadas?

m) Como € seu sistema de compilar pedidos de informagdes/vendas para seus clientes?
n) Como passam toda a informagao a seus clientes? Via computador? Outros mébdos?

0) Tém. no momento. alguma outra conta que poderiamos considerar conflitante com nossos ine-

resses?
p) Concordariam em ndo aceitar nenhuma outra conta conflitante enquanto formos seus clientes?
q) Concordariam com uma cldusula de confidencialidade em nosso contrato?

r) Quanto cobram por seus servigos?

1.22 Conclusao

Diariamente diversas empresas em todo o mundo travam. contra si mesmas € contra seus concorrai-
tes, uma incansavel batalha pela exceléncia no atendimento aos seus clientes. Essas empresas acred-
tam na for¢a dos servigos de suporte e investem bastante em equipamentos que possam trazer vana-

gens em um mercado globalizado e extremamente competitivo.

A globalizagdo e o conseqiiente aumento da concorréncia em praticamente todos os setores da ec-
nomia mundial, aliados as mudangas comportamentais dos consumidores, que estdo cada vez mais
atentos e conscientes dos seus direitos obrigou as empresas a investirem em centrais de atendimento
com o objetivo de reduzir o nimero de clientes insatisfeitos através de solugdes de problemas e/ou

necessidades adicionais detectadas em seus produtos e/ou servigos.

Com o passar do tempo, as empresas puderam constatar que tais servicos ndo somente eram muito
bem vistos pelos seus clientes, mas ainda, os clientes passarain a levar em conta a qualidade do -
porte fornecimento pelas empresas na hora de escolher um produto. Conseqiientemente, os servigos
de suporte tornaram-se estratégicos para conquista e fidelizagdo dos clientes e praticamente todas as

empresas, de uma forma ou de outra, tiveram que desenvolveram centrais de atendimento.

Nesse contexto, as atuais centrais de atendimento desempenham papel fundamental no relaciom-
mento entre empresa e clientes, pois unifica solugdes de software e hardware a um atendimento pe-

sonalizado e treinado especialmente para garantir a fidelidade dos consumidores.

No entanto, os custos de implantagdo e manutengdo de uma central do tipo Call Center ainda sdo ex-
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tremamente elevados para a maioria, ficando ao alcance apenas das grandes e (algumas) médias am-
presas. Apesar da tendéncia de redugdo nos custos desses equipamentos, novidades surgem a cada dia

nesse setor. de forma que as micro e pequenas empresa devem optar por solugdes mais em conta para

0 seu or¢amento.
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Capitulo 2

Help Desk: o suporte a produtos de Informatica

Com o mercado inundado de novos produtos que surgem e sao copiados a cada dia, as empresas pou-
co tém a oferecer em relagdo a novidades tecnolégicas, e quando tém. € por pouco tempo, antes de
serem copiadas. Na area de Informatica essa situagdo € ainda mais critica. pois a velocidade com que

as novidades surgem € espantosa e os produtos s3o muito parecidos entre si. dificultando ainda mais a

escolha por parte dos consumidores.

Por isso. cada vez mais as empresas estdo buscando um diferencial em relacdo a concorréncia através
de um atendimento personalizado, com uma equipe bem treinada para lidar com os problemas dos
clientes. De fato, empresas com centrais de suporte eficientes vém conquistando cada vez mais me-

cado nessa area.

Os servigos de suporte, quando destinados a atender usuarios do setor de Informatica, sdo chamados
de Help Desk. Tais servigos tém como principal tarefa fornecer suporte técnico a estes profissionais,

de forma que eles possam concentrar-se somente na realizagio de suas atividades.

2.1 Historico

Ha alguns anos atras, quando a Informatica estava apenas comegando a chegar as empresas, os mi-
crocomputadores eram raros e a grande maioria era utilizada por usuarios experientes, técnicos espe-
cializados e profissionais da area. Como o numero de clientes também era pequeno, o suporte técnico
era formecido pelos préprios fabricantes (no caso de hardware) ou pelos desenvolvedores (no caso de
software), através de visitas de especialistas as instalagdes de seus clientes (suporte on-site). A IBM,

por exemplo, tratava assim o suporte aos seus mainframes.

Com a popularizagdo da Informatica, cresceu o nimero de usuarios leigos e funcionarios comuns que
passaram a utilizar microcomputadores como ferramenta de apoio as suas atividades. Cresceu tan-
bém o niimero de aplicativos a disposigdo deste publico, criando a necessidade de um servigo de -

porte para estes novos Usuarios.

Além disso, o aumento do nimero de méaquinas nas empresas também provocou diversas modifica-

¢Oes: vieram as redes locais, a Internet, o compartilhamento de aplicativos e periféricos, um maior
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namero de recursos a disposi¢do dos usudrios e conseqiientemente, um maior nimero de usuarios

necessitando constantemente de ajuda para resolver problemas de rotina.

Na maioria das empresas, o CPD (Centro de Processamento de Dados) tornou-se o responsavel por
resolver as dividas mais comuns provenientes dos demais funcionérios. Isso causou dois problemas:
os técnicos do CPD ndo tinham treinamento necessario para atender pacientemente a todos os usuar-
os e sanar suas dividas e as constantes solicitagdes de ajuda terminavam por atrasar o trabalho destes
profissionais, que gastavam boa parte do seu tempo tentando explicar aos novos usuarios como real-

zar suas tarefas.

Por outro lado, as empresas produtoras de software e hardware comegaram a ter sérios problemas
para atender aos seus clientes, devido ao aumento do nimero de chamadas. pois este trabalho era
sempre prestado pelas proprias equipes de desenvolvimento. Tudo isso provocou uma séria crise no
setor. Pressionadas pelos clientes. estas empresas comegaram a criar centrais de atendimento destira-

das especificamente a atender a este publico. Nascem, assim. as centrais de Help Desk.

2.2 O que é Help Desk

Apesar de ndo haver um consenso por parte dos especialistas, o termo Help Desk é comumente asso-
ciado a servigos de suporte destinados a atender usuarios do setor de Informatica ou cuja atividade
principal dependa fortemente da utilizagdo de computadores. A central de Help Desk é o departa-
mento da empresa fornecedora de software, hardware ou servico na drea de Informatica, que tem
como principal tarefa oferecer suporte técnico a estes profissionais, de forma que eles possam can-

centrar-se somente na realizacio de suas atividades.

Porém, por ser uma area nova e ainda sem um escopo totalmente definido das suas fungdes e respan-
sabilidades, existem dezenas de defini¢des para o termo Help Desk. Segundo o Help Desk Institute,
uma das mais conceituadas instituigdes que tratam do assunto, Help Desk “significa a parte do pro-
cessamento de dados que responde questdes e coordena a resolugdo de problemas que os consumido-

res encontram enquanto utilizam hardware ou software em computadores™ [MUNS, 1993].

A Microsoft, que possui uma das maiores equipes de Help Desk da atualidade, define o termo como
“uma concentragdo de especialistas, um centro composto por profissionais cuja tarefa é resolver os
problemas técnicos sofridos pelos usuarios de software dentro da empresa ou pelos consumidores que

compram os seus produtos” [MICROSOFT, 1997].
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2.3 Help Desk interno e externo

O Help Desk pode ser classificado em dois tipos, de acordo com o publico alvo ao qual se destina.
Esta classificacao € apenas uma questdo de conceitualizagdo, pois na pratica existem poucas diferen-

¢as entre os dois tipos mencionados. O quadro 2.1 resume as fungdes basicas para ambos os dois tipos
de Help Desk.

Help Desk interno € o suporte técnico oferecido por um departamento da empresa aos seus funciond-

rios em problemas relacionados a utilizago de computadores no desempenho de suas atividades.

Help Desk externo € o suporte técnico oferecido por um departamento da empresa aos seus clientes

em problemas relacionados com os seus produtos e/ou servigos.

Tipo de Principais Principais
o Origem dos Chamados
Help Desk Usudrios & Problemas
Departamentos da empresa %
- e Informagdes. questdes
— (vendas. marketing. produgdo. Individuos dentro dos operacionais. aplicagdes de
desenvolvimento. pessoal. departamentos da empresa : ’
h . produtos. etc.
servigo ao consumidor. etc.)
Consumidores
Empresas. individuos. individuais. profissionais Problemas de hardware.
Externo entidades governamentais e liberais e técnicos que software. upgrades.
empresas sem fins lucrativos | trabalham com atendimento questdes operacionais. elc.
ao consumidor

Quadro 2.1 — Help Desk interno e externo

2.4 A importancia do Help Desk

No mundo de hoje, fornecer um produto ou servigo de alta qualidade ndo € suficiente para permane-
cer competitivo. Para manterem-se no mercado as empresas precisam oferecer, além disso, um -
porte de alta qualidade [DHDS, 1997]. Diferengas tecnologicas sdo superadas em pouco tempo, de

forma que empresas concorrentes possuem produtos e servigos bem semelhantes, dai a importéncia

de oferecer um suporte de alto nivel profissional.

A qualidade e a disponibilidade do servigo de suporte oferecido pelas empresas ¢ o fator de maior
importancia na decisdo de aquisigdo de produtos de Informatica. Segundo pesquisa da empresa ame-
ricana Prognostics, 45% dos consumidores citam o servi¢o de suporte como principal razdo para re-

jei¢do de um produto [THOMAS, 1996].

O maior desafio de um servigo de Help Desk externo é garantir a satisfagdo dos clientes. Usudrios,

em geral, ndo gostam de ler manuais, por isso produtos de software e hardware devem ser faceis de
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utilizar e possuirem uma boa equipe de suporte para solucionar eventuais diavidas.

Em um Help Desk interno, o suporte justifica-se como uma forma de reduzir custos e melhorar a pro-
dutividade dos funcionarios. Funcionarios produzem mais e melhor quando bem treinados e asseso-

rados por um Help Desk Interno eficiente.

Além disso, a necessidade de servigos de suporte aumenta a cada dia. a medida que mais e mais pes-
soas passam a utilizar computadores em suas atividades diarias, tanto comerciais quanto domésticas.
No trabalho, € cada vez maior o niimero de pessoas que escrevem seus proprios documentos, artigos
ou memorandos, criam suas planilhas eletronicas e verificam suas mensagens através do correio ek-
tronico. Em casa, as aplicagdes sdo ainda mais diversificadas, desde controles financeiros até jogos e
acesso a Internet. A maioria desses usudrios necessita de suporte. pois ndo possuem experiéncia ane-

rior com computadores.

2.5 Objetivos e metas em uma central de Help Desk

Uma central de Help Desk deve possuir metas bem definidas, de forma a garantir que as diversas
equipes que trabalham concomitantemente n3o se desviem do objetivo principal da central, que € a
exceléncia no atendimento aos clientes. As metas de uma central de Help Desk poderiam incluir os

seguintes topicos [THOMAS, 1996]:

1. Definir padrdes de servigo especificos para satisfagdo do cliente, confiabilidade dos servi-

¢os, responsabilidade e precisdo no suporte;
2. Medir o desempenho atual, comparando-o com os padroes;

3. Autorizar um ou mais membros da equipe a minimizar as diferengas, reconhecendo e re-

compensando desempenhos individuais;

4. Determinar a(s) maior(es) causa(s) de problemas e direcionar recursos para eliminar ou re-
duzir essas causas. Especificamente, reduzir problemas relatados por consumidores em pelo
menos 10%, enquanto mantém os mesmos niveis de custos ou proporcionalmente em te-

mos de mais equipamentos para oferecer suporte;

5. Superar os padrdes de servigo dos concorrentes, baseado em uma concorréncia inteligente.
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2.6 Problemas associados ao fornecimento de suporte

Do ponto de vista do usuario, a central de Help Desk € o local onde ele pode encontrar solugdes ime-
diatas para problemas encontrados nos produtos e servigos que a empresa fornece (Figura 2.1). mes-

mo que as respostas para esses problemas podem ser facilmente encontradas na documentagdo que

acompanha o produto ou servigo.

Demanda : Oferta
Defeito — i —— Conserto
Necessidade —_—_— Central de Help Desk S Suprimento
Problema i L Solugo
Pergunta 4@#“4___ f— Resposta

Figura 2.1: A central de Help Desk, do ponto de vista do usuério

Da mesma forma que os profissionais de CPD despendiam grande parte do seu tempo resolvendo
questdes banais e ensinando aos usudrios iniciantes da empresa a utilizar o computador, nas atuais
central de Help Desk ¢ bastante elevado o volume de chamados para resolugdo de problemas extre-
mamente simples, onde o usuario deseja apenas aprender a usar um determinado recurso do produto

ou esclarecer alguma divida sobre o servigo fornecido.

De fato, esse ¢ o principal problema das centrais de Help Desk. No entanto. o usuario ndo pode ser
responsabilizado por achar que o Help Desk é o primeiro local onde ele deve buscar ajuda: afinal de
contas, todas as empresas utilizam esse argumento no momento de oferecer os seus produtos e servi-

GOs.

Ter um bom relacionamento com o cliente virou estratégia de Marketing. Por isso, na hora de fechar
um negdcio, todos os produtos sdo faceis de manusear, todos os servigos s3o extremamente bem exe-
cutados e quando o cliente precisar de ajuda, a empresa estara a sua disposigdo para solucionar todos
os seus problemas. Afinal, qual empresa coloca em sua propaganda que o seu produto possui 5 manu-
ais, de 500 paginas cada um e que para usar o produto com todo o potencial que € apresentado na mi-

dia é necessario conhecer bem toda essa documentagio?
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2.7 Uma atividade emergencial

O planejamento e a escalagdo das equipes de suporte de acordo com as necessidades da central (hora-
rios de pico. finais de semana, etc.) é de suma importancia para garantir um atendimento eficient-
mente bem distribuido ao longo de todo o periodo de funcionamento da central. Porém. é necessario
que se tenha em mente que sempre vao ocorrer situagdes criticas em que serd necessario contar com

uma equipe adicional ou trabalhar em horario extra para finalizar uma determinada tarefa ou atender a

uma urgéncia.

O fornecimento de suporte € uma atividade emergencial, cujo volume de trabalho depende da deman-

da de chamados que chegam a central, podendo ser comparada a uma sala de emergéncia de um hos-

pital [TOURNIAIRE. 1998].

O dia-a-dia de uma central de Help Desk é preenchido com problema de rotina e atendimento a
emergéncias. Por isso, o suporte ndo ¢ uma atividade que permita um planejamento extremamente

detalhado e regular ou a implementag@o de projetos passo a passo. seguindo um cronograma rigoroso
[TOURNIAIRE, 1998].

Porém, justamente por essa particularidade, a atividade de suporte requer planejamento e acompa-
nhamento das atividades desenvolvidas. Sem organizagdo uma sala de emergéncia vira um caos e
pacientes morrem sem necessidade. Da mesma forma, os problemas dos usuarios podem fiar sem

resposta ou nio serem respondidos em tempo habil.

Nivel de Prioridade Definigio Tempo de Resposta

Windows NT Server, SQL Server, SNA Server ou

Servidor fora d 3 r :
oragoar servidor de e-mail ndo funciona

Imediato

A Critico Trabalho atrasado ou de grande impacto para o

cliente que ameace a produtividade futura Bl oe Ll

Problema de grande impacto. onde a produgio

continua, mas de forma prejudicada; existe um

B Urgente problema importante a longo prazo, mas que n3o Menos de 2 horas

| esta provocando nenhuma parada imediata: héd uma
grande inquietagdo do cliente

Solicitagdo importante, mas que ndo causa impacto

C Importante na produgao atual Menos de 4 horas
. A solicitagdo ndo requer nenhuma agdo, a ndo ser

D Monitor uma monitoracio, se necessirio Menos de 4 horas

E Informativo Apenas pedido de informagdes Menos de 4 horas

Quadro 2.2: Tabela de prioridade no atendimento Microsoft

E claro que todos os casos que chegam a central devem ser resolvidos no menor tempo possivel. Mas
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€ necessario dar prioridade aos mais importantes, de forma a garantir que nenhuma aplicagdo critica
vai ficar parada por vérias horas a espera de suporte. A Microsoft. por exemplo, fornece aos clientes
uma tabela de prioridades [MICROSOFT, 1997] baseada principalmente no tipo de produto e na sua
importancia dentro da estrutura organizacional da empresa do cliente. A equipe da Microsoft classi-

ca a necessidade de urgéncia no suporte de acordo com essa tabela, que é apresentada a seguir (Qua-

dro 2.2):

2.8 Organizagio de uma central de Help Desk

As empresas existem para servir aos seus clientes. Assim. a meta principal da geréncia de uma an-
presa sera sempre atender as necessidades dos seus clientes; desse modo. sua equipe de suporte deve
esforgar-se para atingir esse objetivo. Essas necessidades incluem horério de funcionamento. urgéncia

no fornecimento de suporte e diversidade de perfis dos clientes [MUNS, 1993].

Quanto mais horas de funcionamento a empresa oferecer. maiores serdo 0s seus gastos com a equipe
de suporte. A empresa que pretende fornecer suporte 24 horas por dia, 7 dias por semana. tera despe-
sa adicionais para manter, pelo menos. um ou dois agentes em horarios de pouco volume de chama-

dos, a noite e em finais de semana.

Por outro lado, se a empresa atende a aplicagdes criticas, onde hé a necessidade de urgéncia no forne-
cimento de suporte, é necessario manter uma equipe um pouco maior que o normal. Algumas centrais
optam por manter uma equipe extra de apoio para manusear chamadas no caso de urgéncias, outras

possuem uma equipe em separado somente para resolver situagdes criticas.

Vantagens Desvantagens

E mais dificil manter a equipe treinada em
todos os produtos aos quais a empresa

A variedade dos problemas a serem
oferece suporte;

resolvidos é menor;
Pode resultar em poucos problemas
resolvidos em um 1° nivel, devido ao
conhecimento pouco especializado do
Equipe mais flexivel para cobrir periodos de | grupo;

férias ou quando existe individuos doentes

E mais facil acompanhar e controlar a

Centralizado qualidade do servigo oferecido;

Necessita-se de mais especialistas
auxiliando os agentes de 1° nivel

Possibilidade de suporte para um grupo
especifico de consumidores, especializando | Qualidade do servigo mais sensivel ao
B alisado alguns agente com conhecimento mais volume de chamados;

esceniralizadt | profundo acerca do produto; Clientes precisam saber qual equipe

Facilidade para treinamento, pois as éreas de | procurar para resolver o seu problema
conhecimento sdo especificas

Quadro 2.3: Organizagio da central de Help Desk
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Se a empresa possui um grupo de clientes relativamente homogéneo, é aconselhavel dispor de uma
grande equipe de suporte com miiltiplos perfis, uma vez que o treinamento torna-se simplificado. Ao
contrério, se a empresa possui uma grande variedade de clientes, com diferentes problemas e expec-

tativas especificas, é preferivel criar e treinar varias equipes em separado.

Quanto a centralizagdo das atividades, vérios fatores contribuem na decisdo de concentrar varios Help
Desks de pequeno porte em uma unica unidade ou de dividir uma central de Help Desk, criando di-
versas unidades descentralizadas. O quadro 2.3 resume as principais vantagens e desvantagens de

cada uma dessas abordagens.

2.9 Principais fatores causadores de problemas em computadores

Sem duvida, ha uma grande variedade de motivos pelos quais as pessoas procuram as centrais de
Help Desk. Entretanto, em praticamente todos os casos, o objetivo final ¢ resolver algum problema
que esta impedindo o usuario de desempenhar com éxito alguma tarefa. A atividade de suporte dest-
na-se justamente a eliminar esse tipo de problema, de forma que o usuério possa concentrar-se apenas

no desempenho de suas atividades.

Os principais fatores que originam falhas em computadores podem ser divididos em 5 categorias
[Thomas, 1996], conforme mostra a Figura 2.2. Esses tipos de falhas resumem a maioria das solicit-

¢des de suporte em uma central de Help Desk.

Falha elétrica

Origem de

problemas t:m.__.-...—‘I Falha mecénica
computadores

Falha de software

Falha do operador Falha do ambiente

Figura 2.2: Origem das principais falhas detectadas em computadores
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Falha Elétrica

Como os computadores operam em codigo binario, simulado através de circuitos elétricos que prodi-
zem os 0" e “1”, uma falha em um circuito elétrico/eletronico ou em um componente danificado
pode ser a causa de um problema. Por exemplo. o superaquecimento de uma placa pode danificar um

componente, que passa a ndo funcionar ou a funcionar de forma incorreta.

Falha Mecanica

Computadores e periféricos possuem partes mecénicas que também estdo sujeitas a falhas. Essas fi-
Ihas normalmente sdo conseqiiéncia da propria utilizagdo do equipamento. Ex.: o desgaste de uma

correia de uma impressora ou o cabegote de leitura/gravacdo de uma unidade de disquetes.

Falha de Software

Falhas de software, ou simplesmente ‘bugs’, sdo erros ndo intencionais que nio sio detectados na
fase de desenvolvimento dos programas de computador e que surgem durante a sua utilizagdo, atm-

palhando ou impedindo que o usudrio conclua suas tarefas eficientemente.
Falha do Ambiente

Falhas do ambiente compreendem problemas relacionados as conexdes externas entre computadores
que estejam relacionados ao meio ambiente, tais como: redes locais, linhas telefonicas, conexdes -

tre satélites, etc. Também estdo incluidas faltas de energia elétrica causadas por blackouts.
Falha do Operador

Erros provocados pelo operador sdo a esséncia da frase “Errar € humano™. Quando o problema ndo é
elétrico, mecanico, no software ou falha do ambiente, normalmente foi provocado por algum proc-

dimento erréneo, ndo intencional, realizado pelo operador, seja em software ou em hardware.

"

2.10 Fases para identificacio e resolu¢ido de problemas

A busca de uma solugdo para um determinado problema enfrentado pelo usuério ndo se resume
apenas a fornecer uma resposta por telefone que se julgue adequada a solucionar o seu problema.
Principalmente em problemas de dificil solugdo ou que atenda a situagdes criticas, onde erros po-
dem causar sérios danos ao cliente ou a sua empresa, € necessario proceder com cautela e seguir o

procedimento necessério para diagnosticar o problema e encontrar uma solugdo adequada. A se-
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guir, sdo apresentadas as fases necessarias a identificagdo e resolugio de problemas [THOMAS,
1996].

Diagnostico

Assim como um enxadrista analisa diversas jogadas diferentes que permitam atingir seu objetivo, ou
um meédico examina diversos sintomas para concluir o seu diagnéstico, a equipe de suporte em uma
central de Help Desk usa légica e raciocinio dedutivo para localizar com precisdo os problemas e a

sua solugdo.
Andalise

Um problema ndo pode ser resolvido se ndo for cuidadosamente diagnosticado. Uma vez diagnost-
cado, ele deve ser completamente analisado para garantir que a solugdo apropriada sera utilizada.
Existem varias solugdes alternativas para cada problema e é necessario entender bem o problema para

que seja escolhida a melhor opgdo
Sintese

Diagnosticar e analisar o problema representa apenas a primeira parte da solugdo completa. Uma vez
realizadas estas duas etapas, € necessario sintetiza-los a um padrao logico de problemas e solugdes
equivalentes. Modernas centrais de Help Desk catalogam problemas e suas respectivas solugdes de
forma a criar um banco de dados com os casos ja resolvidos para facilitar futuras consultas. Aplia-
¢Oes modernas dessa tecnologia incluem a utilizagio de sistemas especialistas e de raciocinio baseado

em casos.
Solucdo

A solugdo € apenas a aplicagdo do procedimento apropriado ao problema corretamente identificado,

resultado de diagnéstico, analise e sintese bem feitos.

2.11 A busca por solu¢des em um Help Desk

Ao contatar um servigo de Help Desk, o usudrio é conduzido a fornecer um diagndstico completo do
estado atual do seu equipamento e do problema ocorrido. Estes dados normalmente sdo catalogados
na forma de casos e entdo armazenados. Os principais motivos para a manutengdo desta base de casos

sd0 0s seguintes:

o detectar falhas na produgdo/execucdo de produtos/servigos;
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* manter um registro das intera¢des com os clientes;
e cobrar o servigo de suporte fornecido ao cliente, quando 0 mesmo nio é gratuito;

* criar um banco de dados que auxilie a equipe de suporte no diagnéstico e solug¢io de novos ca-

sos similares.

Para que um banco de dados desta natureza torne-se til no diagndstico de novos problemas, € neces-
sario que ele armazene uma grande quantidade de casos. Porém. apesar de conter informagdes bas-
tante preciosas sobre os produtos e servigos oferecidos aos clientes torna-se dificil extrair estas infa-
magdes de um banco de dados muito extenso. devido a grande quantidade de casos para cada tipo de

problema.

Existem duas abordagens principais para resolver este tipo de problema [KRIEGSMAN. 1993]:
* a busca por palavra-chave ou por texto em formato livre:

* a utilizagdo de sistemas inteligentes. em particular os sistemas especialistas (baseados em ©-

nhecimento).

Ambas as abordagens s3o bastante utilizadas e possuem suas vantagens e desvantagens.

2.12 Sistemas baseados em texto

Tanto nos sistemas que utilizam palavras-chave como os de texto livre , o usudrio acessa informagdes
através de buscas realizadas em bancos de dados de casos anteriormente catalogados, chamados call-

tracking database.

No primeiro caso, as informagdes fornecidas sdo armazenadas a partir de palavras-chave. O usuério
realiza buscas a partir das palavras-chave que ele julga mais relevantes para o problema. Os casos que
possuem maior nimero de palavras-chave em comum com a solicitagdo do usuério sdo recuperados

para exploragdo.

No segundo caso, o sistema compara a descrigdo (texto em formato livre) fornecida pelo usuério com
os casos previamente armazenados e recupera os que possuem o maior numero de palavras ou frases

em comum com a entrada.

Uma grande vantagem dos sistemas baseados em texto é que novos casos podem ser facilmente a-
mazenados na base de dados, permitindo assim que o conhecimento do sistema esteja sempre evoli-

indo a medida que novos casos sdo solucionados.
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No entanto, sdo necessarios alguns cuidados para garantir a consisténcia das informagdes armazera-
das. Nos sistemas baseados em palavras-chave, € necessario que todos os usuarios utilizem os mes-
mos termos para descrever os problemas, enquanto que nos sistemas baseados em texto livre, as des-

crigdes devem ser consistentes e deve-se evitar a utilizagdo de muitos verbos e as descrigdes muito

curtas.

De fato, esta € a principal desvantagem dos sistemas baseados em texto. Fregiientemente a consistén-
cia das bases de dados ndo ¢ mantida e ¢ comum encontrar-se catalogados casos idénticos utilizando
palavras-chave semelhantes ou sindénimas. Cada usuario, ou até mesmo um unico usuario, pode cat-

logar 0 mesmo caso de diferentes formas e utilizando termos semelhantes.

2.13 Sistemas baseados em regras

O principal objetivo na utilizagdo de sistemas baseados em regras é obter informagdes preciosas a
partir de um dialogo com o usuario. Os sistemas baseados em regras podem distinguir informagdes

relevantes a partir de respostas fornecidas pelo operador e utilizar-se destas mformagdes para detectar

e resolver problemas.

Isso também elimina a necessidade do usuério decidir quais as informagdes mais importantes para o
problema em questdo, o proprio sistema faz estas decisdes. Essa ¢ uma caracteristica particularmente
importante para operadores iniciantes ou com pouca experiéncia. Um sistema baseado em regras
também tem a vantagem de operar rapidamente, pois as regras sao normalmente organizadas como

uma arvore de decisdo.

Claro que os sistemas baseados em regras também possui suas desvantagens: consome bastante tem-
po tanto para o desenvolvimento do sistema quanto para gerar e codificar um conjunto de regras em
uma base de conhecimentos. Depois de codificado, o conhecimento € dificil de atualizar e manter,

especialmente quando o escopo do Help Desk cresce.

Além disso, o sistema ¢ totalmente inutil em situagdes para as quais ele ndo foi planejado. Por ser um
sistema estatico, ele ndo adquire mais conhecimento a medida que novos tipos de problemas s3o &1-
contrados e resolvidos, a menos que a informagao seja adicionada a base de conhecimentos na forma

de novas regras.
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2.14 A equipe de suporte

A equipe de suporte €, normalmente, o primeiro contato entre o cliente e a empresa. Por isso, fie-
qiientemente apresenta-se como cartdo de visita da empresa. Investir em treinamento para a equipe de

suporte € essencialmente importante se deseja-se causar uma boa impressio.

No entanto, o perfil necessario a um operador de suporte ¢ um assunto bastante discutivel. Um estudo
realizado pelo Help Desk Institute [SIAL. 1997]. fornece o seguinte ranking de atributos importantes

na hora de contratar um funcionario para servigos de suporte:
e Habilidades gerais de comunicagao:
¢ Servigos ao cliente por telefone:
e Temperamento;
e [nteligéncia genérica:
e Habilidades de solugdo de problemas:
e Persisténcia;
e Habilidades técnicas:
e Espirito de equipe;
¢ Flexibilidade e adaptabilidade;
¢ Responsabilidade e independéncia;
o Habilidades organizacionais.
Algumas dessas caracteristicas reinem diversas outras qualidades que devem ser cuidadosamente

observadas na contratagio de pessoal para as fungdes de suporte. Por exemplo, dentre as habilidades

gerais de comunicagdo, destacam-se [SIAL, 1997]:
e Habilidade para ganhar rapidamente a confianga do cliente;
e Habilidade para descobrir o problema apenas ouvindo a descrigao do cliente pelo tekfone;

¢ Habilidade para pronunciar as palavras claramente e explicar procedimentos e solugdes de

forma clara, numa linguagem concisa;

¢ Habilidade para tratar com clientes irritados ou frustados enquanto mantém um alto nivel de

profissionalismo;
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* Habilidade para trabalhar sob pressio e suportar stress por longos periodos de tempo sem que

isso altere o seu humor:;

¢ Habilidade para simultaneamente falar com o cliente ao telefone. utilizar o computador e aro-

tar informagdes importantes.

E importante observar que entre as habilidades necessédrias a um funcionario de suporte. prevalecem
atributos relacionados a atitude e ao carater. Apesar do conhecimento técnico ser um fator de extrema
importéncia. ele pode ser facilmente aprendido. Porém, caracteristicas como habilidade de lidar com

problemas e negociar uma solugdo plausivel ndo sdo tdo faceis de aprender.

Outro questdo crucial para garantir um bom atendimento é o perfeito dimensionamento da central de
atendimento. Definir corretamente o tamanho da equipe de suporte é uma das principais decisdes na
implantacdo do SAC. O correto dimensionamento do SAC permite satisfazer aos anseios dos cona-
midores sem provocar desperdicios. Um SAC que possui poucos pontos de atendimento, termina 1-
ritando ainda mais o consumidor, que em hordrios de pico tem que esperar pacientemente por varios

minutos a espera de ser atendido.

Sao varios os fatores que influenciam nessa decisdo, entre eles [SIAL, 1997]:
e Numero de clientes que a empresa ira suportar;

* Nivel geral de conhecimento que os clientes possuem sobre o produto ou servigo oferecido

pela empresa;
e Facilidade de uso dos produtos que a empresa ira fornecer suporte;
e Volume esperado de chamados baseados em horas;
e Freqiiéncia de revisdo dos produtos e releases de novos produtos;
¢ Qualidade do treinamento que a empresa ira oferecer;
e Facilidade de uso do software/hardware que a empresa dispde;
e Confiabilidade e idade do hardware do cliente;

e Dispersdo geografica dos clientes, fusos horérios e picos de chamados esperados.
No caso de reclamagdes, ¢ importante também que o consumidor seja direcionado rapidamente a pes-
soa encarregada de resolver o seu problema, evitando que o mesmo fique “pulando de galho em ga-

lho” entre os diversos ramais e tendo que repetir varias vezes qual o problema ocorrido até encontrar

uma solugdo.
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2.15 Modelos de servico de suporte

De acordo com o tamanho da empresa, o nimero de clientes e a quantidade e complexidade dos pmo-
dutos e/ou servigos para os quais se estd provendo suporte. existem diversos modelos atualmente no
mercado. A quantidade. a qualidade ¢ a disponibilidade dos agentes dentro do servico de suparte nem
sempre sdo as mais adequadas e freqlientemente ocorrem problemas devido 4 ma estruturacdo desse

servico.

E importante lembrar que oferecer um servigo de suporte nic € apenas disponibilizar duas ou trés
atendentes com voz bonita mas com pouco treinamento para anotar 0s problemas dos clientes: mas
infelizmente. isso ainda é uma realidade. Uma boa parte das empresas passou a oferecer servicos de
suporte ao consumidor apenas por modismo. para seguir uma tendéncia do mercado mundial. A =-

guir. os modelos mats comuns encontrados no mercado € suas principais caracteristicas:

Modelo |

A forma mais simples, e geralmente menos eficiente, de se oferecer suporte consiste em disponibil-
zar um ou mais funcionarios encarregados apenas de receber chamadas dos clientes, sem envolver-se

na solucdo dos problemas, que fica a cargo do departamento técnico.

Este tipo de suporte ndo requer conhecimentos especificos por parte do atendente. podendo ser reak-
zado até mesmo pela secretaria da empresa. Muitas vezes possul uma Unica linha telefénica e nem

utiliza computador, ¢ quando utiliza, o faz apenas para registro dos casos.

E comum encontrar esse modelo de suporte em pequenas indistrias de alimentos, que possuem dois
ou trés produtos no mercado, isso devido a recente “popularizagio™ dos SAC dentro do setor industri-
al. Ndo raro, encontram-se produtos com um selo “Servigo de Informagdes ao Consumidor XYZ7,

onde XYZ € o nome da empresa.

Na Figura 2.3 ¢ apresentado o fluxo de informacdes dentro do modelo: ao se deparar com alguma
divida ou problema na utilizagio do produto, o cliente entra em contato (@) com um funcionério da
empresa que registra o chamado, anotando os dados do cliente, dividas, reclamagdes ou sugestdes
para que possam ser resolvidas junto & equipe técnica (@). Havendo a necessidade de um retorno, o

funcionario liga de volta com uma resposta ou soligio para o problema (©).

Como pode ser visto, esse modelo ¢ demasiadamente simples e s¢ funciona em pequenas empresas
que possuam um niimero reduzido de clientes. A dependéncia exclusiva da equipe técnica na solugéo

dos problemas & outra desvantagem, pois essa equipe ¢ formada pelos proprios especialistas da em-
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presa encarregados pelo setor de produgio, que nem sempre tém tempo para resolver problemas dos

clientes.

Cliente
°

E

o Atendente
¥
© id

e

Y

A

Equipe
Tecnica

Figura 2.3: Servigo de Suporte Modelo 1

Modelo 2

Uma tendéncia comum nos servigos de suporte de pequeno porte € a gradual ampliagdo da central de
atendimento a medida que cresce o nimero de clientes da empresa. Assim. a geréncia da empresa
opta inicialmente pela aquisicdo de outros equipamentos e, mais adiante. pela contratagdo de mais

pessoal para suprir a demanda existente no atendimento.

As mudang¢as mais comuns s3o a aquisi¢@o de mais linhas telefonicas, a instalagdo de uma central de
busca automatica e o treinamento da equipe de atendimento para a solugdo imediata dos problemas

mais simples.

De fato, esta mudanga € a principal vantagem desse modelo em relagdo ao anterior, pois a equipe de
atendimento desempenha um importante papel no atendimento aos casos mais simples, tais como di-
vidas comuns ou situagdes que ocorram com maior freqiiéncia. Desta forma, apenas os casos mais

complicados sdo repassados a equipe técnica, que possui suas proprias fungdes a desempenhar.

A Figura 2.4 apresenta o fluxo de informagdes: ao receber o chamado (0), em um primeiro instante a
equipe de suporte tenta resolvé-lo, enviando imediatamente a solugd@o ao cliente (@). Se n3o conse-
guir, entra em contato com a equipe técnica (@) e, uma vez solucionado (©), retorna a chamada ao
cliente (©).
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Figura 2.4: Servigo de Suporte Modelo 2

Apesar da equipe de atendimento resolver boa parte dos chamados. persiste a dependéncia na equipe
técnica para solucionar os casos mais complicados, que na sua maioria. sdo os que demandam mais

tempo e esforgos para serem solucionados.

Esse modelo fregiientemente apresenta algum nivel de informatizagdo. através do registro de cada
chamada em bancos de dados apropriados para andlise estatisticas sobre os problemas ocorridos e

acompanhamento das chamadas em aberto (que ainda nao foram solucionados).

Modelo 3

A profissionalizagdo dos servigos de suporte exige algumas modificagdes na estrutura de forned-
mento de suporte aos clientes, que passam a se tornar mais evidentes a partir desse modelo. O cliente
deve enxergar o servico de suporte como um departamento integrado 4 empresa e nio apenas como

um servigo adicional.

As mudangas comegam no contato entre a empresa e o cliente, que passa a ndo enxergar diferengas
entre a equipe de atendimento e a equipe de especialistas. Esta, alis, é outra mudanga significativa:
uma empresa que fornega um suporte profissional ndo pode despender tempo de sua equipe de produ-
¢do (equipe técnica) para o fornecimento de suporte. Esse trabalho deve ficar a cargo de uma equipe

de especialistas especialmente contratada para esta finalidade.

Dentro do departamento de suporte da empresa também ocorrem diversas modificagdes estruturais.
Nio existe separagdo fisica entre a equipe de atendentes e a equipe de especialistas, todos fazem parte

da equipe de suporte e trabalham juntos objetivando a solugéo dos problemas dos clentes.
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Nesse modelo, ¢ fluxo de informagdes dentro da empresa ¢ transparente para o usuario (Figura 2.5),
que enxerga a equipe de suporte como um todo. Ao entrar em contato com o suporte da empresa (@),
o atendente segue um roteiro pré-determinado (script) que conduz o cliente a fornecer um diagndstico

completo do produto ou servico adquirido junto a empresa e dos motivos pelos quais esse cliente -

colTeu ao suporte.

Equipe de
Suporte

Equipe de
Atendimente
Cliente

i
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Figura 2.5: Servigo de Suporte Modelo 3

Esses dados s3o processados dentro do departamento de suporte da empresa (@) e é sempre fornecido
um feedback para o cliente {©), onde sdo apresentados diagndsticos de falhas, apre'sentag:‘io de solu-
¢Oes para problemas detectados, encaminhamento para troca de produtos defeituosos ou qualquer

outro procedimento que satisfaga a necessidade do cliente.

O nivel de informatizagio desse modelo também é muito superior aos anteriores e inclui equipamar-
tos de hardware e software especializados no fornecimento de suporte. No entanto, para garantir que
todos os membros da equipe possam desempenhar suas atividades conjuntamente, € necessario que a
equipe de atendimento possua ferramentas especificas para auxiliar no atendimento aos clientes. (-
ralmente na forma de um software de apoio a fungdo de suporte, essas ferramentas compartilham o
conhecimento dos especialistas entre si e com 0s demais membros da equipe e incluem um banco de

dados cadastrais de cada cliente, casos relatados e a descrigdo da solugdo utilizada em cada caso.

Apesar deste modelo parecer o ideal, uma vez que a maior parte das empresas de médio e grande
porte utilizam-no, as falhas comegam a surgir a medida que cresce o nimero de chamados a central
de suporte. Se a empresa possui algumas dezenas de produtos e alguns milhares de clientes, cera-

mente vai enfrentar sérios problemas para conseguir oferecer suporte de qualidade a tedos eles.
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Modelo 4

O quarto e ultimo modelo apresenta 0 que ha de mais recente em produtos de informatica e teleo-
municagdes direcionados ao fornecimento de suporte. Sio modernas centrais de atendimento ao ci-

ente. conhecidas como Call Centers, que apostam na utilizagdo da tecnologia como diferencial can-

petitivo em relagdo a concorréncia.

A principal desvantagem do modelo anterior ¢ a sua inviabilidade financeira diante de uma grande
demanda de clientes e produtos. Os custos de manutengio de varias equipes de suporte em uma ou
mais centrais de atendimento sZo demasiadamente grandes para compensar o investimento. A solugio

encontrada pelas empresas para reduzir custos é a mesma utilizada em outras dreas: automatizar pio-

cessos. de forma a economizar mic-de-obra.

Modernas centrais telefonicas, atendimento eletronico. hotlines e bancos de dados com informagdes
personalizadas sobre os clientes sdo algumas das caracteristicas presentes nos atuais Call Centers.
Essas ferramentas tém como principal objetivo transformar uma simples chamada telefénica numa
oportunidade para fidelizacdo do cliente. Homens e maquinas trabalham em conjunto para garantir a

exceléncia no atendimento.

Além disso. em fungdes que exigem intervengdo huwmana. os Call Centers investem bastante na for-
magdo de equipes bem treinadas para resolver qualquer problema, de forma a garantir a satisfagdo do

cliente através de um atendimento personalizado.

Call Center

Atendimenta Equipe de
Eletronico Atendimento
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Figura 2.6: Servigo de Suporte Modelo 4

O fluxo de informagdes (Figura 2.6) dentro de um Call Center ndo segue nenhum roteiro fixo, mas
circula livremente (@) através da central. O Call Center como um todo é um grande banco de dados
dos clientes, de forma que cada funcionario tem acesso s informagdes das quais necessita para real-

zar o seu trabalho. Assim como no modelo anterior, o cliente enxerga o Call Center como um setor
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integrado da empresa, ele dirige-se a empresa (@) em busca de suporte, recebe um atendimento ade-

quado e uma solugdo para o seu problema (®), independente de ter sido atendido por um humano ou

por uma maquina.

2.16 Canais para o fornecimento de suporte

A seguir, algumas das formas mais utilizadas pelas empresas para fornecer suporte aos seus consumi-

dores:
Suporte via Telefone

O telefone ainda ¢ a forma mais tradicional e mais utilizada pelas empresas para oferecer suporte aos
seus clientes. Através do telefone, o consumidor entra em contato com a empresa fornecedora do pro-
duto e obtém as informagdes que deseja. E ainda uma das formas mais eficientes de suporte, pois

além de rapido. permite o livre didlogo entre as duas partes envalvidas.

A principal limitagdo deste suporte € a auséncia de comunicacdo visual entre as partes. Desta forma. o
cliente tem que tentar descrever verbalmente ao atendente o problema que esta acontecendo com o
seu produto ou servigo. Além disso. por ser lento e cansativo para descri¢do de procedimentos longos

que exijam a necessidade de anotagdes, € mais susceptivel a erros.
Suporte via Fax

E semelhante ao Suporte via Telefone na forma de acesso, porém sem a necessidade de intervengdo
humana no atendimento. O usuario disca para a Central de Atendimento e fornece (tecla) o cédigo
relativo ao produto ou servigo que deseja obter maiores informagdes. A Central envia entdo um fax ao

usudrio contendo as informagdes sobre o produto ou servigo que ele deseja.

Apesar de pouco flexivel, pois é limitada apenas as informagdes pré-armazenadas pela Central de
Atendimento, essa forma de prover suporte ¢ bastante utilizada pelas empresas pela sua rapidez e
confiabilidade. Em alguns segundos € possivel enviar uma pagina inteira de texto, desenhos e até b-

tos (apesar da baixa qualidade).
Suporte via Correio

E a forma mais lenta de se obter suporte, mas ainda ¢ bastante utilizada para produtos industrialia-
dos. Geralmente as empresas disponibilizam uma caixa postal para onde sdo enviadas duvidas ou -
licitagdo de dicas e receitas. Este tipo de suporte fornece um cadastro bastante confidvel dos conu-

midores e é uma excelente fonte de dados para mala direta.
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No entanto, essa forma de suporte € bastante restrita e ndo pode ser aplicada a todos os casos. Depen-

dendo da distancia até a Central de Atendimento o cliente pode levar dias, semanas e até meses para

obter uma resposta.
Suporte via Correio Eletrdnico

Com a popularizagdo da Internet, as empresas passaram a oferecer suporte via correio eletronico (e-
mail). Este sistema tem a vantagem de ser rapido e barato, além de estar disponivel 24 horas por dia,

7 dias por semana.

Utilizando os mesmos recursos do correio eletronico. existem ainda as listas de discussdo. os grupos
de discussdo (newsgroups) e os foruns em BBS. que sdo outras formas utilizadas pelas empresas para

prover suporte. A sua principal desvantagem ¢ o fato de que a rede ainda esta restrita a uma pequena

parcela da populagao.
Suporte via World Wide Web

Outra forma de suporte que surgiu devido a popularizagdo da Internet. Geralmente € utilizado em
conjunto com o correio eletronico: a empresa disponibiliza seu site Web na forma de um catdlogo de

produtos e as consultas adicionais sdo feitas por e-mail.

No caso de suporte a produtos de Informatica, o suporte via World Wide Web (WWW) € pratica-
mente obrigatorio, pois possibilita também o “download™ de softwares, rotinas de atualizagdo e core-

¢do de erros (patches). As limitagdes sdo basicamente as mesmas do item anerior.
Suporte On-Site

Em alguns casos é necessério que a empresa designe um funciondrio para visitar o cliente e resolver o
problema localmente. Este certamente seria o tipo de suporte preferido pelo consumidor, porém cada
vez mais raro nos dias de hoje e utilizado somente no caso de extrema necessidade. Além do mais,
com a globalizagdo da economia, ¢ praticamente impossivel oferecer suporte on-site a todos os clien-

tes.

2.17 Niveis de suporte

Dependendo dos recursos necessérios para solugdo do problema, a atividade de suporte pode ser clas-

sificada em varios niveis:
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Suporte de Nivel

O sistema diagnostica o problema para o usudrio e orienta-o a contatar a central de Help Desk, geral-
mente fornecendo um cddigo de erro que deve ser informado ao atendente. Em alguns casos o sise-

ma pode sugerir um procedimento para que o proprio usuario possa solucionar o problema.

Suporte de Nivel 1

O usuario diagnostica o problema, chama a central de Help Desk, fornecendo uma descrigio da situa-

¢d0 e tem seu problema solucionado pelo proprio atendente. Boa parte dos casos é resolvida desta

forma. por tratarem-se de questdes triviais.
Suporte de Nivel 2

O usudrio diagnostica o problema, chama a central de Help Desk e fornece uma descrigédo da situa-
¢d0, mas o atendente repassa o usuario a uma instancia superior (equipe de especialistas). Esse proce-
dimento € utilizado quando se trata de questdes mais complexas ou que ndo estdo previstas no mates-

al a disposigdo do atendente.

E ¢bvio que, quanto maior o nivel de suporte necessario para resolver o problema, maiores serdo os
custos para a empresa. Por isso, as empresas vém investindo bastante no desenvolvimento de suporte
de nivel 0, tutoriais eletrdnicos que ensinam a utilizar os produtos. manuais de aprendizagem rapida

(gerting staris), etc.

2.18 Help Desk independente

A crescente demanda por servigos de suporte tem motivado o interesse de algumas empresas por -
plorar esse nicho de mercado. Recentemente tem surgido um grande nimero de empresas que tercd-
rizam servigos de suporte, oferecendo a pequenas empresas e usuarios finais uma nova forma de Help

Desk. Esse servigo é conhecido como Help Desk independente.

A maioria das empresas que fornecem esse servigo mantém contratos temporérios de suporte com
seus clientes. Além de resolver problemas das empresas, quando estes acontecem, ainda fornecem um

acompanhamento e uma manutengo preventiva como forma de minimizar estes poblemas.

O principal problema desse tipo de suporte é o excesso de generalizagdo. Ao tentar solucionar pro-
blemas de diversos produtos a0 mesmo tempo, o conhecimento adquirido por essas empresas torna-se

extremamente superficial e restringe-se apenas a algumas poucas informagdes sobre cada produto.
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Portanto, as empresas que concentram-se no suporte a poucos produtos, em geral, possuem respostas

mais consistentes.

2.19 Conclusiao

O suporte a Informatica, ou Help Desk, tanto a nivel interno quanto externo, é de suma importancia
para garantir o bom desempenho das atividades dos usuarios. No Help Desk interno. melhora a pro-

dutividade dos funcionarios da empresa. No Help Desk externo. garante um bom relacionamento en-

tre empresa e clientes.

A grande maiona dos problemas reportados ao Help Desk diz respeito a d°vidas comuns dos
usuArios que surgem durante a instalaODo e utilizaODo dos produtos e que consomem boa parte
do tempo das CHD para serem solucionados. Este fator influencia mo relacionamento entre
clientes e empresa, pois o desempenho de uma CHD O medido de acordo com sua agilidade em

atender e solucionar problemas dos usuArios.
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CapUtulo 3
Inteligéncia Artificial em Help Desk

Nio ¢ novidade a utilizacio de Inteligéncia Artificial (IA) em servigos de suporte. De fato, algumas
das principais aplicagdes para os Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC) e. em particular. os
Sistemas Especialistas (SE). envolvem o diagndstico de problemas de hardware [GOMES. 1998]. Mais
recentemente. os servigos de suporte passaram a fazer uso de métodos e técnicas de IA como ferm-

mentas de apoio aos seus especialistas no diagnodstico de problemas e busca de solgdes.

3.1 A automacio dos servicos de suporte ao consumidor

A automagio dos servigos de suporte ao consumider vem se tornando cada vez mais necessaria den-
tro das empresas. Um questionario submetido as 100 principais empresas de software e hardware dos
Estados Unidos. pela Market Horizons. empresa especializada em pesquisas de mercado, indicou a
reducdo de custos e a rapidez no manuseio das chamadas. possibilitando expandir a base de clientes,
como os principais motivos que as levaram a automatizar seu suparte [THOMAS, 1996]. A Figura 3.1
resume as principais razdes para automagio dos servigos de suporte, segundo as empresas america-

nas.

O Redugao de custes

60%

M Base de clientes em expansio

50%

40%
30%
20%

OMethoria na resolugao da
progiemas em primeirg nivel

OAumento na satisfagdo do .

consumidor s
10% HParte de um programa de ‘
reengenharia
0% . ‘ i
. = OAumento nc nmere de |
Principais Razbes - produtes ou predutos mais
P P

complexos T .

Figura 3.1: Principais razdes para a automagdo dos servigos de suporte

3.2 A automacgdo como estratégia para redugio de custos : .

O aumento do niimero de clientes e produtos para oferecer suporte e, principalmente, o aumento dos
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custos para manter 0s servigos de suporte funcionando eficientemente motivaram varias empresas a

buscar a automatizagio como forma de reduzir custos de funcionamento das suas centrais de atend-
mento.

Além do investimento inicial em hardware e software para montar uma central de atendimento ao
consumidor. o maior responsavel pelos altos custos de manutengdo ainda ¢ o fator humano, Manter
uma ou mais equipes de especialistas a disposi¢io dos clientes custa caro. principalmente se a empe-

sa fornece suporte 24 horas por dias. 7 dias por semana.

As equipes de atendimento que ficam a frente dos servigos de suporte (os chamados agentes de 1°
nivel) ndo sdo especialistas. devido ao alto custo de manter profissionais deste nivel para atender ci-

entes. Os especialistas ficam num 2° ou 3® nivel. dependendo da estrutura de suporte da empresa.

Ao invés disso. essas equipes sdo formadas por téenicos especialmente treinados na terminologia e
funcionamento dos produtos ou servigos que oferecem suporte. Porém, falta-lhes o conhecimento
profundo para formular estratégias de teste eficientes. tomar decisdes cruciais e ajudar consumidores,

oferecendo suporte simultaneamente a dezenas ou até centenas de produtos ou servigos.

E justamente neste ponto que as ferramentas de apoio a decisdo podem auxiliar esses profissionais.
Com as ferramentas certas e uma base de conhecimentos consolidada. um agente de 1° nivel pode
executar o mesmo procedimento que faria um especialista em seu lugar. além de garantir coeréncia €

consisténcia no atendimento acs clientes.

Como forma de minimizar os custos de funcionamento das centrais, foram propostas varias solugdes
automatizadas para 0s servigos de suporte, a maioria delas utilizando-se de técnicas computacionais

para auxiliar o atendimento e gerenciamento de chamadas dos consumidores.

Sistemas Baseados em Conhecimento e Raciocinio Baseado em Casos sio algumas das ferramentas
da IA que vém sendo utilizadas na constru¢do dos sistemas que sdo usados atualmente por esses pro-

fissionais para melhorar a eficiéncia dos servigos de suporte.

3.3 Sistemas baseados em conhecimento

Qs Sistemas Baseados em Conhecimento (SBC) e, particularmente, os Sistemas Especialistas (SE)
s30 uma das mais bem sucedidas técnicas da Inteligéncia Artificial. A partir de uma base de conhed-
mentos (que sintetiza o conhecimento de especialistas humanos em um dominio de problema) e de
um o mais mecanismos de raciocinio, os SE conseguem inferir respostas para problemas formulados

dentro do dominio especificado.
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Os SE foram inicialmente desenvolvidos para solucionar problemas que normalmente sdo soluciora-
dos por “especialistas” humanos [RICH, 1994]. No entanto. com o passar dos anos, observou-se que
os SE tinham um papel fundamental ndo em substituigio aos especialistas humanbs, mas como uma
ferramenta de auxilio a estes profissionais na tomada de decisdes e. principalmente. como uma ferm-
menta de ensino para treinamento de futuros profissionais a partir da sintese do conhecimento de um

ou mais especialistas em uma determinada area [GORGONIO, 1996]. ‘

Baseados em regras do tipo “if ... then ... else ...”. estes sistemas aplicam-se perfeitamente a tarefas de
classificagdo e configuracio, diagnostico e tomadas de decisdo. sendo de grande utilidade, tanto no

treinamento quanto na assessoria a profissionais novatos e/ou com pouca experiéncia,

Porém. a representagio de conhecimento por meio de regras exige um certo formalismo. dependendo
das ferramentas que se utilize para desenvolver o SE. No caso de aplicagdes para suporte a usudrios. a
utilizagdo de regras para descrever um problema e sua respectiva solugdo exige que se identifiquem
todos os indicios que estejam relacionados com cada um dos problemas armazenados na base de @-

nhecimentos. de forma que cada conjunto de indicics leve a uma solugio distinta.

Aplicando esse conceito a tarefas de diagndstico de problemas. como por exemplo a identificagio de
problemas de hardware em um microcomputador. um conjunto de indicios definido pelo usuario do
sistema iria determinar a(s) causa(s) do referido problema. Portanto. o usuario descrevia o problema
através de sintomas que ele consegue identificar analisando o equipamento e o sistema tentaria ideni-
ficar em sua base de regras, alguma situagdo similar a descrita pelo usuario. Uma regra para diagné-
tico de um problema relacionado ao mouse em um microcomputador teria o formato semelhante ao
descrito na Figura 3.2. Obviamente, essas regras devem ser representadas através de uma linguagem

de programagdo, com a sintaxe e semdantica exigida pela tal linguagem.

s o mouse apresenta mal funcionamento ¢
0 usudrio tem problemas ao tentar posicionar ¢ mouse em um determinado Jocal e
ha muita poeira nc ambiente

entdo:  existe acumulo de sujeira no mouse ¢ é necessario limpé-lo

Figura 3.2 — Exemplo hipotético de uma regra para diagndstico de problema com mouse.

A necessidade de se prever todos os casos existentes, com todos os seus respectivos sintomas, difi-
culta a utilizagio desses sistemas em aplicagdes de Help Desk, caracterizando-se como a principal

desvantagem da utilizagdo de SE nesse tipo de atividade.

No entanto, uma vez fornecidos os sintomas ao SE, este é capaz ndo s6 de diagnosticar as possiveis
causas do problema, como também, explicar sua linha de raciocinio e os motivos que o levaram a

chegar a tal conclusdo. Este fato é muito importante na validagdo dos resultados de cada sessdo. Os
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SE sdo portanto, uma excelente ferramenta de apoio & decisZo em um servigo de suporte.

3.4 Raciocinio baseado em casos

Sistemas Especialistas modelam a solugio de problemas como um processo dedutivo. Ou seja, a ©-

lugdo do problema € obtida a partir da aplicagdo de regras gerais na descrigdo do problema.

No entanto, os SE possuem uma séria limitagZio: o tratamento de situagdes que ndo estejam previstas
na base de conhecimentos, ou seja, situagdes para as quais ndo ha uma regra especifica que a descre-
va. Isso ocorre principalmente quando o dominio do probiema é muito complexo ou existe uma gran-
de quantidade de variaveis envolvidas. de forma a gerar uma explosdo combinatéria de possibilica-
des. ou ainda em dominios pouco conhecidos, quando ndo ha dados suficientes que justifiquem a ut-

liza¢do de alguma das regras existentes.

O Raciocinio Baseado em Casos (Case-Based Reasoning) é uma técnica da 1A que utiliza a expen-
éncia de casos anteriormente resolvidos para solucionar novas situagdes. O Raciocinio Baseado em
Casos (RBC) surgiu a partir de pesquisas desenvolvidas por Roger Schank [SCHANK, 1982] em
busca de um modelo de Mempuria Dindmica. A filosofia basica desta técnica é a de buscar a solu-

¢do para uma situagdo atual através da comparagdo com uma experiéncia passada [WEBER-LEE,
1996].

A maioria dos programas de IA soluciona problemas raciocinando com base em principios basicos
[RICH, 1994]. Assim, o raciocinio é resultado de uma série de dedugdes realizadas a partir dos dados
de entrada. Tanto do ponto de vista da 1A tradicional como da Psicologia Cognitiva, o raciocinio €
visto como o processo de manipular operadores abstratos e fazer composigio entre eles [GOMES,

1998; CARVALHO, 1995].

O Raciocinio Baseado em Casos apresenta uma alternativa a este conceito, uma vez que o processo
de raciocinio é definido como a atividade de recordar um ou mais exemplos concretos e tomar ded-

sGes baseadas em comparagdes entre o novo problema e os exemplos anteriores.

A experi€ncia mostra que especialistas humanos utilizam este tipo de raciocinio, principalmente
quando estdo resolvendo problemas de diagnostico e classificagdo. E comum aos especialistas huma-
nos recordarem experiéncias passadas e adaptarem suas solugSes aos problemas atuais, principal-
mente quando estio diante de novos casos. O processo de utilizagdo de conhecimento anterior para
solucionar novos problemas, tanto do ponto de vista humano quanto computacional, € apresentado na

Figura 3.3 [GOMES, 1998].
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Problema
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Retengdo Reutilizagdo
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Revisdo

Solugio Solugio

Confirmada Sugerida

Figura 3.3: Processo de utilizagdo de conhecimento anterior em um ambiente de RBC
Representagdo dos casos

Em sistemas que utilizam RBC, o conhecimento é representado através de uma meméria de casos ou
base de casos. O problema da representagdo de conhecimento resume-se a forma de descrigdo dos

casos e de organizagdo dos mesmos na memoria.

O RBC pressupde a existéncia de uma biblioteca de casos resolvidos, organizada segundo uma es-
trutura predefinida (linear ou hierarquica). A forma como os casos sdo representados na memoria e o

contetido dos casos determinam a eficiéncia e a eficacia da solugdo.

Um caso é uma unidade de informagdo que € indexado de forma que possa ser facilmente localizado
quando necessario. Pode ser, por exemplo, um documento on-line, um registro em um banco de da-

dos ou uma solugdo para um problema comum [WILLIAMS, 1994].

Tipicamente um caso possui dois tipos de informag@o: a informagdo que ajuda a indexar os casos, de
forma que eles possam ser recuperados e a informagdo que podera ser til ao usuario uma vez que o

caso seja recuperado.
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Em uma aplica¢do Help Desk. por exemplo, cada registro da base de casos possui um ou mais cam-
pos destinados a armazenar a descrigdo do problema e outro(s) campo(s) destinado(s) a armazenar a
sua solugdo. além de informagdes adicionais acerca do caso (indices, apontadores, etc.). Dessa forma.

uma base de casos cujo dominio seja o suporte a problemas tipicos em microcomputadores. poderia

armazenar casos segundo a estrutura descrita na Figura 3.4.

Numero do Caso: 00237
Titulo do Caso: Actumulo de sujeira no mouse
Descrigdo: Mouse apresenta mal funcionamento ocasionado por acumulo de su-

Jjeira nos eixos de sustentagdo da esfera. localizados na parte interna do
dispositivo.

Natureza do Problema: | Posicionamento do ponteiro do mouse

Sintomas: a) Ponteiro do mouse nio funciona:

b) Mal funcionamento do mouse:

¢) Problemas no posicionamento do ponteiro do mouse.

Solugao: 1. Desligar o computador:

2. Abrir o compartimento da esfera. na parte inferior do mouse:

3. Retirar e lavar a esfera com agua e sabdo. secando-a em seguida:
4. Limpar cuidadosamente os eixos de sustentagdo da esfera com o
auxilio de uma pinga e cotonetes. evitando deixar residuos dentro
do dispositivo:

Recolocar a esfera e fechar o dispositivo:

6. Ligar o computador e testar o dispositivo.

L

Figura 3.4: Exemplo hipotético de um caso em uma ap]icaqéoAHeIp Desk

Os casos sdo armazenados de forma estruturada em uma base de casos através de um critério de inde-
xacdo e recuperados através de uma fungdo de similaridade. Uma vez recuperados, os casos s@o orde-
nados e apresentados ao usuario de forma que os mais semelhantes vém em primeiro lugar. Desta
forma, € possivel compara-los com o caso atual e verificar a solugdo que mais se adequa ao problema.

Novos casos resolvidos podem ser adicionados a base de casos, de forma a permitir sua expansio.

A solugdo para o problema ndo precisa ser necessariamente no formato descrito acima. Nesse exem-
plo, a solugdo é apresentada na forma de uma seqiiéncia de passos (algoritmo) a ser executada pelo
usudrio para resolver o problema. Da mesma forma, poderia ser uma mensagem do tipo: “Procure a
assisténcia técnica em um dos enderegos a seguir...”, ou quem sabe, na forma de um arquivo de video

descrevendo como realizar a limpeza do dispositivo.

. Indexagdo dos casos

Em geral, os bancos de dados utilizam indices para acelerar a recuperagdo de dados. Os indices sdo
estruturas de dados mantidas em meméria que podem ser facilmente percorridas para se encontrar
uma determinada informagdo [GOMES, 1998], evitando que o programa tenha que percorrer cada re-

gistro guardado em disco em busca da informagdo necesséria.
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A indexacio ¢ extremamente importante para garantir a eficiéncia e eficicia da base de casos, pois
sdo os indices que permitem a selecdo de um ou mais casos em uma pesquisa a base de casos. Bases
de casos muito volumosas tendem a apresentar problemas de desempenho. Por outro lado, casos
muito semelhantes devem ser cuidadosamente indexados. de forma que uma simples busca ndo rear-

pere dezenas de casos desnecessarios.

Além disso, a indexagdo ainda orienta a avaliagio da similaridade. determinando o que comparar e-
tre 0s casos para determinar sua simtilaridade. Assim, 0 RBC além de usar indices com os objetivos de
facilidade ¢ rapidez na recuperacdo também os usa para realizar eficientemente a atribuigo de simik-

ridade entre os casos [LAGEMANN, 1998].
Recuperagdo dos casos

O RBC prevé um procedimento de recuperagio para selecionar alguns casos dentre os armazenados
na base de casos, que sejam (teis na solugdo do novo problema. A recuperagao ¢ feita atraveés de a-
goritmos de busca que recebem como entrada uma descrigdo do novo caso e retomam da biblioteca

de casos, um ou mais casos resolvidos [CARVALHO, 1995].

A escolha dos casos € feita através de procedimentos de selecdo e classificagio. que analisam a sins-
laridade entre o novo caso e os anteriores anmazenados na base de casos. A fungdo de similaridade
compara caracteristicas existentes na descri¢do do problema atual com todos os casos armazenados

anteriormente e define quais desses casos serao Uteis para solucionar o novo problema.
Revisdo e adapragdo

O processo de revisio e adaptagao faz-se necessiria no momento de reutilizar uma solugdo de um
problema anteriormente resolvido para solucionar um problema novo [GOMES, 1998]. Apos resgata-
do um (ou mais) caso(s) da base, o sistema tentara reutilzar a solugéo sugerida pelo caso recuperado.
Em muitas situagdes, a solugio pode ser suficiente para resolver 0 novo caso; porém, na maioria das
vezes a solugdo recuperada é muito semelhante mas necessita de pequenos ajustes para resolver o

Nnovo ¢aso.

Nesses casos, o sistema deve rever a solucio recuperada e adapta-la as necessidades do novo caso. A
acdio de adaptacdio ¢ uma busca por diferengas entre o novo caso e o caso recuperado através da apli-

cagdo de regras ou férmulas que considerem estas diferengas na sugestio de uma solugéo final.
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Aprendizagem

A aprendizagem em sistemas de RBC, conhecida como Case Based Learning (CBL) é fruto de pes-
quisas recentes, motivadas principalmente pelo sucesso obtido pelos sistemas RBC e pela necessich-

de de atualizacdes constantes detectadas nesses sistemas, a medida que novos casos sdo encontrados.

A implementagao da aprendizagem em um sistema RBC esta baseada no fato de que a partir das ex-
periéncias passadas o sistema esteja apto a analisar os efeitos da sva solugdo e armazenar informacGes
sobre o que deu certo. 0 que ndo deu certo e as razdes do fracasso. Com estes procedimentos o pro-
grama podera obter melhores resultados. Isto torna o sistema RBC muito mais confiavel, a medida

que antecipa erros cometidos no passado [[LAGEMANN, 1998].

Quanto maior a base de casos do sistema RBC. maior o niimero de casos que poderdo contribuir para
solugdo de um novo caso. Desta forma. quanto mais casos o sistema acumula, mas rapido € o proces-
so de aprendizagem. Além disso, tanto nas situagdes em que o sistema obteve €xito como naquelas

ande houve fracasso é possivel ampliar a experiéncia adquirida.

Um sistema de RBC pode aprender a partir das suas experiéncias. 0 que podera ser muito util em §-
tuagdes onde a aprendizagem € fundamental a solugdo. Aproveitando solugdes passadas para resolver
novos problemas e antecipando e evitando erros cometidos vai melhorar em muito a qualidade da

solugdo [LAGEMANN, 1998].
Vantagens do RBC no fornecimento de suporte
Dependendo da natureza do problema, o RBC possui diversas vantagens em rela¢do a outras aborda-

gens [CARVALHO, 1995], dentre as quais, pode-se destacar as seguintes:

¢ Solugdo de problemas em dominios parcialmente compreendidos. uma vez que casos podem

ser revistos e adaptados para resolver novos problemas:

¢ Forma de funcionamento mais proxima do raciocinio humano, pois é capaz de “lembrar” sitia-

¢des ocorridas anteriormente e utilizar sua experiéncia adquirida;

e Rapidez na aquisigio de conhecimentos, pois ¢ mais facil descrever um problema e sua solugéo

gue descrever, em detalhes, os passos de raciocinio utilizados para se chegar a uma solugao;

e Eficiéncia na busca de solugdes, pois € mais rapido recuperar um caso em uma base de casos

do que processar um raciocinio dedutivo;

e Capacidade de aprender, pois novas situagdes podem ser facilmente adicionadas a base de ca-

sos existente.
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Desvantagens do RBC no fornecimento de suporte

No entanto, o0 RBC possui algumas desvantagens em relagdo a outras abordagens, principalmente em

relagdo aos sistemas baseada em regras:

* A indexagio e a defini¢do da fungdo de similaridade sdo tarefas que requerem constantes ajis-

tes para funcionarem com perfeigao:

* A adaptagdo de antigas solugdes para novos casos e a aprendizagem baseada na inclusdo de um

novo caso na base de casos geralmente requerem interven¢do humana.
Aplicagbes do RBC

Uma aplicagao direta para o0 RBC €, obviamente, a atividade de Help Desk. Em uma tarefa de supor-
te. € bem mais facil para um especialista recordar uma solugdo que foi aplicada a um problema -

melhante do que recordar a seqiiéncia de raciocinio aplicada para alcangar uma determinada solugéo.

3.5 Conclusio

Ao longo dos anos, diversos métodos e técnicas da IA vém sendo utilizados para o fornecimento de
suporte, dentre os quais destacam-se os Sistemas Baseados em Conhecimento e os sistemas que util-

zam Raciocinio Baseado em Casos, que € o mais utilizado em servigos de suporte..

Devido a sua semelhanga com a natureza da atividade de suporte, que busca solugdes para problemas
ja conhecidos e resolvidos anteriormente, os sistemas que se utilizam dessa técnicas vem conseguindo
excelentes resultados tanto na solugdo de problemas em centrais de Help Desk como no treinamento
de novas equipes de atendimento [LEAKE, 1996], fundamentando-se como uma das principais aplica-

¢oes dessa tecnologia.
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Capitulo 4

Uma Arquitetura para o fornecimento de Help Desk

Os servigos de suporte estio se modernizando e a cada dia surgem mais e mais equipamentos volta-
dos para este segmento. Os custos sdo cada vez maiores e em muitas empresas ja representam cerca
de 20% da renda total arrecadada. No entanto. o indice de perda de clientes continua alto, em tomo de

5% ao ano. segundo pesquisas de satisfagio junto aos clientes [THOMAS. 1996].

Neste capitulo. apresenta-se umma altemnativa ao fornectimento de Help Desk iradicional. através de
uma arquitetura onde o proprio usuario soluciona seus problemas via Internet. Seguindo o raciocinio
de reduzir custos sem comprometer a qualidade dos servigos oferecidos, sio utilizadas algumas das

tecnologias descritas nos capitulos anteriores aproveitando-se a estrutura ja existente dentro das an-

presas.

4.1 Limitacdes no fornecimento de suporte aos clientes

Os atuais servicos de suporte possuem os mais diversos recursos para garantir um excelente atend-
mento aos seus clientes. Equipamentos modernos, atendentes bem treinados e bancos de dados ex-
tremamente detalhados fornecem a estrutura necessaria para um atendimento impecdvel. No entanto,
existem algumas situagdes criticas onde nem mesmo com a utilizagdo de todos esses recursos € pcs-
sivel obter-se resultados satisfatorios. A seguir, exemplos hipotéticos de algumas situagdes criticas

para o fornecimento de suporte:
i°Caso

Imagine que uma empresa (uma indistria fabricante de alimentos, por exemplo) deseja transmitir
uma receita culinaria a uma cliente, em sua residéncia, utilizando o SAC. Geralimente as empresas
enviam este tipo de material pelo correio, mas se a cliente tiver pressa esta opgao estaria automatia-
mente descartada. Uma opgio bastante utilizada ¢ o telefone, mas além de cansativo e sujeito a erros,
este método € lento e pode tornar-se bastante caro, dependendo do custo da ligagao telefonica. Outra

alternativa seria utilizar o fax, porém este aparelho ndo € tdo comum nas residéncias.



2°Caso

Uma cliente liga para a central de atendimento de uma empresa de cosméticos em busca de ajuda ©-
bre como utilizar um determinado produto fornecido pela empresa. O produto produz excelentes re-
sultados quando bem utilizado. porém exige uma aplicagdo detalhada e requer uma demonstragio de
como deve ser aplicado no rosto para se conseguir éxito. Por telefone é impossivel descrever esse

procedimento detalhadamente e o revendedor mats proximo fica distante da residéncia da cliente.
3°Caso

Uma empresa gue produz jogos para computador langou no mercado um excelente titulo. que vem
alcangando bons resultados de vendas dentro de sua categoria. No entanto. em uma determinada fase
do jogo. o produto apresenta uma certa incompatibilidade com uma categoria de processadores recém
langados no mercado. chegande a travar a maquina do usuério. Esses processadores apresentam um
custo inferior aos tradicionais e possivelmente serdo bem vendidos. Tal fato ocorre em conseqiiéncia
do produto utilizar instrucdes de maquina de baixe nivel para obter melhores resultados de perfa-
mance, sendo que tais instrugdes nae sdo um padrdo aceito em toda a indistria. Na época de langa-
mento do produto. o processador ainda ndo estava no mercado € nio havia como prever essa situagio.
A empresa tem duas opgdes: assume a incompatibilidade com o novo processador e ignora uma gral-
de fatia de mercado que esta adquirindo o novo produto ou fornece uma corregéo (patch) para todos
os usuarios do novo processador e ganha muitos pontos junto a estes clientes. E claro que a empresa
ira preferir a segunda opgdo, o problema ¢ como disponibilizar um patch de 3 Mb)’(.es para os milha-

res de clientes que adguiriram o produto sem criar um problema financeiro para a empresa.

Nos trés casos (hipotéticos) descritos acima, os servigos de suporte on-line (via e-mail ou WWW)
aparecem como uma excelente opgdo para solugio do problema. Através do correio eletrénico € pos-
sivel enviar rapidamente um arquivo desejado ao cliente. A solicitagdo pode ser feita por telefone ou
mesmo por e-mail e em poucos minutos o cliente volta a consultar o sistema para obter sua resposta.
Melhor ainda se a empresa disponibiliza este servigo através da Web, de forina que o cliente pode
visitar o site da empresa, escolher os arquivos que deseja imprimir ou copiar para o seu computador,
enviar criticas ou sugestdes e até interagir diretamente com a equipe de suporte através de algum s5-

tema de bate-papo interativo.

Os trés casos descritos acima demonstram a inoperabilidade dos atuais modelos de fornecimento de
suporte diante das novas necessidades exigidas pelo mercado. Faz-se necessario ndo apenas incluir 2
Internet como uma nova opg&o para entrega de servigos de suporte, mas tomé-la cada vez mais pre-
sente nas relagdes entre empresa e clientes. Tanto pelo baixo custo de operagdo, quanto pelas facil-

dades adicionais que podem ser oferecidas.

61



4.2 Razdes pelas quais os clientes procuram suporte

O suporte a 4rea de Informatica ¢ basicamente de pos-venda. Na maioria das vezes este suporte limi-

ta-se a esclarecer duvidas e fornecer meios para que o usudrio consiga utilizar corretamente o seu

equipamento na realiza¢do de suas atividades.

E o que acontece nos servigos de suporte atuais? Cada vez mais as empresas possuem mais clientes,
os clientes estdo cada vez mais exigentes e se utilizam mais dos servigos de suporte. Conseqglient-
mente. a cada dia torna-se mais dificil oferecer um suporte rapido e eficiente. pois a demanda é sem-

pre maior que a oferta. Resultado: filas de espera, insatisfacio, aborrecimentos e pada de clientes.

No entanto. 6 maior problema dos servigo de suporte é a forma como ele é utilizado pelos préprios
usuarios. Criou-se uma falsa idéia que a central de suporte é sempre o ponto de partida para obter-se
informagdes sobre a empresa e seus produtos ou servigos. No caso de Informatica, a central de Help
Desk tornou-se um manual on-line, que estd sempre a disposi¢ao do consumidor, passo a passo, na

utilizagdo dos produtos da empresa.

Observando-se as razdes pelas quais 0s consumidores buscam ajuda junto as centrais de Help Desk,
pode-se concluir que o usudrio recorre aos servigos de suporte de forma indiscriminada, motivados
apenas pela sua comodidade. Boa parte dos “problemas™ detectados pelos usuarios € de natureza sim-

ples, que podiam ser resolvidos apenas consultando a documentagdo que acompanha o produto.

Segundo estatisticas em suporte a software [ROSE, 1998], 85% das chamadas que chegam as centrais
de suporte sdo questdes de usabilidade, isto €, s3o consumidores tentando entender como utilizar o

produto. A Figura 4.1 aponta as principais razdes pelas quais os usudrios de software buscam suporte

na area de Informatica.
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Figura 4.1: Principais razbes pelas quais o usuério procura o Help Desk

Além disso, 60% dessas questdes sdo dividas que podiam ser facilmente respondidas com uma sim-

ples consulta 2 documentagio que acompanha o produto. Cerca de 8% sio questdes administrativas,
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relacionadas com a empresa e apenas 5% so erros encontrados nos programas [Rose, 1998].

4.3 O atendimento eletronico

Observando as estatisticas, ¢ facil verificar o alto indice de chamados a central de Help Desk para
solugdo de problemas que o proprio cliente poderia resolver sozinho. Assim, seria um grande éxito
para a industria de suporte a utilizagdo de modelos onde a tarefa de procurar solugdes para as duvidas

encontradas com a utilizagdo do produto ou servigo fosse do cliente e ndo da empresa.

Existem no mercado varios exemplos de casos onde a empresa transfere um determinado proced-
mento. antes executado pelos seus funcionarios. para responsabilidade do cliente. O setor bancario

possui diversos exemplos dessa natureza, alguns destes descritos a seguir:
e Consulta a saldos e extratos;
* Saques e depdsitos:
e Pagamento de titulos;
e Fomecimento de taldes de cheques:;
o Transferéncia de valores entre duas contas corrente:
o Aplicagdes e resgates em fundos de investimento.
Tais servicos atualmente podem ser acessados atraves telefone, fax, home banking (via computador)

ou nas maquinas de atendimento eletronico presentes nas agéncias e pontos estratégicos (supermera-

dos, shopping centers, avenidas de grande movimentagao, etc).

Apenas procedimentos mais complicados, como os que exigem assinatura do cliente (abertura e -
cerramento de contas) e servicos essencias sdo atendidos por funcionarios. Assim, o setor conseguiu

reduzir bastante 0 nimero de funcionarios nas agéncias.

E ndo é somente o setor bancdrio que se utiliza desses servigos. O atendimento eletronico hoje € uma
realidade em diversos outros setores. As administradoras de cartdes de crédito utilizam-se bastante
desse recurso, principalmente via telefone e fax. Seguradoras e empresas administradoras de consar-
cios também sdo alguns exemplos de setores que estdo investindo bastante em atendimento eletréni-

co.
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4.4 Reduc¢io de custos com suporte

Uma dos principais problemas do alto custo de implantagio e manutencio de uma central de Help
Desk € o nimero de pessoas envolvidas nesta tarefa. Para manté-la funcionando no sistema 24 x 7

(vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana) sio necessarias vérias equipes de profissionais

que se revezam em turnos diferentes.

Cada equipe deve ter desde atendentes de 1° nivel até especialistas. pois nfo é possivel prever quando

nem qual o nivel de suporte que o cliente ird precisar. Tudo isso gera encargos salariais, despesas ad-

cionais. ete.

A principal razdio pela qual os usudrios buscam suporte é para resolver questdes de usabilidade. Esse
tipo de suporte € extremamente mecanico. pois tudo que o atendente tem a fazer é buscar um caso
semelhante ao do usuario em uma base da casos e fornecer uma solugdo. Por isso. este tipo de suporte

pode ser automatizado, utilizando-se um computador para realizar este servigo.

A segunda principal razdo € a falta de interesse dos usuarios em ler a documentagio que acompanha o
produto. Isso acontece na maioria das vezes por se tratarem de manuais muito volumosos. repletos de

termos técnicos e dificeis de serem compreendidos.

Uma possivel solugdo para cobrir os altos custos de uma central de Help Desk € cobrar pelo senvigo
de suporte. Essa solugdo, que foi utilizada por algumas empresas. porém nio repercutiu muito bem

diante do publico em geral, principalmente por tratar-se de um servigo caro e pouco dfundido.

4.5 Modelo de manuseio de chamados

A mais importante decis3o na criagio de uma central de Help Desk ¢ a escolha um modelo de manu-
seio e resolucdo de problemas que garanta um atendimento de qualidade, que seja facilmente entend-
do pelo agentes da central e que fornega solugdes ao invés de criar novos problemlas [TOURNIAIRE,
1998]. Essa fase do projeto € tio importante quanto a escolha do software ou do hardware que ira ser

utilizado na central.

Como foi descrito anteriormente, o principal motivo pelo qual as empresas investem em automagio
nos seus servigos de suporte ¢ a redugdo de custos. Logo, uma nova solugdo para o atendimento a

clientes em uma Central de Help Desk deve necessariamente reduzir os custos com o atendimento.

Assim, o novo modelo para fomecimento de suporte deve incluir o acesso via Internet, de forma a

reduzir custos com ligagdes gratuitas & central de Help Desk, ao mesmo tempo em que amplia as pc-
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sibilidades de servigos fornecidos através de e-mail e WWW. Além disso. ¢ importante disponibilizar
uma forma do usudrio resolver seus proprios problemas a partir de consultas a uma base de dados que

contém as dividas mais comuns cadastradas, reduzindo o nimero de consultas aos agentes da central.

4.6 Qualidade dos servigos oferecidos

Em relacdo a qualidade dos servigos fornecidos, é importante sendo melhorar. pelo menos manter a
qualidade dos servigos oferecidos pela solugdo atual. Em uma época em que o consumidor esta cada
vez mais consciente dos seus direitos e a concorréncia esta cada vez mais acirrada. é necessario ofe-

recer um suporte rapido e confiavel de forma a nao desaponta-lo.

4.7 Integracio com outras tecnologias

A proposta deve ainda fazer uso dos principais recursos existentes nas centrais de atendimento atuais.
de forma que possiveis investimentos que tenham sido realizados na compra de equipamentos e tre-

namento de profissionais ndo sejam desperdigados.

Assim, € necessario que se tenha em mente que ndo € possivel implantar a nova solugéo e simple-
mente desativar as atuais formas de fornecimento de suporte com as quais os clientes ja estdo acc-
tumados. Inicialmente o servigo deve ser oferecido em paralelo com o sistema atual e aos poucos os

usuarios devem ser convencidos a utilizar a nova proposta.

4.8 O Modelo de Help Desk proposto

Uma proposta para eliminar a dependéncia do consumidor pelos servigos de Help Desk € modificar a
forma como esse suporte é oferecido. Ao invés de disponibiliza-lo gratuitamente via telefone, pode-se
fornecer suporte gratuito via Internet, motivando os consumidores a utilizar este canal de comunia-

¢d0 para sanar suas davidas.

Os casos mais fregiientes podem ser cadastrados em um banco de casos, onde o usuario pode pesqui-
sar solugdes para o seu problema. O sistema analisa as caracteristicas do problema do usuério e sug-

re agdes que podem soluciona-lo.

A equipe de suporte, antes encarregada de resolver problemas corriqueiros dos usuérios, assume fun-
¢des mais complexas, tais como: validar e povoar o banco de casos, interagir com a‘equipe de esped-

alistas para resolver questdes que ndo estivessem cadastradas no sistema, planejar e executar open-
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¢es de telemarketing, realizar vendas por telefone, etc. A equipe de especialistas auxilia na resolugio

de problemas complexos.

Dentro dos requisitos propostos neste trabalho, elaborou-se um modelo de fornecimento de suporte
que atende as necessidades atuais da industria de suporte, além de oferecer algumas vantagens adid-

onais que ndo estdo disponiveis no suporte por telefone.

O modelo proposto neste trabalho (Figura 4.2) prevé a utilizagdo de diversas técnicas combinadas, de
forma a automatizar grande parte do fornecimento de suporte dentro da empresa. A utilizagdo de k-
cursos de Inteligéncia Artificial automatiza o processo de atendimento dos chamados que chegam a
central via Internet. Dessa forma. o usuario € conduzido a explorar o ambiente e tentar resolver os
seus problemas através de interagdes com o sistema. A idéia é que somente os casos de extrema can-

plexidade cheguem as méos dos especialistas.

Usuario Servidor WWW

q L J >
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ouins de 9 A
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Casos Conhecimentos

Figura 4.2: O modelo de Help Desk proposto

Uma vez em que o usudrio necessite de ajuda, ele se conecta a Internet e acessa o suporte (@) através
do servidor WWW da empresa. Inicialmente o sistema ira recebé-lo e, em uma primeira instincia,
tentar identificar os motivos que o trouxeram até a central. Cada motivo possui um procedimento
adequado e cabe ao sistema identificar e encaminhar o usuario diretamente a satisfagéo das suas re-

cessidades.

A base de conhecimentos ¢ responsavel pela eliminagdo de dividas simples. Por se tratar de um s&-
tema especialista, por ser composta de regras que possuern solugdes diretas para problemas que oca-

rem com maior freqiiéncia. A busca por uma resposta na base de conhecimento é uma consulta (@) a
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um sistema especialista na forma de um conjunto de sintomas e a resposta (@) ¢ a solugio para o
problema cujos sintomas foram fornecidos pelo usuario. Em se tratando de suporte a érea de Infar-
matica. os sintomas possivelmente serdo a descri¢do do problema enfrentado pelo usuario. seja em

software ou em hardware. A resposta ¢ o procedimento necessario para sanar a duvida ou resolver o

problema.

Quando o sistema ndo consegue uma resposta direta para o problema. ou seja, ndo existe uma regra
que responda exatamente a pergunta feita pelo usuério. O passo seguinte € tentar obter na base de a-

sos um caso semelhante que tenha ocorrido anteriormente e cuja solug@o possa ser utilizada na situa-

¢do atual.

Assim. o sistema ira realizar uma busca na base de casos (@) e recuperar os casos (@) que mais se

assemelham ao problema proposto pelo usuério. Os casos recuperados serdo apresentados ao usudrio,

dispostos em ordem de semelhanga segundo algum critério de similaridade.

E importante observar a ordem de busca de uma solugdo para o problema proposto usuario. Em pri-
meiro lugar o sistema vai tentar casar o conjunto de sintomas fornecido pelo usuario com alguma e-
gra existente na base de conhecimentos. Se ndo for encontrada nenhuma resposta satisfatoria. entao o

sistema ira realizar uma busca na base de casos.

Optou-se por seguir essa ordem pelo seguinte motivo: a base de conhecimentos contém sempre regras
bem definidas, cujo resultado obtido garante uma solugio efetiva para o problemé identificado. Na
base de casos nem sempre € assim, pois a propria natureza do RBC prevé a possibilidade de adapta-
¢do de um caso existente em sua base para a solugao de um novo problema. De fato, o RBC ¢ mais
generalista, o que lhe permite atender a um niimero maior de possibilidades. No entanto, como as ©-
lugdes podem ser adaptadas, ndo ha uma garantia de que a solugdo proposta possua resultado satisfa-

tério. Os sistemas especialistas sdo mais especificos, porém garantem resultados mais eficientes.

Existe a possibilidade de que o problema proposto pelo usudrio ndo esteja previsto na base de regras e
nio exista nenhum caso semelhante na base de casos. Quando ocorre esta situagdo, € necessario re-

passar (@) o problema para a equipe de atendimento que ira buscar uma resposta para a situago.

Quando a equipe de atendimento consegue resolver rapidamente o problema, uma resposta € enviada
(@,00) ao usuario, via Internet. Quando necessério, a equipe pode consultar (©,©) uma instancia

superior, que concentra a equipe de especialistas.

A equipe de atendimento pode ainda, monitorar as consultas ao sistema e auxiliar os usuérios que

estiverem com maior dificuldade em encontrar solugdes. Esse procedimento também serve como
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treinamento para os novos usuario na utilizagdo do modelo proposto.

A equipe de especialistas. além de auxiliar a resolver problemas de dificil solugdo, tem sob sua res-
ponsabilidade a criagio e validagdo de novos casos (O0) que irdo povoar a base de casos. permitindo
a sua continua expansio ¢ conseqilentemente. a melhoria na qualidade do servigo oferecido. Como a
equipe de atendimento normalmente ¢ formada por técnicos, ¢ preferivel deixar apenas a cargo dos

especialistas (profissionais mais experientes) o povoamento da base de casos, de forma a garantir

mais consisténcia nos resultados.

Existem ainda pesquisas na area de aquisigio automatica de conhecimentos. de forma a criar mea-
nismos para transformagao de casos em regras (08) e automatizar o processo de criagio de regras

para a base de conhecimentos [COELHO, 2000].

4.9 Vantagens e desvantagens do modelo proposto

Como foi visto. o modelo atende aos requisitos propostos, a0 mesmo tempo em que oferece algumas

vantagens adicionais. dentre as quais podemos destacar:

¢ Redugio de custos em relagdo ao forecimento de suporte via hotlines, através de linhas de

discagem gratuita:

¢ Redugio de custos com pessoal de suporte, uma vez que € possivel otimizar o quadro de aten-

dentes, pois grande parte dos problemas sera solucionada automaticamente;

¢ Aumento do nivel de conhecimento técnico dos usudrios em relag@io aos produtos e servigos
fornecidos pela empresa, pois a medida em que o proprio usuario ira resolver seus problemas,

ele certamente aprendera mais sobre a empresa e sobre os produtos ¢ servigos fornecidos;

» Maior rapidez no atendimento, pois o usudrio interage diretamente com o sistema e ndo depen-

de de congestionamentos que sempre ocorrem nas CHD em horarios de pico;

¢ Melhoria na qualidade do servi¢o oferecido, pois o atendimento torna-se mais impessoal e un-

forme para todos 0s usuarios.

No entanto, a solugio proposta apresenta algumas desvantagens em relagdo ao atual modelo de forre-

cimento de suporte. A seguir, suas desvantagens e a methor forma de minimizar esses problemas:

« Como é comum em toda nova tecnologia, espera-se que haja uma certa resisténcia por parte
dos clientes em relagdo a utilizagdo do novo modelo de suporte. E normal que isso ocorra e

pode ser minimizado com um acompanhamento da equipe de atendimento s consultas realiz-

68



das ao sistema por parte dos usuarios. Além do mais, a tendéncia é que essa forma de atend-

mento eletronico seja rapidamente assimilada como ocareu em outros setores:

* Os custos de implantagio do novo modelo podem ser bem significativos, de acordo com o
porte da central e do nimero de produtos e servigos que precisam de suporte, mas esse custo

deve ser visto como um investimento, com retorno garantido a médio e longo prazo.

4.10 Aplicacdes

Suporte a sofrware

O setor de software, cada vez mais comprometido com a necessidade de oferecer suporte aos seus
consumidores, certamente seria um dos mais beneficiados com o sistema descrito acima. Através da
Internet, ndo s6 € possivel fornecer suporte de excelente qualidade. assim como. a maioria dos pro-
blemas com erros, falhas de programagéo, corregdes e atualizagdes podem beneficiar-se das facilida-
des deste sistema. Discussdes mais técnicas podem utilizar-se dos canais tradicionais de correio ek-

tronico e listas de discussdo para serem solucionados.
Suporte a hardware

O setor de hardware também surge como uma excelente aplica¢do para o suporte via Internet. Além
da possibilidade de envio de procedimentos detalhados para utilizagdo de determinados equipamen-
tos, a WWW permite ainda o envio de recursos audiovisuais que possibilita uma maior riqueza de

informagdes no fornecimento do suporte.
Suporte a produtos industrializados

As Industrias, de uma forma geral, podem ser beneficiadas com o fornecimento de suporte via Inter-
net. O setor alimenticio poderia eliminar duvidas mais comuns acerca dos ingredientes presentes em
seus produtos, além da poséibilidade de fornecer receitas utilizando-se de recursos multimidia como
imagem, som e video para detalhar melhor os procedimentos necessarios ao preparo de um determi-

nado prato.

4.11 Conclusio

Em um mercado globalizado e competitivo, as empresas descobriram a importincia de investir em
servigos de pés-venda e agdes de fidelizagdo. Como a central de Help Desk ¢ o principal canal de in-

teragdes entre empresa e cliente, € necessario estar atento as exigéncias dos consumidores e prestar
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um servigo de suporte de boa qualidade.

Porém, o aumento do nimero de clientés, o novo perfil do consumidor, mais exigente e mais consd-
ente dos seus direitos, e os altos custos de funcionamento das centrais de Help Desk pressiona a In-

dustria na busca de solugdes alternativas, tecnologicamente mais avangadas e com um custo inferor.

A Internet, cada vez mais presente nos diversos segmentos da sociedade, vem se tornando um canal
bastante utilizado para o fornecimento de suporte aos consumidores. Por outro lado, boa parte das
davidas dos consumidores é de natureza simples, previsiveis e repetitivas. Portanto. a solugdo aqui
apresentada representa uma alternativa bastante viavel. ndo em substitui¢do, mas em parceria com as

centrais para o fornecimento de suporte de 1° nivel tanto internamente (dentro da propria empresa)

quanto externamente (junto aos clientes).

O modelo proposto responde as expectativas a medida em que amplia o potencial do suporte atud-
mente fornecido nas centrais de Help Desk, ao mesmo tempo em que reduz custos no atendimento

aos clientes. um dos principais problemas enfrentados pelo setor, segundo pesquisas.

Do ponto de vista pratico, a solugdo também é viavel, pois faz uso de tecnologias recentes, porém
bem consolidadas na area de Informatica e Inteligéncia Artificial. Além disso, o modelo apresentado
possui exemplos de aplicabilidade comprovada em outros setores. como por exemplo, o atendimento

eletrénico implantado em bancos e administradoras de cartdes de crédito.

70



Capitulo 5

Diretrizes para implementa¢io de um Help Desk

Apesar de inicialmente projetada para o fornecimento de suporte a produtos de Informatica (hardva-
re, software e servigos), a arquitetura proposta no capitulo anterior adapta-se perfeitamente a outros
dominios. De fato. qualquer servigo de suporte cujo método de solugdo de problemas esteja baseado
na consulta a bases de dados pode fazer uso dessa arquitetura. conforme pode ser visto no exemplo a

seguir.

Nesse capitulo apresentam-se as diretrizes para implementagdo da arquitetura proposta em um exen-
plo do mundo real. O dominio escolhido para o fornecimento de suporte é uma empresa de perfuma-
ria e cosmeéticos. O suporte almeja clientes da empresa que tém davidas sobre a utilizagdo dos po-
dutos. O objetivo do sistema € oferecer suporte via Internet, de forma a eliminar as dividas mais m-

muns dos clientes. a0 mesmo tempo em gue serve como canal de divulgagdo para os novos produtos.

Atualmente. a forma mais utilizada para o fornecimento de suporte aos clientes da empresa € através
do 1elefone, A proposta ¢ utilizar a Intemet como canal alternativo de atendimento, reduzindo assim

0s custos de suporte para a empresa.

5.1 O ambiente

O formecimento de suporte € uma realidade nas mais diversas dreas. Antes restritos a algumas poucas
aplicagdes criticas, atualmente os mais variados segmentos exigem esse tipo servigo. O consumidor,
hoje mais exigente, ndo admite o fornecimento de produtos e servigos que nio possuam alguma for-

ma de suporte onde ele possa sanar suas dividas.

Em uma empresa de perfumaria e cosméticos, a situagdo néo é muito diferente. Com uma vasta dive-
sificagdo de produtos e marcas, incluindo o mercado internacional que esta cada vez mais presente, a
concorréncia dentro do setor € bastante acirrada, tornando o consumidor mais exigente e obrigando as

empresas a oferecerem servigos adicionais, dentre eles, servigos de suporte.

O suporte a produtos de beleza destina-se a esclarecer duvidas comuns acerca da utilizagdo dos pro-
dutos fornecidos. Na maioria das vezes, os clientes procuram a empresa (ou as lojas) para conhece-

rem melhor os produtos ou para obterem esclarecimentos sobre a sua utilizag@o. Nesse caso, a equipe
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de suporte tanto tem o papel de eliminar duvidas sobre produtos recém adquiridos, tornando a cliente

satisfeita com a sua escolha, como de sugerir novos produtos e possibilitar novas vendas.

Além disso. a central de atendimento da empresa ainda recebe outros tipos de chamado, destinados a
elogiar um produto ou servigo, oferecer uma sugestdo para algum produto ou servigo, ou ainda. para

reclamar de algum produto ou de algum procedimento adotado pela empresa.

O publico que procura a equipe de suporte é quase que exclusivamente feminino. No entanto a en-
presa possui diversos produtos direcionados ao publico masculino e vem trabalhando bastante para

conquistar €spaco nesse segmento.

A seguir. alguns exemplos das perguntas mais freqiientemente encontradas:
* Para que serve a Base Liquida e como ela é aplicada?
¢ Qual a diferenga entre P6 Compacto e P6 Facial?
e Existe algum produto para realgar labios muito finos?
e (Qual a cor de batom mais indicada para o meu tom de pele?
e Quais as cores que serdo tendéncia para o proximo verdo?
A empresa possui um canal de atendimento préprio para fornecimento de suporte, através de sua

central de atendimento e de uma linha 0800. No entanto, esse suporte apresenta um inconveniente: o

telefone ndo € um meio adequado para demonstrar a utilizagio de produtos.

Esse suporte também ¢ oferecido nas lojas, porém € necessario que o cliente se desloque até a loja, o
que nem sempre € possivel no momento em que surge uma determinada divida. Além disso, € neces-
sario que a loja disponibilize uma de suas consultoras de venda para atender o cliente, o que causa

problemas em hordrios de grande movimentagéo.

5.2 Apresentacio da proposta

A proposta apresentada nesse trabalho € o projeto de implantagdo de um servi¢o de suporte aos cl-
entes de uma empresa de perfumaria e cosméticos, de acordo com a arquitetura desenvolvida no Ca-
pitulo 4. Tal servigo, acessivel via Internet, destina-se a eliminar dividas comuns dos clientes, prind-
palmente nos casos onde ha necessidade de demonstrar a aplicagdo dos produtos, utilizando imagens,

video e som.

O objetivo da empresa é disponibilizar uma forma adicional de suporte que permita uma melhor ape-
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sentagdo da utilizagdo de seus produtos. Além disso, é possivel obter uma redugiio nos custos de si-

porte, uma vez que o atendimento via Internet € menos oneroso que via hotlines (Central de Atendi-

mento).

Apesar desse meio de comunicagao ndo estar presente em todos os lares brasileiros, é cada vez maior
o numero de usuarios na rede, de forma que em breve ele sera tdo popular quanto os demais canais.
Além disso, a home page da empresa vem sendo muito bem visitada. inclusive tendo recebido pe-

mios de destaque dentro da sua categoria.

Como nio podia deixar de ser. a implementag@o de um Help Desk de sucesso demanda um cuidadoso
planejamento estratégico. Faz-se necessario definir-se uma metodologia para o projeto. criagdo e po-
voamento da base de casos. Neste ponto, tanto a experiéncia administrativa dos diretores e gerentes

da empresa quanto o conhecimento adquirido junto a equipe de Help Desk sdo fundamentais para o

sucesso do projeto [LABOUNTY, 1998].

Para implementagio deste projeto. adotou-se como base uma metodologia especifica para implang-

¢do de Help Desk. desenvolvida pela Datawatch Corporation [LABOUNTY, 1998; MURRAY, 1998].

5.3 Defini¢io das necessidades da empresa

A empresa fornece uma grande variedade de produtos, dividida em diversas categorias, de acordo

com a sua finalidade:

e Linha de maquiagem bastante diversificada, com produtos e cores variadas. Além de permitir
diversas opgdes de cor, de acordo com a tonalidade de pele da cliente, existem produtos esped-

ficos para cada faixa etdria.

e Linha de cuidados faciais, com produtos que evitam o ressecamento da pele, retardam o enve-

lhecimento e previnem contra manchas e rugas.

e Linha para o corpo, com produtos especificos para o limpeza e higiene, tais como: sabonetes,

desodorantes, hidratantes, etc.
¢ Linha solar, com bronzeadores, cremes e logdes hidratantes e

o Linha para tratamento de cabelos bastante diversificada, composta de shampoos, condiciona-

dores e tonicos especificos para cada tipo de cabelo;

e Linha de perfumes, carro-chefe dos produtos da ernprésa, bastante conhecida tanto pela sua

qualidade quanto pela sua variedade de esséncias.
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O Help Desk deve conter informagdes sobre cada produto fornecido pela empresa. Essas informacdes
incluem a composicao, finalidade, forma de aplicagio. apresentagio e foto do produto. Além disso, o

sistema deve sugerir produtos de acordo com a necessidade do cliente e oferecer dicas sobre maqua-

gem e cuidados com o rosto, corpo e cabelos.

Segundo dados obtidos no site da empresa, as clientes sempre estdio em busca de novidades. Nor-
malmente elas visitam a home page em busca de tendéncias de cores, dicas de utilizagio de novos
produtos, truques para realgar ou esconder detalhes nos olhos ou labios. ete. de forma que inclusdo

deste tipo de informagao nas bases de dados poderia servir como atragfio para utilizagio do sistema.

5.4 A utilizagdo do modelo proposto

Definir os objetivos do Help Desk faz parte da fase inicial do projeto. Além de especificar o Help
Desk baseado nas necessidades da empresa. é necessario ainda identificar hardware, software e fer-

ramentas de manuseio de chamadas de acordo com habilidades de cada empresa.

O modelo proposto prevé a utilizagio de um servidor WWW que interage com o cliente e que realiza
buscas em uma base de conhecimento e em uma base de casos. No caso da estrutura fisica de hardwa-
re e software. a empresa ja dispde de uma home page na Internet funcionando perfeitamente, com um

grande numero de acessos e que ndo apresentaria problemas com a inclusdo desse servigo adicional.

A base de conhecimento pode ser implementada através de um sistema especialista que fomece res-
postas a duvidas comuns sobre os produtos da empresa. A partir de palavras chaves ou de perguntas
simples formuladas pelo usudrio, o sistema realiza um busca em seu banco de regras em busca de

respostas objetivas para essa pergunta.

Uma solugdo alternativa para a implementagao da base de conhecimentos ¢é através de arvores de ce-
cisdo que guiem o usuario & respostas para as suas duvidas. E possivel estabelecer um mapeamento
entre arvores de decisdo e uma arquitetura para as paginas WWW, de forma que enquanto o usuério
esta escolhendo qual links deve seguir para encontrar sua resposta, na verdade ele esta navegando em

uma arvore de decisdo,

Se a busca na base de conhecimentos nfo obtiver resultados satisfatorios, o sistema ira realizar uma
busca mais genérica, baseada em palavras chave, na sua base de casos. Grande parte das duvidas que
ndo possuem uma resposta direta pode ser esclarecida apenas com uma lida nas informagées técnicas

sobre o produto.

A base de casos fornece respostas na forma de links para as paginas que contém informagdes sobre os
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produtos. Dessa forma, com uma indexagdo relativamente detalhada, é possivel recuperar apenas a-

guns links em cada busca e dispd-los para que o usudrio selecione o que deseja encontrar.

Em uma ultima instincia, a Central de Atendimento estara disponivel para esclarecer eventuais

questdes que ndo sejam resolvidas pelos métodos anteriores.

5.5 Procedimentos adotados pela central de suporte

Os chamados que chegam a CHD enquadram-se em uma das seguintes categorias:
e Elogios
¢ Cadastrados para estatistica
+ Enviada resposta ao cliente
e Sugestdes
¢ Cadastrados para estatistica
¢ Analisadas a viabilidade de implantagdo
+ Enviar resultado ao cliente
e Reclamagdes
¢ Cadastrados para estatistica
¢ Analisada a responsabilidade da empresa
+ Enviar resposta ao cliente
e Solicitag@o de Suporte
¢ Cadastrados para estatistica
¢ Abertura de chamado
4+ Acompanhamento da solugdo

¢ Aplicagdo de teste de satisfatibilidade

5.6 Instalagiio e povoamento das bases de dados

Nessa fase, deve-se definir quais os métodos e técnicas que serdo utilizados, assim como, qual a far-

ma de armazenamento das informagdes dentro das bases. Ao mesmo tempo, é necessario definir
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quais as informagdes que irdo povoar as bases de dados (de conhecimentos e de casos), pelo menos

na fase inicial do sistema.

A base de conhecimentos normalmente ¢ implementada utilizando-se um sistema especialista. Para
esse dominio em particular, como o processo de decisdo € através de uma segiiéncia de escolhas en-

cadeadas, onde o usuario escolhe entre varias opgdes disponiveis, pode-se utilizar arvores de decisio

para implementagdo da base de conhecimentos.

Com a base de conhecimentos implementada utilizando-se arvores de decisdo, é necessario criar a
arvore. com todos as dividas e solugdes previstas, para em seguida. desenvolver uma estrutura de
documentos seguindo a mesma arquitetura de links. A Figura 5.1 apresenta um exemplo hipotético de

um trecho de uma arvore de decisao para o suporte em questio.

maquiagem
loira ruiva oriental negra morena
< 20 anos 20-30anos 30-40anos 40 - 50 anos > 50 anos
face ldbios olhos
lapis para mascara para duo de sombras delineador
contorno dos os cilios liquido para os

olhos olhos

Figura 5.1: Exemplo de arvore de decisdo para um sistema Help Desk de cosméticos

Por outro lado, se for desenvolvida utilizando-se um sistema especialista, é necessario mapear as di-
vidas na forma de regras para serem utilizadas pelo sistema. A Figura 5.2 apresenta um exemplo h-

potético de uma regra de um sistema especialista.
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A base de casos deve ser estruturada de forma semelhante. A representagdo dos casos pode ser na
forma de documentos HTML, onde cada caso corresponde a uma pagina WWW. Cada caso é inde-
xado levando em conta as palavras chave mais importante documento e o piblico ao qual ele se des-

tina.

E nesta fase que o BD ¢ povoado, podendo-se utilizar tanto um processo manual como um processo

eletronico a partir de algum sistema de registros que por ventura a empresa possua.

se: linha = “maquiagem” e
pele = oriental” e
idade = “entre 20 e 30" ¢
tipo ="olhos" e {
produto = “duo de sombras™ |
entdo: recupere aresposta n® 310722 }

Figura 5.2 : Exemplo de regra para um sistema Help Desk de cosméticos

5.7 Testes do sistema

Antes de disponibilizar o sistema na Internet € necessario realizar uma bateria de testes que visam
eliminar erros comuns de indexagao dos casos, links invalidos ou que levam a paginas erradas. falhas
na codificagdo utilizando-se regras. erros na estrutura das arvores de decisdo e outros provenientes de

dos demais processos de informatizagao.

5.8 Treinamento da equipe

Normalmente a fase de treinamento de um novo sistema de Help Desk € dividida em trés etapas:

* aequipe aprende a usar o sistema, nesse caso para que possa ensinar aos clientes a utiliza-lo, se

for necessario;

e 0s clientes aprendem como obter ajuda através do sistema, o que pode ser disponibilizado ata-

vés de um help on-line que ensina a realizar buscas e obter respostas;

e sistema aprende sobre a empresa, ou seja, o sistema passa a evoluir e adquirir novos conhed-

mentos.

5.9 Ajustes

Como ¢é normal em qualquer processo de informatizagdo, apds a implantagdo do sistema sempre sdo

necessarios pequenos ajustes para adequé-lo a empresa e aos seus usuérios. Durante esta fase sao rea-
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lizados esses pequenos ajustes de acordo com as necessidades da empresa.

Além disso. € necessério que regularmente a base de casos e a base de conhecimento sejam monib-

radas. tanto para inclusio de novas informagdes quanto para a validacdo de seus contetidos.

5.10 Conclusao

A proposta de implantagdo descrita neste capitulo destina-se ao suporte de clientes. via Internet. de
uma empresa de perfumes e cosméticos. O projeto justifica-se como um canal alternativo de forned-
mento de suporte a clientes, uma vez que os canais tradicionais ndo atendem as necessidades de ce-

monstracdo de produtos a partir da utilizagdo de recursos de multimidia.

A medida em que as tecnologias avangam e se consolidam. como € o caso da Internet e dos sistemas
Help Desk baseados em casos, a combinagio de vérias destas tecnologias cria novas alternativas de
utilizag@o. A proposta aqui apresentada é uma combinacdo de tecnologias distintas de forma a criar
um mecanismo alternativo de fornecimento de suporte. A proposta apresenta viabilidade, uma vez
que ndo interfere na atual forma de fornecimento de suporte. mas cria mecanismos extras para sua

utilizagao.
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Conclusao

O grande volume de chamados que chegam as centrais de suporte tém levado as empresas a invest-
rem em equipamentos de hardware e software que auxiliem no atendimento e na resolugdo de pro-
blemas. transformando-as em verdadeiros icones no atendimento a clientes. No entanto, o alto custo

de implantagdo e manuten¢do dessas centrais inviabiliza a sua utilizagdo por pequenas e médias en-

presas.

A busca por canais alternativos para fornecimento de suporte torna-se necessaria ndo apenas por
questdes financeiras, mas a partir do momento em que o telefone ja ndo consegue atender as necess-
dades de empresas e clientes. A utilizagdo da Internet, que combina recursos multimidia, incluindo
texto. imagens. som e video. além de permitir a interatividade. auxilia comprovadamente na compe-
ensdo de novos conceitos e na eliminagdo de dividas dos clientes sobre proautos. A maior prova ds-
so ¢ a consolidagdo do comércio eletronico, conseguida gragas ao aumento consideravel no nimero

de negdcios fechados através da rede.

Na busca por canais alternativos, o modelo a ser utilizado para o fornecimento de suporte ¢ de extre-
ma importdncia para a obtengdo de sucesso no atendimento. Um modelo de suporte que ndo se adapte

a forma de trabalho da equipe de atendimento além de ndo funcionar adequadamente, ira atrapalhar

mais ainda o trabalho da equipe.

A arquitetura apresentada nesse trabalho leva em consideragio as atuais formas de suporte fornecidas
pelas empresas, assim como os modelos mais utilizados. Assim, a implantagdo dessa arquitetura deve
ser vista como um canal adicional para esclarecimento de problemas simples dos usuarios, que repe-

sentam a maior parte dos chamados em uma central de suporte.

As principais vantagens dessa arquitetura sao:

® acriagdo de um canal alternativo, que contribui para a minimizag¢@o dos chamados que chegam

a central de atendimento;

e areducdo de custos com equipes de atendimento, uma vez que o volume de chamados tende a

diminuir com o modelo proposto; ' .

e a redugdio de custos por chamada 4 central de suporte, uma vez que as linhas de atendimento

gratuito cobram as empresa por chamada recebida;
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e 2 automagdo do servigo, uma vez que as dividas passam a ser solucionadas pelo proprio usui-
rio.
A arquitetura proposta possui algumas poucas desvantagens, dentre elas:
¢ afrieza do atendimento eletronico, realizado por maquinas:

e 0s usuarios, em uma primeira instancia, irdo sentir dificuldades para utilizar o sistema, prind-

palmente na hora de formular buscas por palavras chave.
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Glossario

Base Ligiiida. Produto da linha de maquiagem que uniformiza a tonalidade da pele e cobre pequenas
imperfeigdes. deixando a pele suave e com um tom opaco.

BBS. Bulletin Board System, servi¢o on-line onde € possivel postar mensagens para outros Usuarios.
ler mensagens deixadas e obter/enviar copias de arquivos ou programas.

Cliente. O termo cliente é normalmente utilizado pelas empresas para designar a pessoa (fisica ou
juridica) que consome seus produtos com certa freqiiéncia. mantendo-se fiel a sua marca.

Consumidor. Qualquer individuo (pessoa fisica ou juridica) com potencial de compra que ocasb-
nalmente manifeste interesse pelo produto ou servigo desenvolvido pela empresa.

Download. Processo de transferéncia de arquivos entre dois computadores, utilizando a Internet
como meio de comunicagao.

Hotline. Servigo oferecido pelas empresas. através do telefone, onde € possivel esclarecer davidas
comuns a maioria dos clientes junto a uma equipe de suporte. Geralmente disponivel através de um
nimero de discagem gratuita.

Patches. Pequeno arquivo que quando executado. realiza corregdes em um ou mais programas, eli-
minando pequenos bugs.

Plano de Marketing. Documento contendo o planejamento basico das agdes de marketing de uma
empresa, com o intuito de guiar empresarios, funciondrios, clientes e investidores para os objetivos

nele estipulados. E uma espécie de scripr que deve ser seguido para a empresa obter sucesso.

Peopleware. O conceito de peopleware representa o conjunto de pessoas que compdem uma deter-
minada empresa, € a parte humana de uma organizagéo.

Pré-venda. Conjunto de agdes de Marketing executadas de forma a direcionar o publico-alvo para a
aquisi¢do de um determinado produto ou servigo.

P6 Compacto. Produto da linha de maquiagem utilizado para reduzir o excesso de oleosidade da
pele, ideal para retocar a maquiagem apos algumas horas.

P6 Facial. Produto da linha de maquiagem que proporciona um acabamento aveludado e uniforme a
pele, além de prolongar a duragdo da maquiagem.

Pés-venda. Conjunto de atividades executadas apés a venda de um produto ou servigo, de forma a
manter um acompanhamento do nivel de satisfatibilidade do cliente e detectar possiveis problemas
existentes com o produto.

Prospect. Individuo com potencial para tornar-se um futuro cliente de uma determinada enpresa.

Release. Versdo adicional de um determinado produto (geralmente software), que oferece alguma
vantagem adicional em relagdo a verséo anterior.
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Script. Roteiro que deve ser seguido pelo funcionario de uma empresa ao abordar um cliente ou
prospect através do telefone para oferecer um determinado produto ou servigo.

World Wide Web. Também conhecida pela sigla WWW, ou simplesmente Web, é um servigo ofe-
recido via Internet que permite ao usuario navegar por documentos hipermidia localizados em can-

putadores especialmente programados para esta finalidade (servidores Web) em qualquer parte do
planeta.
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