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Resumo

O ciclo de vida de um software ndo termina com o encerramento do cédigo
fonte. Apds tornar disponivel o software como um produto, o fabricante de software
freqientemente precisa oferecer servigos de assisténcia técnica aos usuarios
visando garantir a operabilidade do software no ambiente e sob as condigdes de
trabalho do usuario. Apesar da importancia destes servigos, esta atividade €
escassamente referenciada na literatura. Este trabalho identifica e aborda estes
servigos de assisténcia ao usuario de software, também chamados de suporte
técnico, dentro do ciclo de vida do software comercial. Diretrizes para planejar,
estruturar, organizar e gerenciar uma central de atendimento ao usudrio para
prestagdo de suporte técnico por telefone sdo apresentadas. Um programa para
gerenciamento de chamadas telefénicas de suporte técnico também foi

desenvolvido.



Abstract

A software life-cycle does not end with the completion of the source code. After
making a software product available, the software developer is often required to
provide technical assistance in order to guarantee software operability in the user's
environment and working conditions. Despite the importance of such services, this
activity is scarcely referenced in literature. This dissertation identifies and discusses
assistance services, also known as technical support, to software users within the
life-cycle of market available software. Guidelines for the design, organization and
management of a support unit providing technical assistance by telephone are
presented. A software application to manage incoming technical support telephone

calls was also developed.



SUMARIO

Capitulo 1 - O Suporte Técnico no Clico de Vida do Software

1.1. Modelos de Processos de Produgdo de Software ........................... 2
1.2. Processos de Produg@o Mais Realistas ........................ ... ... ..... <
1.3. O Suporte Técnicono Ciclode Produg&o ...............cccvvvviinnn... R 6
1.4. A Necessidade do Suporte T€cniCo ......... ... 7
1.9, IoHates do - SUPOTS TOCCO: ..uu : vywins s suvuine & wom 3 seksmns = s saeus § vwses G i
1.0 TIDOS a8 SUPOIMR. =« . vomins s dmats § naeans & SRRk § SIaERE 3 SARFRE 3 5 5558 7 5 055 14
1.7. Objetivos da Dissertagca@o ...t 18
1.8. Contribuigdo dos Resultados a Serem Obtidos ............................ 19
1.9. Organizagdo do Restante do Documento .............................. . ... 20
Capitulo 2 - Planejamento para o Suporte Técnico
L1 CIBOBIRINOIING | covnm b foivin s nimih 3 Lerims 5 6ebang § SAE0e § DARERE § L3RRS & Dasas 22
2.2. Escopo dos Servigosde Suporte ... 23
.2.1. Guporte como TBNlro 88 LUBID ..x cosvn 5 sswsvn s » oy 5 5 swmssns < 2 s 24
2.2.2. |dentificag@o das Necessidades dos Clientes ........................ 27
2.2.3. DIalldado versUs CUBION. . ... .ceux s covun s 5 s s caommes » s swmi s vaess 29
2.0, ARISICR0 OO IROOUISOS! .onv o o avins s alans s Hasins FERTamR § Semss § Sawsa & e 31
2.3.1. Recursos HUMaNOos ... ...t 31
2 0.0 RECANSOS MEISTIBIS +:s i svians simnsn 3 LomesD & §50meH 3 & ARl § ¥ EORBETLLGEH 33
2.3.2.1. Instalagies ... 34
2322 Migias de COMUTICREA0 .o s somvws 5 comiess & s susim 3 5 aemeus s sues 35
2.3.2.3. Ferramentasde Suporte ....... ... 37
2.4 Estimaliva a8 CHBtOS . ..o cosd @ isihiuss b ikees & BaVeamhs & Sras 4 4 5 noam 4 § 5o 40
Capitulo 3 - Gerenciamento do Suporte Técnico
3.1. Um Modelo Gerencial para o Tele-suporte ... onn. 44
3.2 NIGIOA08 CBIBNCIAIS . . oo« coivims 5 suiennn ¢ SEmm & & SLuemn o paua » s « v o e 45
3.3. O Ciclo PDCA Aplicadc ao Suporte ........cccierviveriiiniineiininciannns 48
3.2.1: D Ciclo PDCA para RotNAs .. . .ocuem svmwuis susmusn o savies « o s s s s 49
3.3/1.1. Diretrizes de Controle ..........ccceesoasmins s seween s i asenns o sz 49
2.3.1.2. Métlticas para'Suponts’ .. saves 5 sases 2 » svssen s s semes e 52
3.3.1.3. EXeCUGA0 dO SEervigO .......iviiiiiiiiiiiiiia i 57
8314 Auditoriados Itens d8 COMTOIO . .cwusn s scwman s pumusna s suoves « s 61

3.3.2. OCicloPDCAparaMelhorias ...........cooiiiiiiiiiiiii e, 63



Capitulo 4 - Uma Ferramenta para o Tele-Suporte

4.1, AFerramenta "ss" .. ... 66
42, NIOHNOE GO PrOGUEING < 5.s00 5 v smd ¥ 5 oiums & viiesih 5 5 & soied & Sesa = 4 5500 8 5 66
421. Cadastrode Produtos ......... ..o 67
2. Canastro do CHENES .. cunns s (06ms § 5 Balsad § bESTTH 3 § ReS00 & & Brada 48 i 70
423. Cadastrode Chamadas ............. ... 71
B4, RectSos AAICIOMAIS o comims » swet & veivig & Kueisns 5 et & o Megi & 5 % 4o & 3 1 76
46.Configuraga@o .........o.iiiiii ..., B2
8.6 Varitveis de AMDIBIIE. .. .-um0 s somw s somains s sumes s § pavini s § & e § & & 82
46.2. Arquivos de Configuraga@o ...t 83
4. 7. LUMa Farramemia Om SN cous o convs & vomass 3§ Twiens 5 sEesiems 5 Biras = & © w5 g g4

Capitulo 6 - Concluséo

S CONCIUSEO ... i e . 87
Capitulo 6 - Bibliografia

5. BIDUOOIEIA . . ...ovn o cnmunas somaivs & fowid s § 655508 3 5555005 5 5 Soas & SGERE4 3 5 L6635 4 3 91

Anexo A - Programa ss
Anexo B - Contrato de Suporte



Lista de Figuras

1 - Molde Genérico de Martins
2 - Suporte na Produgdo de Software ................coiiiiiiii 6
3 - Saidas para os Problemas mais Graves dos Leitores PC Magazine

BB ity Dusists-s i o T I o i S I i o TN el i 0 et o 10
4 - Interfaces do Suporte TECNICO ...ttt 13
5 - Avaliagdo sobre a Lucratividade do Suporte Pago .......................... 25
6 - Hierarquias Gerenciais no Suporte TéCnico ............c.ooiiiiiine ... 32
7 - O Conceito de Gerenciamentono TQC ........... ...t ... 46
8 - O Ciclo PDCA de Controle de Processos ............ooovuiiinnoeii 0. 47
9 - Ciclo PDCA paraControlede Rotinas .............ccooiiiiiii o, 50
10 =DIB0raME QB PAIGIO .. . o vwns somnins s siasns s s s i ¢ sy § § syasis s wgn 62
11 - Diferengas Entre os Ciclos PDCA para Rotinas e Melhorias ............... 64
12 - Tela do Modulo de Cadastrode Produtos ............... ... o, 69
13 - Tela do Mdodulo de Cadastrode Clientes ... L. 71
14 - Tela do Mdédulo de Cadastrode Chamadas  .............cccooviiiiinn. 74
15 - Exemplo de um Arquivode Soluga0o  ..........oiiiiiiiiiii D
16 - Menu de Classificagdo de Chamada ........... S8 SRR § R S SRS ¥ 4 76
1~ MBI 08 ADSIRUIB D ST .. cvon s wonons sreiin 5 fohnng 5 SRASTE 2 EaReRE 5 & 55w ¥ 78 76
18 - Listade Chamadas Pendentes ............ .. 77
19 - Lista do Proditos por CHEIMIE. . ..iosi i iomaissanmnna « nmmens & Gamsing &« gam ¥ i 78
20 - Estatisticas de Atendimento .......... . 79
21 =-MEIDS QO SISIBIMB o o s summing & vamsins § SOREE § § SHERRE & IUHELE & 5 83 ... 80
22 - Arvore de DiretriosS Ao SS ......vveiiiiiiiie o 81
23 - Pruwo classn dat delatlil <. . i vvons s i riia s v ¥ isern 5 & SEEEE § 4 5 SEa i i o B3

Lista de Tabelas

1 - Servigos de Suporte Desejados pelos Clientes .......................... ... 28
2 - Itens de Controle parao Tele-suporte ..........cooiiiiiiiii i, 53
3 - Subfases do Ciclo PDCA para MeINOMAS .......ooussvvivissssswinessuions s 65

4 - Definigoes de Prioridades paraPendéncias ...................oooo 73



Capitulo [

O Suporte Técnico
no
Ciclo de Vida
do
Software




Capitulo 1 - O Suporte Técnico no Ciclo de Vida do Software 2

1.1. Modelos de Processons de Produgio de Software

Construir um sistema de software é uma tarefa complexa composta de varias
etapas e agOes. A ordem segunda a qual estas etapas e agdes sao organizadas e
os critérios de transi¢do que delimitam cada etapa constituem modelos de processo
de produgdo de software [Boeh87]. Processos também compreendem todas as
etepas de produgdo desde a concepgdo, o desenvolvimento, evolugdo, até a
descontinuidade total do produto. Opcionalmente, o termo ciclo de wvidz do software
também é utilizado para designar as atividades de produgdo da vida util de um

produto.

A adogdo de processos estabelece o curso de eventos do ciclo de produgao,
permitindo a padronizagdo de certas atividades. A padronizagao, por sua vez,
facilita a automagéo e a utilizagdo de componentes padrées tornando a produgédo

mais confiavel, previsivel, e eficiente [Ghez91].

O primeiro processo de produgdo a ser utilizado no desenvolvimento de
software foi o codifica-e-corrige. Sua abordagem desestruturada, entretanto, foi
incapaz de atender padrdes de produgio satisfatorios. Tentou-se entdo aplicar uma
abordagem mais sistematica a produgao de software através do modelo cascata de
[Royc70]. Posteriormente, o modeio evolutivo, modelo de transformagdo, e 0
modelo espiral foram introduzidos visando uma melhor adaptagdo ao dinamismo do
processo de producido [Ghez91]. Esfor¢os na busca de novos modelos ainda nao
cessaram. Modelos como o Cosmos [Raym91] e o COPM (Concurrent Development
Process Model) [Aoya93] continuam a ser propostos com o intuito de refietirem

melhor, a realidade.
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1.2. Processos de Produgdo Mais Realistas

Em trabalho recente, [Mari93b] reacende a discussio sobre a viabilidade
pratica dos modelos classicos apresentando argumentos que revelam a limitagéo
dos mesmos quando utilizades na produgdo de software comercial. Segundo
[Mart83b], os modelos cléssicos sdo importantes como instrumentes didaticos para
compreensdo do processo de desenvolvimento; entretanto sua utilizagio pratica
apresenta restricdes. Seu argumento € corroborado pela constatagdo de que muitas
empresas ainda produzem software sem adotar nenhum modelo de processo

especifico [Kras92].

Sendo assim, [Mart93b] defende a criagdo de modelos mais abrangentes e
representativos da realidade da industria de software e propde um molde genérico
para orientar a construg@o dos mesmos. O molde proposto por Martins compreende
atividades atualmente ignoradas pelos modelos classicos (e.g.. suporte tecnico,
marketing, geragao, etc). A figura 1 ilustra a versdo simplificada do molde onde s&o

destacadas as interagdes entre as fases do processo de produgéo.

iepambzer b

Figura 1 - Molde Genérico de Martins
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O molde da figura 1 é composto de quatro fases:

®» Concepgdo - estucos de viabilizag8c e planejamento do projeto,
especificagdo do sistema;

® Desenvolvimento - transformag&o das especificagdes em um scftware
operacional;

s Preparagdo - transformagio do software operacional em um produto de
mercado (empacotamento, geragao, etc);

® Disponibilizagdo - manutengéo e suporte técnico do produto no mercado.

Pode-se argumentar que o molde de Martins ndo é suficientemente genérico
ou formal. Entretanto, seu objetivo é servir de base para novos modeles que
enfoquem o software enguanto produto de mercado ou commodily. Ele define o
arcabouco dos trabalhhos no Projeto R-Cycle do Protem-CC Fase |1, onde se insere

esta dissertagdo [R-Cy94].

Por outro lado, alguns autores concordam com a flexibilizagéo dos modelos
convencionais em funcdo das necessidades de cada projeto. Por exemplo, embora
[Ghez81] n&o referencie a questdo dos servigos técnicos aos usuarios (e.g.: suporte
técnico, treinamento, etc), indiretamente, ele reconhece a necessidade de tais

servigos conforme o produto ou o perfil dos usuarios em questao:

*Neste caso, o processo [de produgdo] deve acomodar uma fase
durante a qual seja projetado e desenvolvido material de treinamento
especial como parte do produto; e também uma fase que inclua 0
treinamento ao usudrio. Por outro lado, para usuarios avangados, &
fase de treinamento pode néo existir na pratica: é suficiente apenas
fornecer manuais técnicos. Qutros detalhes e perguntas podem ser
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Seguindo a mesma linha de pensamento, o Software Engineering Handbook
da General Electric tambem prevé a incluséo de servigos especiais dentro da fase
de manutencgio, os quais sdo denominados de Supervisdo de Soffware [Gene86].

Segundo o manual, a Supervisdo de Software realiza as seguintes agdes:

1. Controle continuo da configuragéo do software;

2. Comunicagio com usuarios do software sobre assuntos que possam afetar o

uso do programa;
3. Auditoria e levantamento da comunidade de usuarios;

4. Proteg3o do software executavel contra destruig@o inadvertida ou utilizagao

n&o autorizada.

No linguajar da industria de software, os servigos desempenhados pela
Supervisdo de Software sao comumente chamados de suporte técnico. Apesar do
termo suporte técnico nZo constar explicitamente na literatura tradicional, & possivel
perceber, entretanto, sua presenga nas entrelinhas. Todavia, 0 assunto carece ser

enderegado diretamente.

Em particular, este trabalho trata de suporte técnico de software. Na segao
seguinte veremos como o suporte técnico se enquadra no processo de produgao de

um software.
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1.3. O Suporte Técnico no Ciclo de Produgdo

Apesar de raramente referenciados na literatura, os servicos de suporte
técnico sdo parte integrante e importante do ciclo do software comercial. Na
realidade, é dificil imaginar hoje, sistemas de software com sucesso no mercado
sem suporte técnico. O suporte técnico tornou-se um espécie de= garantia do

fabricante, um pré-requisito imprescindivel para o sucesso do produto [BoweS2].

A localizagé@o do suporte técnico no processo de produgéo € ilustrada na
figura 2. O diagrama mostra o fluxo de atividades na produgdo de um software

comercial tipico sugerido por [Evan87].

Tempo

Y

Definicdo Projeto  Desenv. Depuragdo Disponibilizagio

| Marketing

j Engenharia \
J Vendas e Suporte /\/

Figura 2 - Suporte na Produgdo de Software

Como é possivel observar na figura acima, o suporte técnico & uma atividade
que pode ser iniciada j& na fase final de engenharia e se estender até o final da

vida util do produto.



Capitulo 1 - O Suporte Técnico no Ciclo de Vida do Software 7

O processo de produgéo da figura 2 é composto de cinco fases. Os setores
de marketing e engenharia sdo responsdveis pela definicao, projeto,
desenvolvimento e deptragdo das partas que posteriormente comporédo o produto
de software. Fica a cargo de vendas e suporte a disponibilizagdo do produto no
mercado. A fase de manuteng¢ao nao foi incluida no diagrama, ficande subentendido
que "suporte técnico" cuida também do cédigo. Entretanto, nac é esta visdo que
temos aqui: a manulengdo €& de responsabilidade de desenvolvimento quando
devidamente solicitada pelo suporte técnico. A segdo 1.5 esclarece melthor esta

questao.

1.4. A Necessidade do Suporte Técnico

Para este trabalho supbe-se que o suporte técnico consiste dos servigos
agregades de assisténcia ao cliente prestados geralmente pelo préprio fabricante
do software. Neste caso, o termo "cliente" nado se restringe ao usuario final que
obtém o servigo ao adquirir o produto, mas abrange também qualquer outra parte
que venha a se utilizar do mesmo (e.g.. revendas, distribuidores, help-desks,
prospects, etc). Para o fabricante, o suporte representa seus olhos & ouvidos
atentos as necessidades reais dos clientes a fim de adaptar melhor seus produtos

aos anseios do mercado, e, conseglentemente, atingir seu objetivo maior: o lucro.

O Computer Dictionary da Microsoft Press define o substantivo suporte

como:

“Suporte - substantivo, assisténcia - por exemplo, o conselho técnico
oferecido a clientes pelo fabricante ou desenvolvedor de um produto
de hardware ou scoftware.” [Micr81]
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Outrossim, The Software Support Handbook [Evan87] enxerga o suporte de

software, em seu sentido mais amplo, como uma atividade diversificada que cuida
de solugdes para "problemas referentes a operagdo do software" e da "assisténcia

para aplicar o software a um trabalho ou tarefa especifica.”

Teoricamente, os servigos de suporte técnico n3o seriarm necessarios caso

as duas condigdes abaixo se verificassem:

1. Software ideal - um produto sem bugs, funcional, confidvel, robusto, com
bom desempenho, amigavel, auto-explicativo, auto-adaptavel a ambientes
heterogéneos, com documentagéo clara e objetiva, e de configuragéo

automatica:

2. Usudrio Ideal - individuo autodidata, experiente, leitor assiduo dos manuais e

documentacao do produto, e com um bom conhecimento sobre computagao.

Em virtude da dificuldade de se reunirem estas condigdes, existe o suporte
técnico. E pelo visto, se depender dos itens acima, ele tem vida longa pela frente.
A realidade nos obriga a conviver com inimeros produtos de software com erros, de
uso ndo interativo (pouco amigaveis), com documentagdo obscura cu pouco
didatica. Mesmo nos casos onde se dispdem de produtos com excelente qualidade
técnica e documental, n:io & possivel predizer sua interoperabilidade com produtos
distintos em ambientes neterogéneos. Por outro lado, a medida que a informatica
permeia mais e mais nossa sociedade, cresce o nlmero de usuarios com pouco ou

nenhum treinamento em computagdo. O resultado é uma legido de usuérios (as
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vezes completamente leigos) expostos a softwares com problemas e documentados

insuficientemente.

Ao se referir a>s usuarios, [Evan87] comenta: "eles sdo quem eles sao...
mesmo quando tudo estiver perfeito, existirdo clientes que encontrardo um motivo
para reportar uma falha." Mas, visto que "o cliente sempre tem razao”, as empresas
produtoras de software normalmente possuem uma divisdo de suporte técnico para
atender questdes técnicas relativas a seus produtos. Grandes clientes (com grande
poder de compra) tipicamente exigem que suporte lhes seja prestado (como

condigdo imprescindivel a4 decisdo de compra).

A missdo do suporte técnico esta dividida entre duas perspectivas. Do lado
do fabricante, ele representa o elo de comunicagdo com a comunidade usuaria
promovendo feedback para a adaptagdo do seu produto as necessidades reais dos
usudrios. Para os usuarios, o beneficio do suporte ocorre com a gjuda de quem

conhece o produto intimamente e esta capacitado a resolver seu problema.

Em pesquisa realizada em 1992 no Brasil, a revista PC Magazine Brasil
explorou o tema suporte técnico. Os 723 respondentes destacaram o "suporte
telefénico" como primeira fonte para solugdo de problemas graves no uso de

software [PCMa®2]. A figura 3 exibe o resultado da pesquisa:
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Help
Documentacio 6%
15%

_ .: Ndo gfs£ondeu

Suporte Telefdnico

Nio Resolveu
24 %

o Problema
8 %

Qutros Usudrios

R 12%
Literatura Extra

14 %

Figura 3 - Saidas para os Problemas mais Graves dos Leitores PC Magazine Brasil

Como exemplo da dimensdo dos servigos de suporte técnico na industria de
software, empresas como a WordPerfect Corp, fabricante do editor de texto
multiplataforma do mesmo nome, atendeu no ano de 1993 cerca de 21322 usuarios
através de seu servigo de suporte. Do seu quadro mundial de cinco mil funcionarios

cerca de um tergo estdo alocados para suporte [Byte94].

Suporte tecnico néo € um servigo restrito ao esclarecimento de duvidas dos
clientes, muito embora seu objetivo central ainda continue sendo a satisfagdo dos
clientes através da solugdo dos seus problemas. O papel de suporte ganha hoje
maior dimensao, ele "auxilia os clientes a selecionar produtos, vencer obstaculos
de interoperabilidade e integrag@o e possibilita que os sistemas e as pessoas
estejam trabalhando no maximo de seu potencial" {Open94]. Oulro importante
papel & o de preservar a imagem do fabricante. As dez tarefas que consideramos

principais a serem desempenhadas pelo suporte técnico séo:

1. Atendimento por telefone a chamadas de usuarios;

2. Cadastramento da comunidade de usuarios do software;,
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3. Auditoria e controle contra copias piratas;

4. Servigos de interface entre usudrios e outros setores do ciclo de producéo,
fornecendo feecback para planejamento estratégico de outros setores (e.g.:

marketing, desenvolvimento, vendas);

5. Produgdo e/ou atualizagdo de documentagdo sobre bugs, solugbes de

contorno, i.e., o status do produto;
6. Visitas a instalagbes de clientes;
7. Consultoria técnica a usuarios;
8. Treinamento a usuarios;

9. Realizagdo de demonstragdes de produtos para clientes em potencial

(prospects);

10.Manutengdo e gerenciamento de linhas de comunicagéo alternativas com

usuarios (e.g.: boletins técnicos periodicos, user's groups, BBS, efc), etc.

Como se pode enxergar da lista acima, o suporte deve interagir com diversos
setores da propria empresa-fabricante, além do préprio mercado. O bom
desempenho das tarefas que lhe sdo atribuidas depende, naturaimente, da

eficiéncia com que trata tais interagées (ou "interfaces").
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1.5. Interfaces do Suporte Técnico

Alguns autores encaixam os servigos ao usudrio dentro ca fase de
manutengdo [GeneB86]. Realmente, quando a demanda por suporte é pequena,
algumas empresas preferem deslocar pessocal de manutengdo efou
desenvolvimento para o suporte em sistemas de rodizio ou provisoriamente
enquanto a necessidade nZo obriga a alocagdo de pessoal em tempo integral.
Opcionalmente, alguns profissionais de suporte s@o deslocados para apoiar
marketing ou vendas em demonstragdes, eventos, ou mesmo treinamento. Nestes
casos, dizemos que o suporte estd acoplado a outros departamentos, O interesse
deste trabalho, contudo, € estudar o suporte técnico enquanto entidadz propria na
estrutura organizacional do fabricante, i.e., 0 suporte com infra-estrutura prépria e

pessoal dedicado tempo integral as suas atividades.

Mesmo nos casis em que o suporte estd acoplado a outra divisdo da
empresa, € possivel distinguir os hmites de cada uma destas atividades. Por
exemplo, quando um usuario reporta problemas ou duvidas ao suporte tecnico, este
procura reproduzir os problemas e, em caso de constatagao do erro, encaminha
relatorios de ocorréncias de bugs ou de solicitagbes de alteragbes para oulros
setores tais como manutengdo, desenvolvimento, marketing, gerasdo, etc. Neste
caso fica clara, em particular, a disting&o entre suporte e manutengao, a ultima faz
alteragbes no software a partir da identificagdo de necessidades de correg2o de

problemas realizada pelo primeiro.
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A figura 4 mostra as interfaces do suporte com outros setores da empresa:

- Prsblernas ds

Bvid Manuteng@g  interoperabilida
- Duvidas - Bugs
- Consultoria
- Treinamento
- Niches de mer
Vendas - Base instalada
_ : - Campanhas
Suparte
. - Sugestdes
Marketing & 3
Engenharia - Hecessidades
- Assisténcia - Mudangas
- Melhor utilizagdo recursos
- Resolugdo de problemas - Controle de
qualidade

Figura 4 - Interfaces do Suporte Técnico

Como exemplo das interagdes ilustradas na figura acima, o suporte poderia

-

informar ou chamar a atencao de outros setores conforme abaixo:

Suporte = Cliente - retirar duvidas sobre funcionamento/operagéo do

software, oferecer treinamenic efou consultoria, instruir o cliente para

melhor utilizacdo dos recursos disponiveis, etc;

m Suporte @ Vendas - indicagdes de nichos de mercados. possiveis
clientes, novas campanhas, base instalada, elc;

» Suporte = Geragdo - identificagdo de problemas no controle de
qualidade da gerag&o do produto (e.g.: empacotamento, manuais);

= Suporte © Manutengdo - relatdrios de bugs ou sugestOes de

modificagbes,
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® Suporte = Engenharia/Marketing - Feedback das necessidades dos

clientes para projetos de criagdo ou evolugdo de produtos, etc.

1.6. Tipos de Suporte

Em se tratando de software desenvolvido para usc geral, identificamos trés
possiveis categorias de software conforme o papel desempenhado pelo fabricante e

C usuario;

1. Software personalizado desenvolvido por uma casa-de-software para um

cliente especifico;

2. Software personalizado produzido por equipe de desenvolvimento de uma
empresa e direcionade para outros grupos de profissionais da prépria

empresa;

3. Produtos de software genéricos desenvolvidos para o mercado por uma

casa-de-software.

Em qualguer um destes exemplos, os servicos de suporte podem ser (e
normalmente sao) oferecidos. No caso da segunda categoria, o termo help-desk é
especialmente utilizado para designar as equipes de suporte que apoiam apenas oS
usudrios da mesma empresa. Na empresa, o help-desk também serve de suparte
front-end para produtos de terceiros [Open94]. Os help-desks sdo portanto uma
versao dedicada do suporte técnico em contraste com os servigos de suporte da
industria de software (terceira categoria) que normalmente atingem uma

comunidade de usuarios maior e mais diversificada.
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Na grande maioria dos casos, os servigos de suporte sdo prestados pelo
proprio fabricante. Ultimamente, entretanto, devido a estrutura, tempo, e recursos
necessarios para se montar um bom departamento de suporte, alguns fabricantes
tém optado pela terceirizagdo destes servicos a fim de concentrar esforgos na
produgao e evolugdo de novos produtos. Hoje, nos E.U.A. existem empresas
especializadas exclusivamente na prestagdo de servicos de suporte técnico como

por exemplo a Corporate Software [GeoC93).

Via de regra, os servigos de assisténcia ao usuario geralmente comegam
apos a aquisicdo e a instalagdo do software em seu equipamento. Entretanto,

cronologicamente € possivel classificar o suporte como:

s Suporte pré-venda - Assisténcia oferecida a clientes em potencial
(prospects) que ainda nio adquiriram o software, mas estdo em fase de
homologacgdo do produto ou desejam conhecer mais detalhes sobre o
mesmo esclarecendo duvidas de compatibilidade, funcionamento, etc.
Este é um servigo estratégico de muitas empresas, pois pode alavancar
vendas e, conseqUentemente, garantir a permanencia do produto no
mercado;

» Suporte pos-venda - Servico mais comum prestado apos a aquisigdo do
produto. Neste caso, os usuarios ja pagaram pelo produto e esperam
retorno do fabricante para "identificar e resolver problemas e, em geral,

obter o maximo de beneficio do produto adquirido” [Evan87].
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Os servigos prestados no suporte pré-venda e no pds-venda podem ser
receptivos (atendendo solicitagdes dos clientes sob demanda) ou ativos (visitando

ou acompanhando clientes, participando em eventos, treinamentos, etc).

A forma convencional de se prestar suporte € remotamente via telefone, dai

0 nome tele-suporte. Isto s6 & possivel em virtude de algumas caracteristicas

peculiares aos produtos de software [Evan87]:

® Software ndo se desgasta - Ndo ha necessidade de reposigdo de pecgas

ou algo semelhante;

®» Pode ser consertado remotamente - Uma vez reproduzido o ambiente e a

situagdo do usuario, € possivel diagnosticar e solucionar os problemas,
por exemplo, por telefone;

® Fstd constantemente mudando - Produtos de software sdo submetidos a

varias transformagdes e frequentemente possuem diversas versdes.
Muitos problemas podem ser eliminados apenas atualizando a verséo do

produto, a qual pode ser enviada eletronicamente ou por correio;

®m Nao requer consertos personalizados - Um unica alteracdo no cédigo
fonte resolve os problemas de todos usuarios com a mesma versdo do

produto.

Além da lista de caracteristicas acima existe outro avango tecnolégico que
facilita a assisténcia a longa distancia: a conexdo remota a maquina do cliznte via
rede ou modem. Conectando-se & maguina do usuario, o profissional de suporte

tem possibilidade de resolver problemas ou repassar solugdes (e.g.: documentagao
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especial, patches, tilitarios, e até mesmo uma nova verséo do produto) sem sair de
suas instalagbes, economizando assim despesas de viagem e, principalmente, seu

precioso tempo.

Como mencionado anteriormente, o tele-suporte (supcrte prestado
remotamente por telefone) é a forma mais comum de oferecer os servicos de
assisténcia do suporte. Entretanto nao é a unica. O suporte pode ser oferecido

direta ou indiretamente através de vérios outros canais como por exemplo:

= Suporte terceirizado - o fabricante do produto pode terceirizar seus
servigos de suporte para se dedicar exclusivamente a outras atividades;

® livros técnicos sobre o produto - estimulando o langamento de livros
sobre seu produto, especialmente livros que apresentem dicas ou tutorias,
alguns fabricantes (e.g., Lotus Corp., Microsoft Corp., Borland Corp., etc)
conseguem disseminar mais informagdes sobre seus produtos e,
consequenteniente, desafogar seu setor de suporte;

® Linhas de comunicagdo eletrénica - Através de Bulletin Board Systems
(BBS), correio eletrénico, ou Users Groups' os usuarios podem obter
respostas para suas duvidas, compartilhar experiéncias entre si e
alimentar os fabricantes com criticas e/ou sugestées scbre o produto;

® Treinamento de consultores, revendas, ou help-desks - Com o
treinamento de pessoal que atuard diretamente com o©s usuarios, ©
fabricante consegue reduzir chamadas de suporte, especialmente as

referentes a instalag&o e configuragao do produto,

' Users groups s3o0 associagées informais de usudrios que se unem, normalmente com o respaldo do
fabricante, para discutir e trocar idéias sobre um produto.
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® Publicagdo de periédicos técnicos - Com a publicacdo de boletins
técnicos (newsletters), o suporte pode compilar as FAQs (frequently asked
questions - perguntas mais frequentes) e as solugdes das causas mais
frequentes de chamadas. Isto também diminui indiretamente o niumero de

chamadas sobre os assuntos apresentados nos boletins;

E digno de nota que nem todas as alternativas acima s&o viaveis para todos
os casos. Tudo depende do tipo de produto suportado (produtos verticais
normalmente demandam maior assisténcia), do tamanho e do perfil da comunidade
de usudrios (em geral, quanto mais técnicos os usuarios, menos assisténcia é
necessaria), da estrutura do setor de suporte em questdo, e principalmente de

como o servigo € prestado.

Como apresentado nas seg¢des anteriores, os servigos de suporte se

ramificam em varias frentes. Para o presente trabalho, enfocaremos o suporte

técnico orientado para software comercial e em especial (mas ndo exclusivamente),

o _suporte pés-venda receptivo, ou seja, o tele-suporte. Assume-se também que 0

tele-suporte € uma divisdo com identidade prépria na organizagdo corporativa do

fabricante.

1.7. Objetivos da Dissertagao

Apesar do crescente interesse por suporte técnico como uma atividade
importante no ciclo de vida do software, a literatura sobre o tema ainda é bastante
escassa e incipiente. Na auséncia de referenciais literarios, muitas organizagdes

ndo percebem antecipadamente, o verdadeiro valor e importancia do suporte. Além
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disso, a auséncia de parametros (métricas) de qualidade abre espaco para falta de
cuidado no planejamento, produtividade, definigdo e organizagdo deste setor dentro
de uma casa-de-software. Pior, a falta de viso antecipada e o conseqients
planejamento fazem do suporte geralmente um “centro de custos" ao invés de

centro de lucro - 0 qual em muitos casos, pode ser.

Um primeiro objeivo deste trabalho é preencher um pouco a lacuna
bibliografica existente, destacando o suporte como parte integrante e importante
do ciclo de vida do software e discutindo alternativas para criagdo e gerenciamento
de uma estrutura de atendimento de suporte. Esta discussio possivelmente levara
ao objetivo secundario de estimular a realizagdo de outros trabalhos abordando

novos angulos do tema.

1.8. Contribuigdo dos Resultados a Serem Obtidos

Esta dissertagdo contribui para a engenharia de software (aplicada a
industria de software), & medida que: destaca o suporte como fase importante e
imprescindivel do ciclo de vida do software comercial;, e que, documenta e propde
alternativas de organizagio para o servigo de suporte técnico. Tendo em vista a
grande escassez de literatura sobre o assunto, esperamos despertar e motivar

outros trabalhos focalizando novos angulos do tema central.

Como resultados concretos, o presente trabalho produz um documento
logicamente estruturado e informativo sobre o tema e um sistema para automacéo
das atividades de uma central de suporte. Tanto o documento quanto o sistema

possuem aplicagdo pratica. O documento por oferecer uma visdo objetiva do
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supcrte, seus alvos, fungdes, desafios, organizago, e funcionamento, podera servir
como material instrutivo para quem precisar organizar ou ingressar nesta atividads
ou simplesmente estudar o assunto como componente da engenharia de software.
Diante da escassez bibliografica, ¢ documento pode servir de guia didatico sobre o -
assunto. O sistema de automagdo, mesmo simples e embrionario, pode servir de
sustentagdo imediata a estruturagdo minima e geréncia do ambiente de suporte. Tal
alegagao se prende ao fato do mesmo ja ter sido experimentado em uma

casa-de-software de Campina Grande, PB, para efeito de testes.

Ambos o documento e ¢ sistema foram desenvolvidos dentro do Projeto
R-Cycle do Protem-CC Fase Nl - especificamente como atividades 1.12, 1.14 e

1.28 - e contribuem os resultados antecipados em 4.12, 4.13 e 4.15 de [R-Cy94].

1.9. Organizagd@o do Restante do Documento

O restante do trabalho & composto de quatro capitulos. Apds a introdugéo
(Capitulo 1) que inseriu o suporte técnico no ciclo de vida do software comercial
definindo suas fungdes, objetivos, e formatos, o capitulo 2 aborda o plangjamenio e
manutengdo de uma infra-estrutura minima para desempenhar os servigos de
suporte de software identificados. Um modelo gerencial para o suporte & proposto
no capitulo 3. O capitulo 4 descreve a ferramenta "ss" (sistema de suporte)
composta de mddulos para gerenciamento de chamadas ao tele-suporte, cadastro
de clientes, base de conhecimento, controle de pendéncias, etc. O capitulo 5 &

dedicado a conclusdes e sugestdes de continuagéo do trabalho.




Capitulo 2

Planejamento
para o
Suporte Técnico
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2.1. Planejamento

Planejar € um requisito essencial para o sucesso e a realizagac de qualquer
projeto. O suporte técnico, como fase de apoio ao processo de produgic de
software, é uma atividade gue nao foge a regra. Exercer servigos de assisténcia &
clientes sem um planejamento prévio € uma atitude precipitada normaimente fruto
de uma visdo miope da importadncia do suporte no clico de vida do software. Tal
atitude promove um servigo de mé& qualidade, fonte de frustragdo para clientes e

fabricantes.

A fase inicial de um planejamento consiste na definicao dos alvos do projete
levando-se em consideragdo os probiemas cu desafios propostos. No nosso caso,
o desafio é projetar uma estrutura de suporte enxuta e eficaz. As decisdes e
estrategias resultantes desta etapa devem ser rigorosamente documentadas a fim
de formar um plano de suporte. Por sua vez, a elaboracdo deste piano deve
analisar cuidadosamente o escopo do empreendimento (seus objetivos, delimitagdo

de fungdes, estratégias e politicas do servigo, elc), os recursos e infra-estrutura

necessarios para efetivar 0 servigo, e os custos envolvidos para a execugdo do

plano.

Neste capitulo dividimos nossa discussdo sobre planejamento em trés
etapas: escopo, recursos, e custos. Na segdo sobre o escopo do plangjamento,
questdes sobre a delimitagdo, formas de atendimento, cobranga de servigos,
identificagdo das necessidades dos clientes, etc, s8o abordadas. Na segdo sobre

recursos, analisamos os equipamentos, pessoal, e infra-estrutura necessérios para
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montar uma central de tele-atendimento de suporte. Finalizamos o capitulo

discutindo formas de estimar os custos de suporte.

2.2. Escopo dos Servigos de Suporte

Estabelecer o escopo dos servigos de suporte, ou seja, determinar quais (e

como serao prestadas) as agdes de apoio ao cliente envolve decisées do tipo:

® Para quem sera oferecido o servigo (e.g.. para apenas clientes
registrados, com contrato de suporte, distribuidores, revendas, etc);

® Quando - a disponibilidade do servigo a ser oferecido (e.¢.: 24 horas por
dia, 7 dias par semana);

= Quanto - o pre¢o deste servico para os clientes (contratos com taxas
anuais, periodos de garantia, niveis de atendimento);

= Como - a forma de prestar o servigo (linha 800, treinamento, visitas a

clientes, newsletters, BBS, ...), etc.

Um aspecto importante sobre o escopo dos servi¢os de suporte é seu
vinculo com os produtos. Na pratica, os servigos existem para dar apoio aos
produtos. Logo, o ciclo de vida do suporte depende intimamente da vida util do
produto suportado. Por exemplo, quando varios produtos sido suportados
simultaneamente em uma mesma central de tele-atendimento, estes normalmente
compartitham de toda infra-estrutura disponivel, mas os custos de operagao por

produto, a forma de atendimento, bem como todo o servigo oferecido podem variar
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significativamente conforme as caracteristicas de cada produto. Sendo assim, uma

maneira de fazer o planejamento de suporte é por orientagdo a produto.

Todos as questdes referidas acima sdo muito importantes para o
planejamento. Entretanto, a identificagdo da origem dos custos financeiros para
sustentar as operagdes de suporte (e.9.. aquisigao e depreciagdo de equipamentos,
saldrios, contas telefonicas, aluguel, material de escritério, etc) é um dos pontos

fundamentais do plangjamento.

Do ponto de vista financeiro, as organizagbes de suporte tradicianais
representam apenas um centro de custos para os fabricantes. Em alguns casos, o
suporte é prestado gratuita e indiscriminadamente a qualquer cliente que o procure,
mesmo quando expirado o periodo de garantia de seu produto [BoweS92). Nestes
€as0s, pouca ou quase nenhuma receita & gerada a partir do suporte. O problema é
que esta postura impde uma imagem extremamente negativa, pois "destroi a

motivagdo de qualquer negocio”.

A imagem e o moral de suporte sdo elevados quando este, alem de
desempenhar papel estratégico no ciclo de vida do software, também produz
dividendos em sua atividade, ou seja, quando também opera como um centro de

lucro. Damos prosseguimento a discussdo deste assunto na segao seguinte.

2.2.1. Suporte como Centro de Lucro

Cobrar por suporte tem se tornado prética comum na industria de software

[SoPu94a]. Esta atitude, entretanto, ndo nasce da ganancia dos fabricantes em
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arrancar mais dinheiro dos seus clientes, mas da necessidade de reduzir e
compartilhar os custos do servigo em fungdo do aumento da sua demanda e
complexidade. Por outro lado, esta tendéncia ndo significa o fim da assisténcia
técnica gratuita. Invariavelmente a industria também oferece periodos de garantia
onde o cliente recebe assisténcia gratuita. Em pesquisa realizada junto a 282
fabricantes nos EUA em 1990 [Soft90a], verificou-se que 36% das empresas
pesquisadas ja adotavam um plano de suporte pago e que 10% do restante
planejava adotar. Um outro dado muito interessante desta pesquisa refere-se a
avaliagdo dos fabricantes sobre a lucratividade do suporte como ilustrado na figura

abaixo:

O Suporte pago € lucrativo?

Lucro Significativo

33%
Equilibrio
Lucros x Custos
8% Nio Lucrativo

19%

Figura 5 - Avaliagdo sobre a Lucratividade do Suporte Pago

Os dados da figura 5 demonstram que quase metade das empresas que
adotam suporte pago tém conseguido apenas equilibrar suas contas. Apesar de
19% das empresas afirmarem n&o conseguir nem ao menos cobrir seus custo,
nenhuma entretanto respondeu ter prejuizo maior com o suporte pago do que com o

gratuito.
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Entre as principais alternativas normalmente adotadas para gerar receita

através do suporte destacamos:

1. Assinatura de contrato de suporte - este & 0 expediente mais comum para se
obter recursos para suporte. Normalmente, apds o término do periodo de
garantia (geraimente entre 30 a 90 dias apos a data de compra) o cliente sé
poderd receber assisténcia caso adquira um contrato de suporte. A titulo de
Hustragdo e para complementacido deste documento, o Anexo B traz um

contrato de suporte tipico, no caso adotado pela empresa Light-Infocon

Lida.;

2. Embutir custos de suporte no prego final do produto - alguns fabricantes
reservam um percentual do prego do produto para cobrir 0s custos de
operacdo do suporte técnico (especialmente as atividades realizadas durante

o periodo de garantia);

3. Treinamento efou consultoria - servigos extras desta natureza séo

freqlientemente solicitados e podem gerar boa receita;

4. Vendas de upgrades - fornecimento de comissio sobre vendas realizadas

com intervengao direta do suporte, etc.

E importante observar que, apesar de gerar mais receita, o suporte pago
eleva também as exigéncias por um servigo rapido e eficaz, aumentando assim a

necessidade de investimentos em qualidade e produtividade.

—_— e — -
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Consequentemente, a delimitagdo dos servigos de suporte geralmente
confronta interesses antagdnicos: as exigéncias dos clientes versus a diminuigdo
de custos operacionais. Para resolver este impasse, & preciso atacar o problema
de forma objetiva identificando e classificando precisamente as necessidades reais
a fim de priorizar o servigo para as mais importantes. Na secdo seguinte,
analisaremos alguns exemplos dos principais servigos esperados pelos clientes de

suporte.

2.2.2. Identificagdo das Necessidades dos Clientes

Como mencionado anteriormente, o objetivo principal de uma central de
suporte deve ser a satisfagdo do cliente com o produto. A questao & que a
realizacdo deste objetivo pode se expandir em vérias direcdes. E necessario
estabelecer padrdes que atendam as necessidades dos clientes e ac mesmo tempo
permitam controlar a qualidade do servigo. Em linhas gerais, um servi¢o de
qualidade deve atender “perfeifamente, de forma confiavel, acessivel, segura, e no

tempo certo as necessicdades do cliente" [Camp92).

Identificar as reais necessidades dos clientes é tarefa indispensavel para
determinagdc de parametros de qualidade precisos. A titulo de ilustraggo, exibimos
na tabela 1 alguns dos principais servicos desejados por clientes americanos que
utilizam o suporte de software identificados .pelo Ledgeway Group Research Report

[Evan87].
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4 Atendiments porte!efnne o houcuo com !
2 Documentacio 7 _ o o -
3. Updales {atualiz agoé—-};‘:‘uciumvntar o eﬁsf‘fqng}v pa’dréb{ T Muite
4, instalagdo “ - m._.._ ‘Tf R jM"iﬁ:wjm. 3 ;}adlﬁn o *’ lmpgr};nte_ :
5 Garantia, P i o '
6. Atendtmento por telefone 24 horas 7% consnderou extra
7. Esclareciiento de davidas antes da instalag3o padrdo
8. Treinamento nas instalacfes do usudrio extra Importante
9. Suporle nas inslalagGes do usuario- exira
10 .Treinamento nas instala¢des do vendedor extra
11. Newsletler ou Relatérios técnicos padréo Fouco
12. Consultoria de software extra Importante
13. User's Group extra

Tabela 1 - Servigos de Suporte Desejados pelos Clientes

Os servigos da tabela sdo listados na primeira coluna por ordem de
prioridade dos clientes, a segunda coluna classifica o serviges como padrao
(servigo considerado de praxe) ou extra (servigos especiais sujeitos a cobranga de
taxas). Como esperado, ¢ item de maior prioridade, atendimento por telefone no
horario comercial, tem relagdo direta com o hot line* do suporte. Por ser esta a
principal atividade no escopo de operagdo de uma central de tele-suporte, ele é
alvo de enfoque mais demorado neste trabalho. O atendimento por telefone deve

apresentar as seguinte qualidades:

1. Disponibilidade - os clientes n2o apenas esperam gue o servige de supcrte
esteja a disponivel no horario comercial (muitos ate o desejam 24 horas por

dia), mas que ao ligar as linhas ndo estejam congestionadas.

2. Rapidez - atendimento imediato sem filas de espera e sem ter que reportar

seu caso para vérias pessoas; as solugdes devem também ser rapidas, em

? Termo usado para designar uma linha telefénica utilizada para fins especifices, e.g., suporte
técnico.
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casos de problemas graves, devem existir solugdes de contornos para que a

operagdo do produto ndo seja interrompida.

3. Interesse - os clientes esperam que o atendente demonstre interesse e

comprometimento em fornecer uma resposta rapida para seu problema.

4. Precisdo - o atendimento deve fornecer sempre a resposta certa sem

necessitar corregdes posteriores.

Cada central deve identificar quais os servigos essenciais consultando sua
comunidade de usuarios. Semelhantemente, cada servigo deve ser discutido
detalhadamente a fim de estabelecer suas caracteristicas e padrées de qualidade.
Concluida esta etapa, o planejamento desce para o nivel de execugio dos servigos

visando eficiéncia e racionalizagéo de custos.

2.2.3. Qualidade versus Custos

Uma vez determinado o conjunto de servigos a serem oferecidos pelo
suporte técnico, é hora de pensar em como desempenha-los com qualidade.
Qualidade, obviamente, possui um custo, muitas vezes alto. Logo, € preciso que o
planejamento da atividade em questao vise qualidade com produtividade. Segundo
[Camp92], produtividade se relaciona com a qualidade e custos segundo a

expressao abaixo:
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Observamos na equagdo acima que a produtividade € inversamente

proporcional aos custos, ou seja, o aumento da produtividade possibilita a reducéo

dos cuslos.

N&o surpreendentemente, a atual tendéncia entre empresas de software
americanas tem sido a prevencao contra a escalada dos custos de suporte. Ao
invés de incorporar tma infinidade de novos profissionais e linhas telefdnicas,
tem-se procurado verncer o aumento da demanda aumentando a produtividade
através de solugdes de controle de custo tais como: automagids, suporte pago,

melhor gerenciamento do trabalho humano, terceirizagéo, efc [Soft33a).

A maior componente de custo do suporte € a mao-de-obra técnica. Segundo
pesquisa da [30oft93a], em grandes centrais de suporte com niveis de automagao
relativamente altos, a folha de pagamento geralmente contabiliza acima de 50%

dos custos, ao passo que em pequenas centrais, a mesma pode representar de

75-85% dos custos totais.

O caminho para reduzir a intensa participag@o humana no suporte passa
inevitavelmente pela automagio de suas atividades. Automatizar € requisito
imprescindivel para vencer a demanda pelo servigo com o mencr numero de

profissionais possivel.

A utilizacdo de padrdes, ferramentas, métodos, e técnicas especiais tambem
sdo requisitos béasicos para o aumento da produtividade. No capitulo 3,
discutiremos como implantar procedimentos e técnicas para aumentar a

produtividade do suporte. A sec@o seguinte apresenta exemplos de recursos
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necessarios para otimizagdo e a automag&o do trabalho humano numa central de

tele-suporte.

2.3. Aquisigdo de Recursos

Esta segdo descreve alguns recursos essenciais para montar uma
infra-estrutura de tele-suporte. A lista dos recursos apresentados nZo visualiza,
entretanto, nenhuma infra-estrutura em particular. O propésito desta secdo é téo
somente oferecer uma visdo de alguns itens que compéem uma organizagio de
suporte. Basicamente, os recursos se dividem em dois tipos: materiais e humanos,

como descritos nas subsegdes seguintes.

2.3.1. Recursos Humanos

O recrutamento de bons profissionais para suporte € ponto-chave para um
bom servigo. Estes devem ser profissionais bastante versateis pois precisam
combinar conhecimentos técnicos com habilidades de relacionamento
interpessoais. A selegdo destes profissionais deve ser criteriosa e visar pessoas

cujo perfil incluam:

® Boa dicgdo - um profissional de suporte freqientemente precisara manter
contatos com clientes, logo € interessante que o mesmo possa se
expressar claramente;

® Profundo conhecimento dos produtos suportados - a confianga dos

clientes no suporte depende diretamente da seguranga e da atitude nas
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respostas de seus profissionais. Deve-se preferir pessoas com
experiéncia com a engenharia ou manutengdo dos produtos suportados:

" Vasio conhecimento sobre ambientes, periféricos, softwares, etc, que
interajam com o produto suportado;

» Boa comunicagio e trato com o publico em geral;

» Facilidade em diagnosticar problemas - o profissional precisara desvendar
solugbes isolando problemas a longa distancia em pouco espago de
tempo e apenas com dados, muitas vezes incompletos, dos clientes;

® Boa redagdo para elaboragdo de documentos técnicos, correspondéncias
para clientes, etc.

Pelas proprias caracteristicas do suporte, € imprescindivel que haja continua
motivagdo, acompanhamento, e reciclagem dos profissionais ou operadores de
suporte a fim de evitar quedas na qualidade do servigo. Para isto, é necessaria no
minimo, a figura de um gerente ou supervisor do setor o qual além de coordenar a
equipe, orientard e direcionara suas atividades. As organizagdes gerenciais mais
comuns para suporte s30 a centralizada (figura 5a) e a mista (figura 5b) como

ilustradas abaixo [Soft91).

Gerente

Gerente

Lider @ ™. v v e oo v v v v

Equipe de Suporte O
(@)

Figura 6 - Hierarquias Gerenciais no Suporte Técnico

Produto A
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Na organizagdo centralizada, toda equipe estd subordinada a um gerente
geral que supervisiona e € responsavel pelo desempenho de toda equipe. A
organizag&o mista combina os beneficios do gerenciamento centralizado e introduz
novas hierarquias independentes com poder de decisdo préprio, facilitando a
comunicag&o entre os niveis inferiores. As equipes podem ser subdivididas, por
éxemplo, por produto ou por turno de trabalho, etc. A organizagio mista se
apresenta como melhor opgao que a centralizada pois: a) abre oportunidades para
que bons profissionais possam ser promovidos para posigdes de lider, criando
expeclativa de melhorias em sua carreira; b) promove o espirito de equipe entre 0s
grupos; c) melhora o nivel de acompanhamento dos operadores; d) alivia a carga
de responsabilidade do gerente geral. Entretanto, a aplicagao da organizagio mista

nao é adequada para grupos muito pequenos.

Um bom profissionzal de suporte deve ter um vasto conhecimento técnico e
bastante experiéncia de campo. Desenvolver estes requisitos, contudo, requer
muito tempo e investimento em treinamento e horas de trabalho. Logo, € importante
que o gerente mantenha seu pessoal altamente motivado evitando assim a
rotatividade de sua equipe, 0 que pode provocar serias oscilagdes na qualidade do

servico.

2.3.2. Recursos Materiais

Conguanto o elemento humano seja a principal pega para montagem de uma
central de suporte, seu mau aproveitamento pode produzir efeitos indesejados. A

dependéncia do trabalho humano pode ser reduzida automatizando-se tarefas. A
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automag&o por conseguinte estd fundamentada na utilizagdo de equipamentos e

ferramentas adequadss.

2.3.2.1. Instalagdes

Primeiramente, antes de apresentarmos algumas ferramentas de apoio ao
suporte, analisaremos alguns requisitos importantes para instalar um ambiente de
suporte técnico. J& que nossa abordagem enfoca o suporte com um setor
centralizado e "stand-alone" de outros departamentos, o ideal é que o mesmo
possua instalagdes proprias com algumas caracteristicas basicas: ambiente amplo,
agradavel, limpo, espagoso, e com baixo nivel de ruido. Além do material de

escritério, outros itens importantes para a infra-estrutura séo:

® Cadeiras adequadas - técnicos passam maior parte do tempo sentados e
necessitam de cadeiras confortaveis;

= Mesas ou bancadas espagosas - espago suficiente para comportar um
terminal ou micro, livros, relatérios, etc;

® Livros e manuais técnicos sobre os produtos e ambientes suportados;

® Fones de ouvidos - sdo mais ergondmicos do que os telefones
convencionais pois liberam as maos facilitando a consulta a livros,
digitagao, escrita, etc;

® No minimo um terminal ou microcomputador por operador ligado a um
sistema multiusuario ou em rede - o compartilhamento eletronico de

informagdes (e.g. base de conhecimento, log de chamadas, etc a ser
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discutido no capitulo 4) ¢ um ponto essencial para uma equipe de

atendimento;

m Fac-simile - o tempo de atendimento é sensivelmente reduzido quando as
solugdes sdo fornecidas via fax;

® Modens para comunicagdo com magquinas de clientes ou para manter um

BBS e/ou Users' Group, etc.

Preferencialmente, os ambientes operacionais do suporte devem se
aproximar ao maximo dos da maioria dos clientes. Nao raramente havera a
necessidade de se reproduzir 0 ambiente do cliente para identificar o problema,
evitando assim o deslocamento dos profissionais as instalagtes do cliente. Quando
isto ndo € possivel, a alternativa € acessar a maquina do cliente remotamente via

modem.

2.3.2.2. Midias de Comunicagdo

O sistema de telefonia adotado € um outro recurso muito importante, Os mais
conhecidos sao o KS (Key System), o PABX (Private Automatic Branch eXchange),
e o DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) [Adde91}]. Este uitimo oferece
enormes vantagens em relagdo aos outros por ser um equipamento orientado a
ambientes cujas fungdes dependem muito da telefonia (e.g.. reservas aéreas,
telemarketing, etc). Recomendamos a montagem da infra-estrutura de suporte em

torno de um DAC. Suas principais facilidades sao:

» Distribuigdo uniforme de chamadas - ligagdes s&o distribuidas para os

operadores disponiveis ha mais tempo;




Capitulo 2 - Planejamento para o Suporte Técnico 36

® Fila de espera cronoldégica - quando todos operadores estiverem
ocupados, os clientes sdo automaticamente comunicados e colocados na
fila através de gravacao;

8 Alarme de tempo na fila de espera - quando ligagdes em espera
ultrapassarem um limite programado de tempo, os operadores e o
supervisor sao automaticamente alertadaos:

® Superviséo do sistema - fornece informagbes sobre o sistema (e.g.
tamanho da fila, ligagdes recebidas, provavel numero de chamadas que
desistiram de esperar, etc);

® Monitoramento - o supervisor do servigo pode escutar as chamadas e até
gravar em fita cassete para avaliagao;

B Relatdric Operacional - dados impressos sobre. a) tempo médio de
atendimento geral e individual, b) numero de chamadas atendidas pela
equipe ou por individuo, ¢) numero de consultas e transferéncias

realizadas por operador, etc.

Além de organizar o trafego de ligagdes, o DAC facilita bastante o
monitoramento da qualidade do atendimento e fornece estatisticas valiosas sobre 0 |
fluxo e duragcdo de chamadas. Estes dados possibilitam uma avaliagdo clara dos
servi¢os e a identificagdo de alteragdes no atendimento ou de redimensionamento

da estrutura em vigor.

Para os casos onde o volume de chamadas & muito alto, sugere-se a
inclusdo de um sistema de triagem automatico para atendimento do hot fine do

suporte. Este sistema interage com o usudrio através de menus de voz e
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proporciona maior automacg&o ao atendimento. Dentro as opgdes de escolha do

menu de voz, o cliente pode potencialmente:

= Identificar seu produto e a plataforma - para fabricantes com grande linha
de produtos (e.g.: Lotus, Microsoft, etc) cujos técnicos sdo treinados por
produto, esta opg¢ao direciona as chamada para os ramais corretos;

= Utilizar um sistema de atendimento fax on demand - o cliente identifica
seu problema atravées de um menu de opgdes e recebe uma solugdo via
fax automaticamente;

= Deixar mensagens no correio de voz do suporte - caso as linhas estejam
congestionadas, o cliente identifica-se, descreve seu problema, e aguarda
o retorno dos operadores, etc,

Alternativamente, algumas empresas realizam a triagem de clientes através

de uma telefonista (o que pode ir contra o objetivo de maior produtividade).

Outros meios de interagdo com usuario séo os BBSs, User's Groups, boletins
técnicos periddicos, etc. A utilizagdo destas midias reduz indiretamente o volume
de chamadas ao suporte, entretanto exigem a alocagfo de pessoal para supervisao
e manutencido do canal [Soft90b]. Por outro lado, seu beneficio maior € a
participacdo e a contribuicdo efetiva dos clientes, a qual € normalmente muito

valiosa para definir os rumos de evolugdo do produto.

2.3.2.3. Ferramentas de Suporte

A melhor ferramenta de suporte € um produto de software sem erros, de facil

interacdo, e auto-configuravel. Por isso, a intervengdo do suporte no cicio de
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produgao de um software deve partir desde sua concep¢do. Nao importa quao bem
aparelhado esteja o suporte, um produto ruim sempre serd motivo de muito
trabalho. Logo, ao invés de procurar remediar o problema apés lancar o produto no
mercado, é mister que o suporte antecipe e previna potenciais problemas de
engenharia desde sua concepgdo. E interessante que o suporte, por exemplo,

participe dos teste alfa e beta do produto. Sua vivéncia e experiéncia de mercado
sa0 valiosos para a criagde de bons produtos. Em outras palavras, o suporte
comega na engenharia. Produtos bem documentados, com gjuda contextual,
hipertexto, com boas interfaces minimizam a necessidade da assisténcia adicional.

A idéia € construir produtos cuja utilizagéo seja absurdamente obvia.

independentemente da facilidade de instalagdo e uso de um produto, para
quem oferece ajuda a longa distancia, a existéncia de utilitarios embutidos no
produto & muitas vezes imprescindivel. Por exemplo, em sistemas tipo Unix, boa
parte das chamadas de suporte estdo ligadas a configuragdo. Em particular, os
aplicativos que realizam intensa manipuiag¢do de tela dependem muito da perfeita
configuragdo dos terminais, a qual deve ser feita individualmente para cada modelo
de terminal disponivel. Nestes casos, & interessante dispor de utilitarios
configuradores que ndo apenas coloquem o ambiente em ordem mas gque também
testem as configuragdes correntes. Como exemplo de programas configuradores,
ha no mercado nacional um utilitario chamado Terminal Manager da Light-Infocon

que realiza algumas destas fungdes.

Outro importante utilitario para o suporte € o instalador ou o programa de

instalacdo do produto. A instalagdo € um momento muito importante para o usuario.
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E neste instante que ele obtém a primeira impressdo do produto. Em virtude da
ansiedade em torno do novo produto, o guia de instalagido € muitas vezes deixado
de lado e os problemas sdo comuns. Em sistemas Unix, por exemplo, muitas
chamadas ocorrem durante a instalagdo. Um bom instalador precisa "segurar a mao

do usuario”" e conduzi-lo seguramente a uma instalagdo bem sucedida.

Utilitarios de diagndstico tais como o0 msd que acompanha o MS-Windows
3.1 sdo importantes especialmente quando a configuracdo do hardware pode
interferir diretamente no funcionamento do software. Estes programas podem testar,
entre outras coisas, sinais de interrupgdo, presenca de periféricos, espago em

disco, quantidade de memoria, etc.

Qutro grande aliado do tele-suporte sdo os programas que se conectam com
a maquina do usuério e reproduzem exatamente o conteudo da tela do usuario em
seu terminal. Estes produtos eliminam os problemas de omissdo de informagdes,
erros do usuario, etc, durante a interagdo com o cliente e facilitam o diagndstico
dos problemas. Um destes produtos € o RTQ (Remote Terminal Query) da On-line

Documentation [Bowe92].

Um servigo de tele-suporte centralizado pode potencialmente receber
diversas chamadas durante um dia. O atendimento das chamadas cu solicitagbes
de suporte precisam ser devidamente cadastrados a fim de gerar um historico das
atividades além de uma base de conhecimento sobre produtos. Praodutos como o

TSS/OL (Telephone Support System On Line) da BusinessWise, o Clientele da

AnswerSet, e o Help!Desk da Coastal Technologies oferecem recursos para:
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= Cadastramento de chamadas, dados, perfil e configuragdo de clientes, e
solugdes;

® Acesso a base de conhecimento via palavras-chaves:

= Controle de chamadas pendentes;

= Relatorios de ocorréncias por produto;

® Relatdrios de atividades, etc:

O capitulo 4 apresenta um programa de gerenciamento de chamadas de
suporte semelhante aos citados acima. Este utilitario foi desenvolvido em ambiente
Unix e totalmente escrito em shell visando assegurar sua portabilidade para
ambientes abertos segundo o padrao POSIX 1003.2. Um protétipo em shell tem a

vantagem de n&o necessitar compilag@o ou porte para outros ambientes abertos.

2.4. Estimativa de Custos

A determinagéo dos custos para uma infra-estrutura de atendimento também
faz parte do planejamento do suporte. Ao implantar uma central de suporte, os
custos com equipamentos, instalagdes, software, material de escritdrio, etc,,
deverao representar inicialmente a maior parte do orgamento. Entretanto, uma vez
implantada toda a estrutura, os principais custos passardo a ser os salarios dos

profissionais de suporte (ver segéo 2.2.2).

O orgamento dos recursos materiais sera composto conforme os itens
pretendidos para a infra-estrutura desejada (ver segdo 2.3.2). Entretanto, o

problema maior é estimar a quantidade de profissionais necessarias para atender a
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demanda pelo servige de forma a nao prejudicar sua qualidade. Esta questéo, por

sua vez, esbarra em dois outros problemas:

1. Determinar a real dernanda do suporte, ou seja, quantas chamadas

acontecerdo durante um determinado periodo;

2. Determinar o numero de chamadas que cada operador conseguiré atender

em média, durante uma sua jornada diaria de trabalho.

Em suma, € preciso conhecer a demanda e a produtividade de cada
profissional para dimensionar uma equipe de trabalho satisfatoriamente.
Infelizmente, estes dados ndo estdo disponiveis a priori, eles precisam ser

coletados a medida que o servigo é prestado.

Certamente que as previsGes de vendas dos produtos podem dar uma boa
ideia do dominio de clientes que potencialmente pode recorrer ao suporte.
Entretanto, estes dados ndo podem determinar que tipo e qual a complexidade dos
problemas que surgirdo, tdo pouco podem determinar a rapidez das respostas da
equipe de suporte, a qual depende da experiéncia e condigdes de trabalho dos
profissionais. Conseqtlentémente, sugerimos uma estratégia evolutiva para abordar
o problema, ou seja, comeg¢ar com um numero de profissionais estimado
empiricamente e depois evoluir (ou diminuir) este quadro conforme as

necessidades observadas.

Como referencial mercadoldgico, duas pesquisas realizadas em [Soft30a e
Soft93a] constataram que a mediana dos custos do suporte tecnico para as

empresas americanas pesquisadas era de 6% do faturamento total das mesmas.
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Infelizmente, desconhecemos estatisticas sobre os custos de suporte para

empresas nacionais que possam servir como referenciais para nosso mercado.

Neste capitulo, foram discutidas questdes sobre o planejamento do suporte
técnico. No préximo capitulo, veremos como organizar o fluxo de atividades de
suporte e como monitorar a qualidade e produtividade do servigo. Técnicas e

métricas de gerenciamento também serdo propostas.



Capitulo 3

Gerenciamento
do
Tele-Suporte
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No capitulo anterior enfocamos vérios critérios importantes para o
planejamento de uma central de tele-suporte. A abordagem entdo empregada
destacou diversos aspectos do suporte sem referenciar, contudo, a execugao do
servigo em si. A discussdo deste e outros assuntos, tais como a organizagdo e
monitoramento das atividades do tele-suporte, foi reservada para este capitulo,

cujo conteudo apresenta uma visdo dinamica do fluxo de operagoes do suporte.

3.1. Um Modelo Gerencial para o Tele-suporte

As atividades de suporte serdo aqui discutidas sob uma perspectiva
gerencial baseada em conceitos simples de controle de qualidade. Adotaremos o
modelo gerencial Total Quality Control (TQC) [Feig83] amplamente utilizado por

empresas do mundo inteiro dos setores de produgao e servigos.

O TQC combina idéias e principios de varias fontes, principalmente os
conceitos de geréncia por qualidade introduzidos no Japao pelos americanos J.
M. Juran e W. Edwards Deming. Suas idéias serviram de base para a teoria de
gerenciamento japonesa que posteriormente foi importada pelo ocidente
[Camp92]. Hoje, os modelos gerenciais orientados a qualidade e produtividade
proporcionam a base para a obtengdo de certificados de qualidade tais como o
ISO 9001 ou ISO 9002, o quais direcionam as normas ISO 9000 para o setor de

produgéo de software [ISO91].

Todavia, o motivo principal para nossa escolha do TQC como modelo
gerencial para o suporte € a sua simplicidade. Seus conceitos sZo bastante

simples e genéricos, o que possibilita sua rapida aplicagdo pratica. Alem disto, o
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TQC ja foi internacionalmente certificado por diversas organizagdes empresariais,
especialmente no Jap&o onde contribuiu grandemente para o "milagre japonés".
Em particular, nossa exposigdo utilizara de forma objetiva alguns conceitos
basicos do TQC voltado para as atividades de tele-suporte como veremos a

sequir.

Antes de iniciarmos a discuss&o, contudo, & importante lembrar que n3o se
pretende fazer estudo aprofundado da adequagido de se aplicar o TQC as
atividades de supore. O objetive aqui € tdo somente sugerir um modelo
gerencial para o supcrte. O modelo escolhido reflete preferéncias do autor e sua

popularidade em todo mundo, devido talvez, a sua relativa simplicidade.

Sugere-se 0 TQC e se escreve este capitulo para principalmente alertar o
leitor da importancia de se adotar um modelo gerencial para acompanhar o
dia-a-dia do suporte de software e se definirem metricas para balisar tal

acompanhamento.

O leitor podera substituir o TQC por outro modelo com o qual se sinta mais
familiarizado ou para o qual tenha melhor supocrte ferramental. O modelo adotado
(e as métricas definidas) devem ser ajustado em fun¢@o das necessidas e

particularidades identificadas quando da operagao real do tele-suporte.

3.2. Métodos Gerenciais

Segunde o modelo TQC, gerenciar significa conduzir simultaneamente
duas ag¢bes basicas.aplicagdo de rotinas e melhorias. Aplicar rotinas significa

permanecer ne rumo atual, obedecendo as normas, evitando desvios. Se algum
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problema ocorre, atua-se em sua causa fundamental a fim de evitar sua
reincidéncia. Quando as rotinas sdo bem gerenciadas, a empresa continua ‘a
gerar 0s mesmos produtos e/ou servigos, com a mesma qualidade, custos, tempo,
etc. A previsibilidade das rotinas permite um melhor controle da qualidade,
quantidade, e custos das mesmas. Uma vez bem administradas, as rotinas abrem
caminho para melhorias, as quais eventualmente tornam-se rotinas e assim por

diante. A figura 7 resume o conceito de gerenciamento no TQC [Camp22]:

O QUE E GERENCIAR?

CONTROLE

Rotina Melhorilas

- manter obediéncin nos padrden - as melthorias sdo sempre leitas

- sluar metodicaments na causg & portir da situa¢do vigente & por
fundamental dos problemas pare elapas {como numa excada)
goarantir que nlo haverd roancidéncie

v v

PREVISIBILIDADE COMPETITIVIDADE

Figura 7 - O Conceito de Gerenciamento no TQC

No TQC, o gerenciamento de rotinas e melhorias obedece a uma relagao
causa-efeito. Segundo esta dtica, um processo consiste de um conjunto de
causas que produzem um efeito principal. Por exemplo, o suporte técnico € um
processo compesto de causas que desaguam em um efeito principal’ a garantia
da usabilidade do software. Neste caso, as causas envolvidas sdo: as tecnicas de
solucdo de problemas, as ferramentas e o equipamento utilizados, a equipe de
profissionais, etc. Este mesmo processo, por sua vez, pode ser dividido em varios

processos menores tais como o tele-suporte, visitas a clientes, produgio de
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decumentos técnicos, etc. Semelhantemente, processos menores podem ser -

subdivididos de forma a facilitar o gerenciamento.

Todo controle de processo no TQC segue um método padrdo chamado de

ciclo PDCA (do inglés Pian, Do, Check, Action) ilustrado na figura 8.

(ACTION)

Y

DEFINIR AS
METAS

ATUAR
CORRETIVAMENTE

DEFINIR \ A
OS METODOS
QUE PERMITIRAC )

1
ATINGIR AS METAS |
PROPOSTAS ‘i
'
] /
‘ I
EDUCAR E { J
VERIFICAR 0§ TREINAR / _
RESULTADGS DA /,f /
TAREFA EXECUTADA | LyrniTaR

A TAREFA

(COLETAR
DADOS)

(CHECK)
c

Figura 8 - O Ciclo PDCA de Controle de Processos

O ciclo PDCA é constituido de quatro fases como descrito abaixo:

s Planejamento (P) - Estabelecimento de metas e de um sistema de
padrdes (padrées de procedimento, técnicos e de controle, cronograma,

manuais de treinamento, orgcamentos, etc) para atingir as metas

desejadas. 7
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® Execucdo (1) - Execugdo das tarefas descritas no plano de trabalho
acompanhada da coleta de dados para posterior verificagdo do
processo e do treinamento de pessoal no trabalhao.

" Verificagdo (C) - Comparacdo dos dados coletados com a meta
desejada.

® Atuagdo corretiva (A) - Corregdo dos desvios detectados de forma a
elimina-los definitivamente.

Uma vez apresentado o metodo PDCA para controle de processes,

vejamos na secdo seguinte como este pode ser aplicado as atividades do

tele-suporte.

3.3. O Ciclo PDCA Aplicado ao Suporte

Tanto o gerenciamento de rotinas quanto o de melhorias podem adotar o
ciclo PDCA. O ciclo € 0 mesmo para ambas agbes, entretanto sua abordagem
muda. O controle de rotinas adequa-se a atividades repetitivas tais como emitir
notas fiscais, receber hospedes em um hotel, lecionar cursos, fazer concreto, etc,
ou, em particular, prestar suporte técnico por telefone. Em contraste, o controle
de melhorias trata de processos néo-repetitivos como construgéo de um edificio,
implementacéo de novas técnicas de produgfo, desenvolvimento de software, etc
[Camp90]. A seguir, discutiremos a aplicagdo dos dois tipos de ciclos voitada para

o suporte técnico.
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3.3.1. O Ciclo PDCA para Rotinas

Dentro de uma empresas todos podem empregar o ciclo PDCA. Entretanto,
o ciclo orientado a rotinas é mais utilizado pelos operadores (pessoas que
executam uma determinada tarefa) uma vez que seu trabalho é essencialmente o
cumprimento de padrées. A padronizagio € o principio fundamenta! que norteia
todo ciclo PDCA para controle de rotinas, pois, segundo J. M. Juran, "ndo existe
controle sem padronizagdo”. A figura 9 ilustra o ciclo PDCA aplicado ac

gerenciamento de rotinas.

3.3.1.1. Diretrizes de Controle

Na fase de planejamento s&o estabelecidas as metas ou faixas-padrao, cs
itens de controle que serao vigiados durante a execugdo do processo e 0s
procedimentos-padrdo a serem adotados. Uma faixa-padrdo corresponde a uma
faixa de valores considerados aceitaveis para uma determinada tarefa. Por
exemplo, uma faixa-padrdo para o fornecimento de solugbes as solicitagdes de
suporte em uma central hipotética poderia variar entre 1 a 10 minutos.
Semelhantemente, um item ou parameiro de controle para uma faixa-padrao
poderia ser a media de atendimento individual observada para cada operador cu
para toda equipe. Logo, a estrategia de atendimento projetada para aurnentar a
produtividade dos opeiadores (e.g.; automatizando respostas, acessando bases
de conhecimento, utilizando técnicas para resolugdo de prablemas, etc) e
conseqlentemente manter o tempo de resposta dentro de um determinada faixa
de valores corresponderia @ um procedimento-padrao. A criagdo de um sistema

de padrdes equivale a elaboragéo de um diretriz de controle para o processo.
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Através da direfriz de controle é que se estabelece a diregao das agbes a

serem conduzidas durante o processo. Todavia, a maioria das centrzis de suporte

ndo possui uma missdo ou definigdo clara de suas tarefas.

ltem de Controle

Situagido T do
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(Padrao

Obedecido)
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Solugiio de Problemas

(projeto do Processo)
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¢

Temps ——»
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(Padrio ndo Obedecido)

S
kofmat
maj

luagio

~____¥ Treinamento
no Trabalho o

(Manual de Treinamento)

Figura 9 - Ciclo PDCA para Controle de Rotinas
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Por conseguinte, a auséncia de diretrizes gera um servigo inconsistente

para os clientes [SoPu94b].

Como exemplos de diretrizes para o tele-suporte poderiamos citar os
modelos de atendimento mais comuns: o modelo orientado a solugdo e o
orientado & resposia [Soft93b]. No primeiro, o objetivo é fazer o possivel para
solucionar o problema do cliente na primeira ligag@o, o que normalmente aumenta
a duragdo das chamadas e pode causar congestionamento ou grande filas nos
hot-lines. No segundo, o procedimento de atendimento é saudar os clientes,
diagnosticar seus problemas, e desligar imediatamente para enviar uma solugdo
previamente documentada via fax, correio eletrénico, ou qualquer outro meio

eletrénico (naturalmente, todo o processo & automatizado).

O primeiro modelo é mais dependente e requer maior participagdo
humana, enfatiza o atendimento personalizado e a dedicagdo zo cliente. O
modelo orientado a resposta, contudo, reduz o tempo de espera das ligagdes e
permite melhor aproveitamento do tempo dos atendentes e maior automagao do
servigo (um dos enfoques deste trabalho). Além disto, ele também possibilita a
estratificagdo do atendimento alocando profissionais mais experientes para
solugdo de problemas complexos, 0s quais passam primeiramente pelo suporte

front-end formado por técnicos menos experientes.

Quando n&o ha uma defini¢do clara de qual dos dois modelos acima esta
sendo adotado ou quando n&o existem critérios, por exemplo, para escalonar

pendéncias, priorizar problemas, etc, fica a critério de cada profissional como
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tratar cada chamada, o que promove inconsisténcias no atendimento,

privilegiando alguns clientes e prejudicando outros.

Visto que o enfoque deste trabalho esta na automagéo para redugdo do
tempo para prestar (uma primeira) assisténcia ao usuario, adota-se aqui o modelo

orientado a resposta por ser mais apropiado para estes fins.

3.3.1.2. Métricas para Suporte

Para se gerenciar um processo corretamente € preciso medir ou avaliar
seus efeitos. Esta observagéo é sabiamente revelada por Lord Kelvin em sua

citagao abaixo:

'‘Quando vocé pode medir o que esta falando e expressa-lo em
numeros, vocé demonstra conhecer alguma coisa sobre o assunto;
entretanto quando vocé ndo consegue medir, quando ndo consegue
expressar em numeros, Seu conhecimento € pequeno e
insatisfatério: pode ser o inicio do conhecimento; contudo, em seus
pensamentos, vocé mal avangou para o estdgio de ciéncia.'
[Press92].

No TQC, itens de controle sdo "indices numéricos estabelecidos sobre os
efeitos de cada processo para medir sua qualidade total". A avaliagZo dos itens
de controle fornecem métricas para analise do desempenho de uma tarefa. A
qualidade ou produtividade de uma atividade, especialmente um servigo como o
suporte, precisa ser descrita em valores para que se possa determinar o nivel de
sucesso (ou insucesso) obtido. Os itens de controle devem ser estabelecidos
sobre a qualidade (auséncia de defeitos, confiabilidade, satisfagdo do cliente), a

eficacia (alta produtividade a baixo custo), e o atendimento (atendimento dentro
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dos prazos, quantidades, e locais certos) resultantes do processo. Nunca se deve

estabelecer um item de controle sobre algo que ndo se pode controlar,

Um processo pode gerar vérios efeitos (resultados), entretanto, apenas
alguns séo realmente essenciais. Em especial, os efeitos mais importantes de um
processo representam as propriedades que satisfazem o0s clientes.
Consequentemente, & necessario vincular itens de controle as propriedades vitais
de um processo. E também necessério avaliar periodicamente os itens de
controle para se determinar o nivel de qualidade do processo. No caso especifico
do suporte, a tabela 2 propde quatro itens de controle para medicdo da qualidade

do atendimento de uma central de suporte.

Item de Controle Definigdo Meio de Medigao
Tempo de acesso|Tempo médio para acessar um|Relatdrios gerados pelo sistema DAC de
ao servigo profissional, uma base de|telefonia e/ou cronometragens de
conhecimento eletrénica, fax on|chamadas aleatdrias.
demand, etc.

Tempo de solugdo [Tempo médio para resolugdo de|Relatérios DAC + registros de chamadas
uma solicitagdo de suporte.

Presteza Atencdo, educagdo e cortesia|Pesquisa de opinido junto a clientes +
dispensados durante atendimento |[monitoramento on-line de chamadas por
supervisores

Custos Despesas operacionais (salarios, |Balango de custos do suporte técnico
impostos, aluguel, manutengdo de
equif amentos, etc)

Tabela 2 - Itens de Controle para o Tele-suporte

A coleta e a vigilancia do dados associados aos itens de controles
auxiliam a geréncia do processo. Primeiramente, contudo, € preciso estabelecer,
conforme o contexto do servigo, faixas de valores consideradas aceitaveis que

sirvam como referenciais de qualidade. Estas faixas podem ser incrementadas a
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medida que a qualidade do servigo evolui e melhorias sdo implantadas. A seguir,

discutiremos os itens acima e proporemos faixas-padrdo para os mesmos.

Rapido acesso - A expectativa dos clientes quando surge algum problema ou
duvida sobre o produto € de que a ajuda para solucionar a questo estara a
disposigéo ao discar um numero. O problema é que nem sempre isto é verdade.
FreqlUentemente, o numero limitado de linhas das centrais de suporte levam o
cliente a varias tentativas sem sucesso. Além disso, ao acessar o hotline, o
cliente € muitas vezes obrigado a aguardar em longas filas de espera, deixar
recado no correio de voz, reportar seu problema a varios pessoas até encontrar
um profissional adequado, etc. Vencidos estes obstaculos, caso o cliente ndo
esteja registrado no cadastro da empresa, algumas centrais colhem os dados do
cliente antes de iniciar o atendimento. Este tempo de espera é muito aborrecedor
para o cliente (especialmente quando a ligagéo ndo é gratuita, e.q., linha 800), o
qual ndo consegue progredir para solugdo de seu problema imediato. Qutras
centrais apenas colhem os dados dos clientes durante sua primeira chamada e
prometem um retorno dentro de um determinado tempo [Byte94].

Como ilustragéo, citamos a WordPerfect Corp. como exemplo de um alto
padréo de atendimento para seus clientes. Esta conseguiu reduzir seu tempo de
espera, anteriormente na faixa de 10 a 15 minutos, para no maximo 45 segundos
com 90% das chamadas completadas. Além disto, a WordPerfect tambem
monitora e contabiliza as chamadas que n&o conseguem passar devido as linhas

ocupadas a fim manter a qualidade de seu atendimento [Soft87].
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Aplicadas as devidas excegdes, entendemos que um faixa-padrio
aceitavel para este item de controle deve ser no maximo 2 minutos. O meio mais
eficiente para se medir o tempo de espera na fila de um hot line é utilizando o
sistema DAC (ver segdo 2.3.2.2) o qual produz relatérios de utilizagio das linhas
telefonicas. Caso nédo se disponha de um sistema DAC, pode-se cronometrar
amostras aleatdrias desde o primeiro toque até o atendimento por um técnico
(neste caso o tempo de espera na fila € ignorado). Opcionalmente, a companhia
telefénica podera oferecer estatisticas sobre o volume de chamadas perdidas em

fungdo de linhas ocupadas.

Tempo de Solugédo - Outra grande expectativa do cliente apds acessar o suporte
& obter uma solugdo para seu problema no menor espago de tempo possivel. A
"solugdo” pode muitas vezes consistir de uma sugestdo, uma instrugdo
passo-a-passo, 0 envio de um driver ou patch para o produto, ou, nos casos mais
criticos, a modificagdo do cédigo do produto. Neste Gltimo caso, quando um bug
para todo o trabalho do cliente, a agdo de corregdo deve ser imediata, caso
contrario é fornecida uma solugdo de contorno enquanto ndo € langada uma
versao corrigida.

O tempo de sclugéo para as chamadas depende da complexidade do
problema, da experiéncia dos técnicos de suporte, da forma de atendimento, e da
prioridade atribuida ao caso e/ou cliente. Para problemas de solugdes
demoradas, € essencial manter o cliente informado do progresso realizado, isto

diminui sua ansiedade e demonstra respeito e atengao pelo cliente.
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Devido a grande variagdo de complexidade dos problemas, acreditamos
que uma média entre 10 a 15 minutos seria considerada ideal. Para medir este
item, novamente o DAC se mostra como a melhor ferramenta zliado com os

registro de chamadas de suporte para os casos onde as solugdes exigirem mais

de um iteragao.

Presteza - A opinido dos clientes sobre o servigo prestado deve ser conhecida
para estabelecer a qualidade do suporte. A qualidade do atendimento a nivel de
ateng&o, cortesia e educagdo precisa ser mantida para garantir a satisfagdo do
cliente. Se, aos olhos da geréncia, todos os processos estiverem corretos e
dentro dos prazos, mas o nivel de satisfagdo dos clientes com o atendimento for
baixo, todo o servigo estara prejudicado.

Sugerimos a pesquisa periddica e aleatoria das opinides dos clientes
aliado ao monitoramento on-line das chamadas por parte dos gerentes de
suporte. Alguns estudos tém sido conduzidos visando desenvolver técnicas
especificas para identificar dados subjetivos como este. Em nosso trabalho,
entretanto, sugerimos apenas a elaboragdo de um questionario padrédo, simples e
objetivo sobre a forma de atendimento experimentada pelo usuarios. Ao nosso

ver, deve-se perseguir um indice de aprovagao do servigo acima de 80%.

Custos - Este topico ja foi discutido na segdo 2.4. Custo € um item determinante
para os clientes e prestadores de suporte. Os clientes esperam servico a baixo
custo (ou gratis), e os fabricantes ndo podem deixar que os custos de suporte

eliminem suas margens de lucros. Consequentemente, pelo menos inicialmente,
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e interessante desempenhar um servigo cujos custos estejam em equilibrio com a
receita ("breakeven"). Balangos periodicos de receita e despesas com toda
infra-estrutura da central de suporte fornecerdo os dados para avaliar este item

de controle,

3.3.1.3. Execugao do Servico

Na fase de execugio do PDCA para rotinas, primeiramente treinam-se os
operadores do servigo (no nosso caso os atendentes de suporte) enfatizando a
obediéncia aos procedimentos-padrdo, depois executa-se 0 servigo conforme os
padrdes determinados. A coleta de dados durante a execugio € realizada

periodicamente para permitir a avaliagdo do servigo.

Nesta fase, o treinamento também inclui, mas nao necessariamente
restringe-se, as informagdes técnicas especificas para prestar suporte. Aspectos
genéricos sobre o procedimento de atendimento de chamadas s&o vitais para 0
desempenho de um bom servigo. Entre outras coisas, o treinamento de suporte
precisa educar os operadores a encarar o telefone como uma ferramenta de
trabalho, ou seja, ao atender uma ligacido deve-se fazé-lo de forma profissional
primando pela cortesia e seguindo um roteiro de atendimento pre-estabelecido
com uma mensagem padronizada para todos. Por exemplo, alguns itens

importantes para um roteiro padronizado para uma chamada de suporie seriam:

® Saudagdo ao cliente - o atendente sauda o cliente identificando-se
através de seu nome e departamento (e.g.: "Suporte técnico da Brasil

Software. Paulo Mendes falando. Bom Dia!"}),
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® |dentificagdo do produto - neste ponto o técnico deve identificar o
produto alvo da ligagdo solicitando o nimero de série do mesmo (e.g.:
"Informe o numero de série do seu produto, por favor') O nimero de
série € a identificagdo do produto gerada pelo fabricante (ver segdo
4.2.1). Sem ele, por exemplo, é impossivel determinar se o usuario tem
direito a suporte ou néo;

® |dentificagdo do cliente - caso os dados do produto constem no cadastro
de produtos, o atendente podera consultar os nomes dos contatos
cadastrados para o produto em questdo. Ele perguntara entdo o nome
do cliente e, em certos casos, a empresa para que trabalha (e.g.: "Seu
nome e empresa, por favor?'). Caso as informagdes fornecidas ndo
casem com o registro do cliente da copia, o atendente devera informar
que a pessoa nao esta habilitada a receber suporte e encerrar a ligagao
solicitando que o contato responsavel ligue em seu lugar;

= Relato do problema - neste ponto, o atendente solicita ao cliente que
este descreva seu problema. A medida que o caso é descrito, o técnico
deve direcionar o relato para fatos e dados objetivos que |he auxiliardo
elucidar o caso.

® Diagnoéstico do problema - o técnico de suporte deve ser capaz de
realizar o diagnédstico do problema a partir das informagdes fornecidas,
interagindo com o cliente de forma a isolar o problema. Se possivel, o
mesmo deve tentar reproduzir o problema em seu préprio ambiente.

Durante este processo é interessante consultar a base de conhecimento
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com os casos de suporte anteriores. Neste instante duas acdes podem
ser tomadas:

* Caso ndo haja solugdo documentada para o caso, a detecgdo de
problemas exigird do atendente um raciocinio rapido e abrangente
de possiveis alternativas para as causas dos problemas (esta
habilidade é também conhecida como froubleshooting skill).
Preferencialmente, o usuaric estard diante de sua maquina
executando comandos que ajudardo na detecgdo do problema.
Caso a ligagdo se estenda muito (acima de um limite maximo e
aceitavel estabelecido com padrdc para o produto), o atendente
devera interromper a ligagdo para buscar alternativas sozinho ou
fornecer os passos para solugdo via fax ou outro meio eletrénico.
Conforme visto na se¢do 3.3.1.1., é interessante ndo estender o
tempo das chamadas. Em alguns casos, perde-se muito tempo
ditando, letra por letra, os comandos a serem executados. Logo, €
interessante economizar tempo de ligagdo enviando o procedimento
de testes por escrito. Se nao existir solugido rapida, o atendente

~ devera estabelecer um prazo para um nove contato ou para o envio
da solugéo.

e Caso a solugdo ja esteja documentada, o profissional devera
encerrar o atendimento prometendo enviar a resposta via fax ou

qualquer outro meio (carta, e-mail, conexao direta via modem, etc).
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A execugdo do servigo deve ser auxiliada por ferramentas adequadas para
aumentar a produtividade. Programas que possam assistir as tarefas de
gerenciamento de chamadas de suporte, pendéncias, cadastro de produtos e
clientes sdo bastante uteis. No capitulo 4 deste trabalho, apresentamos o utilitario
ss que foi desenvolvido visando a automagéo do procedimento de atendimento

de chamadas de suporte ilustrado suscintamente acima.

No que se refere ao treinamento técnico, alguns dos tdpicos que cada

atendente precisa conhecer sao:

® Produtos suportados
* todas as fungbes e recursos disponiveis, sendo capaz de
exemplifica-las e ministrar cursos sobre os produtos;
* lista de bugs conhecidos e workarounds (solugdes de contorno),
¢ problemas de interoperabilidade com outros produtos e periféricos;
* disponibilidade dos produtos para os ambientes e sistemas
operacionais, etc.
= Ambientes operacionais
* configuragé@o de hardware, periféricos, e sistemas operacionais,
* comportamento do produto em diferentes interfaces (e.g.. GUI e

Cul).
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3.3.1.4. Auditoria dos Itens de Controle

A auditoria dos itens de controle é realizada na fase de verificagdc. Os
valores obtidos sdo comparados com a meta desejada. Se tudo estiver bem
prossegue-se com a execugéo das tarefas segundo o sistema de padrées, caso
contrario procura-se a causa do problema. Caso a origem do desvio esteja na
desobediéncia aos padrées, deve-se corrigir 0 problema intensificando o
treinamento junto aos operadores. Contudo, se os problemas ocorrerem mesmo
quando os padrGes forem rigorosamente seguidos, € indicag3o de que ha algo
errado com 0s mesmos e que precisam ser revistos na préxima fase do ciclo (ver

figura 9).

A busca da qualidade total € um processo que envolve continuas
reavaliagbes a fim de eliminar os problemas ou obstaculos que ameagam a
manutengéo dos padrdes. E preciso ter uma visdo objetiva dos problemas para
poder soluciona-los. A utilizagdo de técnicas como a analise de Pareto facilitam a
identificagdo de problemas [Camp92]. O principio de Pareto € uma técnica
universal que classifica problemas em vitais e triviais. Um problema pode se
apresentar de diversas formas, através de varios sinais. Entretanto, apenas
alguns poucos sintomas constituem realmente as principais raizes do problema. A
utilizagdo dos diagramas de Pareto facilitam a identificagdo e a priorizagao das
causas de um problema. Senéo, vejamos um exemplo de um diagrama de Pareto

ilustrado na figura 10.
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Figura 10 - Diagrama de Pareto

No exemplo hipotético da figura 10, existem seis itens que estdo causando
problemas na instalagdo de um certo produto. De um total de 70 chamadas, 35
foram referentes a problemas com o instalador, 21 devido a ambiguidades no
texto do manual de instalagdo, 8 revelaram ma configuragdo do produto, 4
reportaram problemas de interoperabilidade com outros produtos, e 2 estavam
ligadas a erros de utilizagdo por parte dos usudrios. Contudo, como podemos
verificar, as duas primeiras causas juntas representam a grande maioria das
chamadas. Logo, se for retirado o erro no instalador e corrigidas as ambiguidades
na documentagdo, havera uma redugdo de 80% das chamadas sobre instalagao.
Além disso, as outras causas apresentadas podem ter raizes nestas duas

principais, o que pode reduzir ainda mais os problemas.

O diagrama de Pareto € uma ferramenta bastante util para uma atividade
como suporte onde priorizar & essencial. Ele pode ser utilizado sobre os dados

coletados para avaliagdo dos principais problemas de suporte. O utilitario "ss"
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descrito na capitulo 4 permite a classificagdo dos dados e oferece relatérios
sobre as causas das chamadas cadastradas sobre os quais pode-se aplicar o

diagrama de Pareto.

A ultima fase do ciclo PDCA, atuagéo corretiva, ocorre quando constata-se
a necessidade de modificagdo dos padrées em virtude de problemas surgidos.
Agbes corretivas s@o entdo tomadas para a eliminagdo ou bloqueio da causa
fundamental do problema. Encontrada a solugao definitiva para acabar com os
desvios, deve-se pensar lateralmente, ou seja, ponderar em que outras situagdes
esta também pode ser aplicada, a fim de prevenir o problema antes que este
acontega. Todas anomalias precisam ser documentadas para analise posterior

[Camp92].

3.3.2. O Ciclo PDCA para Melhorias

Enquanto o controle de rotinas enfoca a manutengéo e o cumprimento de
padrées seguindo metas e procedimentos estabelecidos, o controle de melhorias
visualiza a otimizagao da diretriz de controle a partir de novas metas e métodos

que permitam elevar o nivel de qualidade do processo.
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T~ — Meta: Faixa de Valores
PLANO

Metodo: Procedimentos-padrao

\ de operagao
y

Rotinas: Manutengao do "nivel de controle" estabelecido pela diretriz

/]

— Meta: Valor definido

PLANO
\ Método: Procedimento proprio

%

Melhorias: Estabelecimento de uma nova "diretriz de controle™ da qual
decorre um novo "nivel de controle"

A

a

Figura 11 - Diferengas Entre os Ciclos PDCA para Rotinas e Melhorias

Normalmente ambos s&o empregados em conjunto a fim de introduzir a
qualidade de forma gradativa. O controle de melhorias introduz inovagbes ao
processo, as quais sdo posteriormente asseguradas através do controle de
rolinas. A diferenga entre as duas abordagens reside principalmente na fase de

planejamento como ilustra a figura 11 [Camp92].

A implantacdo do ciclo PDCA para melhorias também pode ocorrer em
funcdo da necessidade de eliminar problemas tais como longo tempo de espera
dos usuarios, linhas congestionadas, alto indice de reincidéncia de probiemas,
etc. As quatro fases do PDCA se dividem em subfases conforme apresentado na

tabela abaixo.
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4.1. A Ferramenta "ss"

Nos capitulos anteriores discutimos o que, quando, onde, quem, porque e
como é prestado o servigo de suporte. Vimos também que a execugdo deste servigo
e facilitada quando ferramentas adequadas s3o empregadas. Logo, sendo
tele-suporte o modelo de suporte em enfoque neste trabalho, especificamos e
implementamos uma ferramenta para gerenciamento de chamadas, a qual permite
a automagdo do procedimento de atendimento de ligagées em uma central de
tele-suporte. Esta ferramenta chama-se ss (sistema de suporte) e sera descrita em

forma de tutorial neste capitulo.

O programa ss foi escrito em shell POSIX 1003.2, logo roda em qualquer
ambiente computacional compativel com este padrdo. A listagem completa do
programa € fornecida no Anexo A. Para invocar o programa, basta digitar ss

(seguido da tecla ENTER) na linha de comando.

4.2. Médulos do Programa

O programa de gerenciamento de chamadas de suporte ss opera
basicamente com trés bases de informagdes: cadastro de produtos, cadastro de
clientes, cadastro de chamadas de suporte. O processamento destas bases
compdem os trés principais médulos do programa apresentados nas segdes

seguintes.

Os dados que compdem os cadastros de produtos e de clientes podem ser
obtidos de duas formas: durante a ligagéo de suporte ou através do cartdo de

registro do produto. O cartdo de registro normalmente consiste de um formulario
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anexo & documentagdo do produto. Em alguns casos, este formulario € substituido
por uma rotina de programa ativada durante a instalacdo, a qual envia os dados
para o fabricante automaticamente (e.g.. via modem). Em ambas as formas
solicita-se ao usuario que fornegas seus dados pessoais (empresa, nome,
enderego, fone, fax, etc), seu ambiente operacional, etc, (ver segdes seguintes).
Para alguns fabricantes, o recebimento destes dados é requisito imprescindivel
para se ter acesso ao suporte. O cartdo de registro é a forma mais eficiente de
obter os dados do cliente pois evita que o cliente perca tempo cadastrando seus

dados durante sua ligagéo de suporte.

4.2.1, Cadastro de Produtos

O servigo de suporte existe em fungdo de algum software (no nosso caso um
produto de software} que de alguma forma € tornado disponivel para terceiros. O
cadastro de produtos serve, entre outras coisas, para auxiliar o diagndstico dos
problemas pois contém informa¢des importantes sobre o produto (verséo, release,
tipo de copia, etc) e sobre 0 ambiente operacional (sistema operacional, hardware
disponivel, modo de funcionamento, etc) em questdo. Estas informagdes sdo
essenciais ja que certos problemas podem estar ligados a determinadas
configuragdes, situagoes, e/ou ambientes especificos. Por exemplo, a existéncia de
um problema de violacdo de memoria em um produto poderia estar diretamente
relacionada a um bug de gerenciamento de memodria em uma verséo de sistema
operacional. Consequentemente, é interessante que o atendente possua uma

descrigdo do produto, as circunsténcias e o ambiente no qual este opera para que

possa isolar a causa do problema com maior precisao.



Capitulo 4 - Uma Ferramenta para o Tele-Suporte 68

Outrossim, no caso do suporte pago, o cadastro de produtos ajuda a
determinar se o cliente pode ter acesso ao servigo, visto que os dados sobre a
garantia e/ou contratos de de suporte estéo vinculados ao produto. Outra vantagem
de se ter um cadastro de produtos, é a possibilidade de se realizar a fiscalizagZo do
uso de copias nao autorizadas. Para tanto, é preciso que todas copias possuam
uma identificagdo unica, em outras palavras, 0 que a industria de softwvare
normalmente chama de nimero de série. Em nosso programa o nimero de série é

o prnincipal dado de todo o procedimento de atendimento.

Em nosso programa, o cadasiro de produtos @ armazenado no arquivo

prods.dat. Os registros deste arquivos contém 18 campos descritos abaixo:

01. Série: Numero de série do produto

02. Produto: Nome do produto suportado *

03. Versao: Versao e/ou release do produto

04. Cliente: Nome do cliente/usudrio do produto

05. Tipo: Tipo de cépia: comercial plena, homologagdo/demonstragdo ou cortesia *

06. Equipamento: Tipo do equipamenio (hardware) utilizado (e.q.. PC, warkstatlion, mainframe)
07. Fabricante: Nome do fabricante do hardware

08. Sistema: Sistema operacional utilizado

09. Versdo do Sistema: Versido e/ou release do sistema operacional

10. Inicio Garantia: Dala inicial da vigéncia do suporte gratuito ou sob contrato ao produto
11. Fim Garantia: Data limite para prestagfio de suporte gratuito ou sob contrato ao produto

* Dados representados por codigos associados a tabelas internas. Exemplo: se o
produto A for o primeiro item da tabela de produtos, este recebe o cddigo 1;
semelhantemente, se o produto B for o segundo item da tabela recebe o cddigo 2, e

assim por diante. Em ambos 0s casos, a tabela de associagdo € exibida e o
usuario seleciona apenas o cédigo correspondente ao dado.

Com exce¢do do quarto campo, os campos de 1 2 9 descrevem o produto e 0
ambiente onde opera. O campo numero 4 identifica o0 nome do cliente (pcdendo ser
pessoa fisica ou juridica) que adquiriu efou utiliza o produto. Os campos 10 e 11

permitem determinar se o cliente possut ou ndo direito ao servigo de suporte,



Capitulo 4 - Uma Ferramenta para o Tele-Suporte 69

Como mencionado no capitulo anterior (segdo 3.3.1.3) o procedimento de
atendimento deve ser iniciado com a solicitagdo do nimero de série do produto, ou,
quando o problema exigir mais de uma iterag&o, o nimero da chamada de suporte
gerado durante uma ligagdo anterior. No programa ss, se o produto nZo constar no
cadastro, os dados do registro acima seréo solicitados automaticamente. Ao final da
inclus@o ou caso o produto j& esteja no cadastro, uma tela semelhante a figura
abaixo € exibida seguida de um menu com opgdes para alteragdo ou remogéo do

registro.

Numero de Serie: primeiro

Produto: Produto X Versao: 4.0 Tipo: Comercial
Cliente: Celso Jonas Santos

Equipamento: DEC 486 Fabricante: DEC
Sistema: Unix SVR4 Versao do S50: 4.0

Inicio Garantia: 30/04/95
Fim Garantia: 30/06/95

MENU DE OPCOES DO CADASTRO DE PRODUTOS

0. Continua
1. Altera Dados do Produto
2. Exclui Registro do Produto

Selecione a opcao desejada?

Figura 12 - Tela do Modulo de Cadastro de Produtos

Se o cliente ja tiver enviado o cartdo de registro previamente ou cadastrado
seu produto por outro meio (e.g.: durante uma outra chamada), esta etapa podera
ser dispensada. Neste ponto o atendente de suporte ja devera ter uma boa idéia do
ambiente operacional do cliente, o que agilizara o atendimento. O programa o
alertara caso a garantia do produto estiver expirada para que este possa tomar as
devidas providéncias segundo a politica de sua central. Nos casos de politicas mais
rigidas, se o cliente ndo tiver direito ao servigo o atendente devera explicar sua

condigdo e interromper o atendimento imediatamente.
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Por outro lado, supondo uma situagdo onde o acesso ao servico esta
liberado, o atendente deve dar prosseguimento ao atendimento com a verificagao,
caso deseje, dos dados do cliente. A relagdo entre as bases de produtos e clientes

é estabelecida através do campo cliente descrito no registro de produtos.

4.2.2. Cadastro de Clientes

O cadastro de clientes embora ndo tdo importante e essencial quanto o de
produtos contém informagdes indispensaveis que permitem que o suporte possa
identificar clientes rapidamente. O cadastro de clientes é armazenado no arquivo

clientes.dat cujos registros sdo compostos pelos seguintes campos:

01. Cliente: Nome do cliente (pessoa fisica ou juridica) que adquiriu o produto.
02. Rua
03. Namero
Enderego 04. Complemento
Completo 05. Bairro
06. CEP
07. Cidade
08. Estado
09. Fone: Telefone para contato.
10. Ramal: Ramal interno
11. Fax: Numero de fac-simile para envio de respostas/documentagéo.
12. Contato 1: Nome da pessoa que realizou chamado (em caso pessoa juridica).
13. Contato 2: Pessoa que também podera responder pelo produto na auséncia do conlato acima.

Apos encerrar a operagdo com o cadastro de produtos, o ss pergunta se o
atendente deseja verificar os dados do clientes. Em caso afirmativo uma tela
semelhante a figura 13 é exibida. Logo depois, um menu de opgdes Ihe permite
alterar, excluir registros ou continuar. Caso o cliente ndo esteja cadastrado, o modo

de inclusdo é automaticamente iniciado.
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Nome: Marcos Antonio Silva
Rua: Av. Monteiro Lobato
Numero: 2322

Complemento: Ed. Montpelier 3o. andar
Bairro: Tijuca

Ci:E,P: 23232-232

Cidade: Rio de Janeiro
Estado: RJ

Fone: (021) 232-2322
Ramal: 34

Fax: (021) 232-4436
Contato 1l: o mesmo

Contato 2: Alvarez fantana

Confirma os dados acima? (s/n)

Figura 13 - Tela do Mddulo de Cadastro de Clientes

As informagdes deste cadastro podem servir para o estabelecimento de
contatos com os clientes visando, por exemplo, dar continuidade a uma chamada
em aberto, responder a uma duvida pendente, etc. Qutra possivel utilizagdo da
base de clientes seria a selegdo aleatdria de nomes para realizagio de pesquisas
sobre o nivel de atendimento do suporte (ver se¢édo 3.3.1.2). Este também pode ser
uma servir como fonte de informagao para outros setores da empresa como por

exemplo marketing e vendas (ver segao 1.5).

O cadastro de clientes utilizado no ss é bastante simples e contém o minimo
de informagdes necessarias para identificagdo do clientes. Obviamente, dados mais
especificos tais como o tipo de atividade, porte do cliente, nUmeros de licengas de
uso do produto, etc, poderiam ser acrescentados a fim de auxiliar planejamentos

estratégicos para a evolugéo do produto em fungéo das perfil dos clientes/usuarios.

4.2.3. Cadastro de Chamadas
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Uma vez identificados o produto e o cliente, o atendimento entra entdo no
estagio de diagndstico do problema que gerou a ligagio. Neste ponto, o atendente,
além de registrar as informagdes referentes a chamada de suporte, pode consultar
uma base de conhecimento com solugdes de casos passados a procurz da

resposta para o problema em questéao.

Caso a solugédo ja tenha sido devidamente cadastrada e/ou documentada, o
atendente podera encerrar rapidamente a chamada e envia-la automaticamente
para o cliente via fax ou e-mail. Em particular, o programa ss permite que usuario
cadastre um comando para envio automatico de fac-simile (ver se¢io 4.6), o qual

pode ser utilizado nesta etapa.

Nao havendo registro da solugéo, o atendente tera que interagir com o
cliente para descobrir a causa e a solugéo do problema. Uma vez encerrado o caso,
a solugdo e documentagdo gerada podera ser posteriormente re-utilizada com

outros clientes.

Contudo, se a solugdo para um determinado problema exigir maior esforgo o
atendente podera encerrar temporariamente o atendimento para examinar,
pesquisar, ou analisar o problema de outros angulos. Quando isto ocorrer, a
chamada permaneceré em aberto e um novo contato devera ser estabelecido em
breve para fornecer a resposta definitiva ou um posicionamento sobre o andamento

do caso.
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A toda chamada atribui-se um nivel de prioridade para resolucdo da mesma.
A prioridade deve variar em fungdo do tipo do problema envolvido. A tabela 4

sugere uma convengao para definicdo de prioridades de chamadas.

Prioridade Descrigdo de Problema

Alta = Problema ndo permite ou prejudica seriamente a utilizagdo do software;
®= Problema intermitente ocorre repetidas vezes;
® Problemas com integridade de dados ou conectividade sdo detectados.

Média ® Funcionalidade do software esta prejudicada, mas néo inviabiliza o uso do
produto.
Baixa ® Pequenos problemas ou pedidos para melhorias no produtos.

Tabela 4 - Definigdes de Prioridades para Pendéncias

Para cada nivel de prioridade é importante estabelecer prazos maximos para
oferecer solugdes aos problemas pendentes. Quando nado existir solugado trivial,
deve-se pelo menos manter o cliente informado do andamento do seu problema
pendente. Isto ndo apenas demonstrara profissionalismo, mas também servira
como sinal de respeito ao cliente. Naturalmente, ao determinar prazos para
resolucdo de problemas, € preciso levar em conta o produto, o tipo de operagao
envolvida (e.g.: produto impde alta dependéncia para clientes, produto é utilizado
em tarefas consideradas criticas), os recursos disponiveis (tempo, equipamento,
técnicos), a complexidade, e os custos para solugéo. Entretanto estes prazos nao
poderdo deixar de existir. Lembrando novamente que as regras de atendimento de
suporte devem estar sempre bem claras tanto para quem presta quanto para quem

recebe o servigo.

O modulo de cadastro de chamadas opera basicamente com uma base
armazenada no arquivo chamas.dat cujos registros sdo compostos dos seguintes

campos:
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01. Chamada: Numero de identificagdo da chamada gerado automaticamente.

02. Numero de série: Nimero de série do produto suportado.

03. Descrigdo: Descrigdo suscinta (no maximo uma linha) do problema.

04. Classe: Classificagdo do problema. Exemplo: instalagio, configuragdo, bug, eic.*
05. Data do cadastramento: Data de abertura da chamada.

06. Cadastrante: Nome do técnico que abriu chamada.

07. Status: Situagdo da chamada: pendente ou solucionada *

08. Prioridade: Nivel de prioridade do problema.*

09. Responsavel pela solugdo: Nome do técnico responsavel pela solugéo.

10. Data solugdo: Data de fechamento da chamada.

* Dados representados por cédigos associados a tabelas internas. Exemplo: No
campo "classe", o codigo 1 esta associado a problemas ligados a instalagdo, o
codigo 2 esta ligado a problemas de configuragdo, etc. No campo prioridade, o
usuario podera escolher entre o cédigo 1 (alta prioridade), 2 (prioridade média) e 3
(baixa prioridade). Em ambos casos (campo "classe" e "prioridade"”), suas tabelas
de associagdo de codigos sdo exibidas permitindo que o usuario selecionar apenas
o codigo correspondente a opgdo desejada. Para o campo de status, entretanto, o
codigo 1 e 2 sdo interpretados internamente como "solucionada" e "pendente”,
respectivamente.

Cada chamada aberta recebe um numero de identificagdo gerado
automaticamente pelo programa. A figura 14 exibe uma tela exemplo do modulo de
cadastro de chamadas seguida de um menu com opgdes para cadastrar o
problema, sua solugdo, consultar a base de conhecimento, cadastrar uma nova

chamada, ou retornar ao menu de abertura do programa.

Nao existem chamadas para este produto.

Deseja consultar a base de conhecimento? (s/n) n

Descricao do Problema: Configuracao do driver de impressao
Nome do Cadastrante: Celso

Seu numero de chamada sera: 0005
Favor gravar este numero

Chamada: 0005 Numero de Serie: xyl12312
Problema: Configuracao do driver de impressao
Em: 22/09/95 Cadastrante: Celso Status: Pendente

Confirma os dados acima? (s/n) s
Entrando no modulo de cadastramento do problema

Digite <ENTER> para continuar

Figura 14 - Tela do Médulo de Cadastro de Chamadas



Capitulo 4 - Uma Ferramenta para o Tele-Suporte 15

As informagbes textuais que descrevem os problemas e solugdes (base de
conhecimento) das chamadas de suporte sdo armazenadas separadamente em
aquivos identificados pelo nimero da chamada seguido de uma extensdo " pro"
(para arquivos descrevendo problemas) e ".sol' (para arquivos descrevendo
solugbes). Estes arquivos, contudo, ndo possuem registros, mas seguem um
formato de texto livre, podem ser criados em qualquer editor da preferéncia do
usuario (ver segdo 4.6 sobre configuragdo) e conter qualquer tipo de informacéo
desejada. A figura 15 exibe o arquivo "201.sol" contendo uma solugdo exemplo para

a chamada 201:

Chamada 0201 em 16/07/95 as 16:01. Cadastrante: Celso

Usuario foil instruido a instalar os novos drivers enviados por correic em
15.07.95:
Acoes preventivas: Memorando enviado ao setor de producac para incluir

estes drivers nas proximas copias vendidas.

Figura 15 - Exemplo de um Arquivo de Solugdo

Ao fechar uma chamada com a solug&o para o problema, o programa solicita
ao atendente que classifique a teor da mesma segundo uma lista de problemas
mais comuns. Tal informagdo pode ser posteriormente utilizada para gerar
estatisticas para gerar, por exemplo, graficos de Pareto (ver se¢do 3.3.1.4) sobre os
problemas de suporte. A interpretagédo adequada destes dados pode se transformar
em uma agdo efetiva de suporte visando atacar diretamente as causas reais dos
problemas ao invés de lidar apenas com sintomas. A classificagédo do problema é

feita selecionando opgdes de um menu como mostrado na figura 16.
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Selecione o item que melhor classifica o problema:

Instalacao
Configuracao

Erro do produto

Falha na Documentacao
Erro do usuario

. Outro

s s W N =

Figura 16 - Menu de Classificagdo de Chamada

Estes s&o os itens default do menu de classificagdo. Caso se deseje alterar
ou acrescentar novas opgdes ao menu de classificagdo, pode-se fazé-lo editando o

arquivo classe.dat

Ao chegar a este ponto, o atendimento atingira seu fim. O resultado final
consistira no registro de uma chamada solucionada ou pendente. O ss também
inclui utilitarios para facilitar a manipulagdo de chamadas pendentes, geragdo de
grafico de Pareto, estatisticas de atendimento, os quais sdo descritos na segédo

seguinte.

4.4. Recursos Adicionais

Todas as agbes iniciam a partir do menu de abertura (ver figura abaixo)

exibido imediatamente apos a carga.

Sistema de Gerenciamento de Chamadas de Suporte

- Abandonar

- Aces:ar dados a partir do numero de SERIE.

- Aces:sar dados a partir do numero da CHAMADA.

- Exibir chamadas PENDENTES (pends).

Exibir LISTA de produtos do cliente (cliprod).
- Exibir DADOS do cliente.

- Cadastrar dados do CARTAO de Registro.

- Gerar Estatisticas de Chamadas.

S oads W= O
|

Digite o numero correspondente a sua escolha:

Figura 17 - Menu de Abertura do ss
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As opgdes 1 e 2 do menu de abertura sdo os principais pontos de partida
para o atendimento como descrito nas segbes anteriores. A diferenca é que a
opgdo 1 comega o procedimento a partir da informagdo de um numero de série
(caso tipico, por exemplo, de uma abertura de nova chamada de suporte) e a opgao
2 opera diretamente com um numero de chamada gerado previzmente (e.g.:

continuagdo de um caso de suporte pendente).

A opgdo 3 exibe a lista de chamadas pendentes atuais (ver exemplo
mostrado na figura 18) e pergunta se o usuario deseja manipular alguma das
chamadas listadas. Em caso afirmativo, especifica-se o numeroc da chamada

correspondente e o programa assume 0s mesmos passos da opgao 2.

Chm. Serie Entrada Resp. Descricao Suscinta

0003 xyl12123 21/08/95 Lucas Acentuacao em terminal vt1l00

0010 txB82812 22/08/95 Jose Driver para impressora DeskJet 500
0015 tx99255 22/08/95 Paulo Impressaoc em negrito invalida

Deseja verificar alguma das chamadas acima? (s/n)
Figura 18 - Lista de Chamadas Pendentes
A opgao 4 é interessante caso se deseje encontrar um determinado produto
através do nome do cliente. Esta opgédo exibe a lista de todos os produtos
pertencentes a um determinado cliente com seus numeros de série correspondente.
A partir da lista resultante € possivel acessar os dados de um produto fornecendo
seu numero de série. A figura 19 mostra um exemplo de uma lista gerada através

da opgéo 4.
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Cliente: celso

Serie Cliente
td34323 Celso Jonas Santos
xyl2312 Celso Jonas Santos

Deseja verificar algum dos produtos acima? (s/n)

Figura 19 - Lista de Produtos por Cliente

A opgéo 5 simplesmente exibe os dados de um determinado cliente conforme
seu registro no cadastro de clientes. Esta opgéo é particularmente util quando se
desejar obter, por exemplo, o enderego para envio de documentagio ou o nimero

de telefone para contato.

A opgao 6 deve ser usada para inclusdo dos dados do produto e cliente
constantes no cartdo de registro do software (ver segédo 4.2). Ao concluir a inclusdo

dos dados, retorna-se para o menu de abertura.

Através da opgdo 7 abre-se um outro sub-menu onde é possivel escolher
entre dois tipos de estatisticas: a) estatisticas de atendimento individual para cada
atendente e global para toda a central, b) dados sobre a classificacdo dos
problemas (ver seg¢do 4.6) para posterior geragdo de um gréafico de pareto. Na
segunda sub-op¢do, os dados consistem de um somatdrio de todos os casos
cadastrados divididos entre as classes de problemas predefinidas. Na primeira
sub-opgdo, obtem-se o percentual de chamadas solucionadas divididas pelo total
de chamdas abertas individualmente e por toda a equipe. Estes resultados
oferecem uma idéia aproximada do desempenho dos profissionais para resolver os
problemas surgidos. Obviamente, varios fatores devem ser levados em conta ao

analisar estes dados, entretanto, percentuais abaixo de 70% indicardo um numero
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elevado de pendéncias e, possivelmente, alguma falha no atendimento (ver figura

20).

0. Abandenar

1. Estatiscas sobre atendimento de chamadas
2. Dados classificados para grafico de Pareto
Digite o numero corresponde a sua opcao: 1

Percentual de Chamadas Resolvidas: 3/4

Atendente Atendeu Resolveu % Individual * Grupo
celso 2 2 272 2/4
lucas il il : 1/4
carlos 1 0 0/1 0/4
rogerio 0 0 0/0 0/4

Figura 20 - Estatisticas de Atendimento

A opgao 0 (zero) abanda o programa e retorna para a linha de comando do

sistema operacional.

A figura 21 ilustra todos os mddulos componentes do sistema de suporte:
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4.5. Arquivos

Os arquivos manipulados pelo ss localizam abaixo da arvore de diretérios
identificada pelo valor da variavel de ambiente BASE. Abaixo do diretério apontado
pela varidvel BASE existem dois subdiretérios: bin que contém os scripts de shell
que compdem o programa e data que contém os arquivos de dados e o diretdrio
chamadas, 0 qual armazena a base de informagédo de solugbes e problemas nos
subdiretérios pro e sol, respectivamente. A arvore de instalagdo do programa €

exibida na figura abaixo:

SBASE

|
bin data

chamadas

| 1
pro sol

Figura 22 - Arvore de Diretérios do ss
Os arquivos que compdem o diretorio bin sdo: ss (script que ativa o menu
de abertura), menu (script principal), funcoes.sh (script contendo fungdes),
cliente (realiza consulta aos dados dos clientes), cliprod (exibe produtos de
um determinado cliente), pends (exibe chamadas pendentes), inicia (inicializa
arquivos e diretérios para script principal), relat (gera relatérios sobre problemas

e/ou chamadas).
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Os arquivos do diretério data s&o: clientes.dat (cadastro de clientes),
prods.dat (cadastro de produtos), chamas,dat (cadastro de chamadas),
cadprod.dat {arquivo de configuragéo dos nomes dos produtos) e classe.dat

(arguivo de opgbes do menu de classificagdo de problemas de suporte).

Apenas o arquivo log (registro dos nimeros de identificagdo de chamadas
abertas) localiza-se ataixo do subdiretérioc $SBASE/data/chamadas. Abaixo de
SBASE/data/chamadeas/pro estdo os arquivos contendo o texto descrevendo o
problema de cada chamada. Os nomes destes arquivos s&o formados pelo numero
de identificagdo da chamada mais a terminagdo ".pro" (e.g.; 0 arquivo 2234.pro
descreve o problema para a chamada 0234}, Da mesma forma, os arquivos abaixo
de $BASE/data/chamadas/scl contem a solugdo das chamadas
correspondentes, seus nomes sdo formados pelo numero da chamada mais a

terminagdo ". s0l" (e.9.: 0234.s01).

4.6. Configuragédo

Esta se¢@o descreve os itens que necessitam ser configurados a fim de

garantir o bom funcionamento do ss.

4.6.1. Variaveis de Ambiente

O ss ndo executa caso o valor de BASE ndo esteja devidamente
configurado. A variavel de ambiente BASE indica o diretdrio de instalagdo do

programa.
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Outra varidvel de ambiente, _EDITOR, indica o editor de trabalho utilizado
para editar os arquivos da base de conhecimento. Semelhantemente, a variavel

_EDIT_LE seleciona o editor para edig&o apenas para leitura.

4.6.2. Arquivos de Configuragdo

O arquivo $BASE/data/cadpro.dat precisa ser criado antes de iniciar a
execugdo do script. Este arquivo faz a correspondéncia entre um nimero cédigo e o
produto representado. Ao invés de armazenar o nome do produto no cadastro
cadpro.dat, utiliza-se o numero cédigo do mesmo. Cada linha deste arquivo
corresponde a um registro de um produto suportado composto por dois campos

separados pelo caractere ":" como mostra o exemplo seguinte:

1:Produto A
2:Produto B
3:Produte €

No exemplo acima utilizamos trés produtos (A, B, C) identificados no

programa ss pelos numeros 1, 2, e 3.

Semelhantements, o arquivo de opg¢des do menu de classificagéo de

problemas de suporte, classe.dat, também segue um formato de registro com
apenas dois campos: numero identificador e a classe do problema. A figura 23

ilustra o0 arquivo classe.dat default para o ss

:Instalacao
:Configuracao

:Exrro do produto
:Falha na Documentacao
:Erro do usuario
:Outro

b bW N

Figura 23 - Arquivo classe.dat default



Capitulo 4 - Uma Ferramenta para o Tele-Suporte 84

Outro arquivo que precisa ser configurado para geracao de estatisticas é o
atend.dat que contém os nomes dos atendentes de suporte. Este arquivo deve
conter apenas um nome de atendente por linha. Estes valores sZo verificados

quando realizada a estatistica de atendimento explicada na segéo 4 4.

4.7. Uma Ferramenta em Shell

O programa de gerenciamento de chamadas de suporte ss foi totalmente
escrito em Bourne shell do sistema Unix em conformidade com o padrdo POSIX
1003.2 para sistemas abertos. O programa completo € composto por 8 scripts (ou

roteiros) de shell que somadas totalizam mais de 1000 linhas de cédigo.

O motivo de seu desenvolvimento em linguagem de shell deveu-se as

seguintes caracteristicas:

® Rapida codificagédo - comandos simples e poderosos;

® Rapida portabilidade para ambientes com shell POSIX 1003.2 - dispensa
compilagdes ou alteragdes no codigo fonte (cédigo plug-and-play) - hoje
disponiveis em PCs com DOS ou RISC com Unix, e alguns proprietarios
como VAX em Open VMS, etc;

® (Codigo compacto - fungbes complexas criadas a partir de comandos
ortogonais;

® Manutengéo simples e a baixo custo - arquivos fontes-executaveis em e

de dados totalmente em ASCII;
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= Suporte a multiplos usudrios - requisito essencial para manipulacdo das
bases de suporte;

= Baixo custo de desenvolvimento - dispensa aplicagdes ou compiladores
de terceiros, os préprios comandos do sistema formam as ferramentas de

desenvolvimento;

A opgéo por se programar em shell estava em sintonia com nosso propdsito
principal que n&do era de produzir um programa para gerenciamento de chamadas
de suporte definitivo, mas sim gerar um protétipo que pudesse ser testado e
posteriormente evoluido para um sistema mais encorpado e robusto. Segundo esta
perspectiva, desenvolver em shell apresentou-se como a maneira mais barata,

rapida, e viavel para nosso proposito.

Obviamente, como todo programa escrito em shell, este também possue

limitagdes especialmente no que se refere a:

® Interface a caractere - inteiramente orientada a menus e perguntas
sequenciais, muita iteragao via teclado;

® Paradigma de programagédo - linguagem interpretada sem suporte para
programagéao orientada a objetos ou a eventos;

® Auséncia de depuradores - como o codigo € interpretado, um simples erro

de sintaxe pode ficar latente até a execugdo do trecho de cadigo, etc.
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5. Conclusido

A quest@o central deste trabalho ndo se relaciona com as técnicas de
gerenciamento ou administragdo de uma central de suporte. Na realidade, esta é
apenas uma visdo periferica do problema. Técnicas para gerenciar servigos
prestados por telefonia estdo se tornando cada vez mais sofisticadas e eficientes.
Muitas destas s&o utilizadas com bastante profissionalismo por outras atividades
como por exemplo o telemarketing. A organizagdo de uma central de suporte de
software, em contraste, involve a combinagédo destas técnicas de administragio e
gerenciamento aliadas & outras técnicas especificas como por exemplo a de
froubleshooting (diagnéstico de problemas). As sugestdes apresentadas neste
trabalho n&o encerram todas as possiveis alternativas para organizagéo do suporte.
Contudo, séo relativamente simples e objetivas, o que facilita sua implementagéo, e
estdo em sintonia com a tendéncia em busca da qualidade observada amplamente

em todos setores produtivos, em especial, na Engenharia de Software.

Vista de outro angulo, entretanto, o cerne de nossa discussdo reside na
frequente desassociagdo do suporte técnico do ciclo de vida do software.
Observa-se que o principal problema de muitas centrais € essencialmente filosofico,
ou seja, nao existe a devida consciéncia do papel e da existéncia do suporte
tecnico no processo de produgao de software. Sem este reconhecimento, qualquer
tentativa de organizagdo de uma central de suporte corre o risco do insucesso em

virtude da falta de alicerce em sua estrutura.

Com as atengbes concentradas no desenvolvimento de bons produtos de

software, atividades de apoio como o suporte, que preservam a continuidade do
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ciclo, s&@o tocadas ao vento muito embora, do ponto de vista do cliente, o suporte
seja quem personifica 0 produto. Logo, se esta relagio ndo for bem equilibrada,
certamente refletira na qualidade (supondo sempre que qualidade ¢ uma medida
tcmada a partir do referencial do prérpio cliente) do produto final. Em outras
palavras, & importante construir software sobre sélidas bases tecnoldgicas, mas
importante e também certifica-se de que o trabalho edificado seja garantido por um
bom servigo de assisténcia ao usuario final. Caso contrario, havera uma super
valorizag&o (como tem ocorrido na maioria das vezes) de uma fase do processo de

producio em detrimento de outra.

Os efeitos desta postura refletem na linha de frente da producdo: muitos
profissionais de suporte véem sua fungao restrita apenas a responder davidas de
clientes, um trabalho considerado tecnicamente pouco nobre. Nestes casos, 0
suporte é visto como um apéndice do processo de produgio, uma tarefa enfadonha,
repetitiva, sem raizes, com poucos horizontes para evolugdo. Tal condigdo é
inexoravelmente desistimulante. Somente a valorizagéo e consciéncia do potencial
e significado do suporte conseguem transformar o suporte em valiosa engrenagem

do ciclo de vida do produto de software.

Com vistas para o futuro, acreditamos que o suporte técnico sofrerd
consideraveis mudangas no seu formato presente. Mais e mais fabricantes
procurarao reduzir a necessidade de assiténcia técnica para operar seus produtos
através de novas formas de interface com o usuario, manuais mais instrutivos e
objetivos e, principalmente, com software de melhor qualidade e uso da Internet.

Maiores e melhores recursos serdo oferecidos visando estimular o usuario a
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procurar e descobrir sozinho a resposta para seu problema. Mesmo hoje, alguns
fabricantes ja antecipam esta tendéncia fornecendo suas bases de problemas e
solugbes em CD-ROM para seus usuarios. Acreditamos também que no futuro os
helps e tutoriais serdo menos textuais e conterdo imagens e sons descrevendo ou
instruindo a utilizagdo de algumas caracteristicas do produto. Neste caso, o préprio
programa prestaria o suporte inicial, por exemplo, via paginas WEB. Em
consequéncia, a etapa de desenvolvimento do produto precisaria conhecer melhor
seu usuario e moldar seu cédigo as suas necessidades. Talvez ai se perceba ainda
mais o valor estratégico do trabalho desempenhado pelo suporte. NZo acreditamos,
no entanto, na total extingdo da central de suporte técnico com um todo. Esta sera

reformulada, mas devera persistir ainda por um bom tempo.

A semelhanga de nossa experiéncia, onde fomos estimulados pelo trabalho
de [Mart93b] a desenvolver esta pesquisa, esperamos que esta também sirva de
centelha para originar novos trabalhos. Em particular, este trabalho poderia ser
continuado através da geragdo de modelos de qualidade baseado em observagdes
no campo. Os modelos seriam instanciados, formalizados e comparados em fungao
de dados reais sobre custos de operagdo e estatisticas de desempenho. Novas
técnicas de otimizagado do trabalho utilizando ferramentas de automagéo podem ser
apresentadas e apreciadas. Da mesma forma, seria muito interessante formular
técnicas para desenvolver a habilidade de troubleshooting e o raciocinio abstrato

necessario para solugdo de problemas.

Ao nosso ver, a criagdo de uma manual de procedimentos para todas as

atividades do suporte, ndo apenas o atendimento de chamadas (enfoque deste
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Anexo A

Programa ss




Arquivo inicia 1
# Este modulo inicializa todos os arquivos manipulados pelo ss

echo "Este utilitarios iniciliza os arquivos do programa ss.
Antes de executa-lo, certifique-se de que o valor da
variavel esta configurado corretamente.
O valor atual de BASE e' $BASE\nDeseja continuar (s/n) \c"
read _psnresp
["$_psnresp” =n] && exit 0

[-z "$BASE" ] && echo "Configure o valor da variavel BASE para executar o inicializador" &&
exit 0

arq_prod=${BASE}/data/prods.dat
arq_clt=${BASE}/data/clientes.dat
arq_cham=$§{BASE}/data/chamas.dat
arq_cad=${BASE}/data/cadprod.dat
arq_log=${BASE}/data/chamadas/log
arq_classe=${BASE}/data/classe.dat

# Cria subdiretorios

mkdir ${BASE}/data 2>/dev/null

mkdir ${BASE}/data/chamadas 2>/dev/null
mkdir ${BASE}/data/chamadas/pro 2>/dev/null
mkdir ${BASE}/data/chamadas/sol 2>/dev/null

# Cria arquivos de produtos, clientes e chamadas

> $arq_prod
> $arq_clt

> $arq_cham
> $arq_cad
> $arq_log

echo "1:Instalacao\n2:Configuracao\n3:Erro do Produto\n4:Falha na Documentacao\n5:Erro do
usuario\n6:Outro" > $arq_classe

echo "Inicializacao completa...\n

Lembre-se de cadastrar os produtos no arquivo $arq_cad.
O arquivo classe.dat foi criado utilizando opcoes default.
Caso deseje, podera edita-lo."



Arquivo ss

while :
do
sh -c menu

[$?7 =15] && exit
done



Arquivo menu 1

#

# Sistema de Gerénciamento de Chamadas de Suporte

#

# A cada modificacao lembrar de alterar o release do programa.
#

release="1.0"

umask=017

# Verifica se variavel BASE esta configurada
[-z "$SBASE" ] && echo "Para executar o ss, configure o valor da variavel BASE" && exit 15

# Diretorios e arquivos manipulados pelo ss (produtos, clientes, chamadas).

BASE_EXE=${BASE}/bin
[-z"$_EDITOR" ] && _EDITOR="vi' # Editor default caso variavel nao configurada
[-z"$_EDIT_LE" ] && _EDIT_LE='"vi -R' # Editor default apenas para leitura

arq_prod=${BASE}/data/prods.dat
arq_cli=${BASE}/data/clientes.dat
arq_cham=${BASE}/data/chamas.dat
arq_cdp=${BASE}/data/cadprod.dat
arq_classe=${BASE}/data/classe.dat

# Valores defaults para o arquivo de produtos.
equipamento=machine; fabricante=manufacturer; so=system; ver_so=version
responsavel=none

# Inicializacao de variaveis.

abandona=n; data_sol=unsolved; chamada= ; nova_chamada= ; cad_only=
no_serie= ; produto= ; ex_prods= ; ex_pends= ; ex_client=

prioridade=0

separador=$IFS # Salva separador de campo default do shell. Precisaremos,
# em certos casos, mudar este valor e depois voltar ao normal.

#
# Layout dos registros dos arquivos de clientes, produtos e chamadas
#

struct_cliente="cliente rua num comp bairro cep cidade estado fone ramal fax cont1 cont2"

struct_prod="no_serie produto versao cliente tipo equipamento fabricante so ver_so ini_gar
fim_gar"

struct_cham="chamada no_serie problema classe data_cad cadastrante status prioridade
responsavel data_sol"

# Carrega todas funcoes necessarias para rodar programa
. ${BASE_EXE}/funcoes.sh

#m‘-'t*itliﬂl**".**"ﬁt*ﬁtiﬁ'*i*.**i*******ﬁ**ﬁ**‘*i*ﬁﬁﬁ..*..*#

# Programa Principal (ss) #

#Mﬂﬂtintittiﬂﬁtﬂﬁt*ttiﬁttﬁ****ﬂ*kttlt*l\ilt*tﬁtiit.ti.‘iﬂit#

trap "tchau" 1 2

["$1" = "-X"] && echo "ss: Sistema de Gerenciamento de Chamadas de Suporte\n\n'tRelease:
$release” && exit 15



Arquivo menu 2

[!-f"$arq_prod" ] && echn "Arquivo de Produtos inexistente. Execucao abortada\n” && exit 15
[!-f"$arq_cham" ] && eclio "Arquivo de chamadas inexistente. Execucao abortada\n” && exit
15

[!-f"$arq_clt" ] && echo "Arquivo de Clientes inexistente. Execucao abortada\n” && exit 15

while :
do
cls
pega "\n\n\t\t Sistema de Gerenciamento de Chamadas de Suporte\n

0 - Abandonar

1 - Acessar dados a partir do numero de SERIE.

2 - Acessar dados a partir do numero da CHAMADA.
3 - Exibir chamadas PENDENTES (pends).

4 - Exibir LISTA de produtos do cliente (cliprod).

5 - Exibir DADOS do cliente.

6 - Cadastrar dados do CARTAQO DE REGISTRO.

7 - Gerar Estatisticas de Chamada

Digite o numero correspondente a sua escolha: \c"

case "$resp" in
0) cls
echo "\n\n\n\n\n\n\n\n\n\n\n\tAtATE MAIS"
exit 15

1)  pega "\n\nNumero de Serie: \c"
no_serie=$resp
manipula_serie
manipula_cliente
manipula_chamada

2)  pega "\n\nNumero da Chamada: \c"
chamada=$resp

# Existe numero de serie para esta chamada?
no_serie="awk -F".""
$1 == ch { print $2 }' ch=$chamada $arq_cham’

if [ -z "$no_serie" ]

then
echo "\nNumero de Chamada Invalido... Tente novamente"
tecle_enter

else
handle_call

fi

3) ${BASE_EXE}/pends
pegasn "\nDeseja verificar alguma das chamadas acima? (s/n)"
if [ $_psnresp = s ]; then
pega "\nNumero da Chamada: "
chamada=$resp
else
exit 0
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4)

5)

8)

L ot 1y Ll

7

")

esac
done

fi
manipula_chamada

11

pega "n\nCliente: \¢"

cliente=$resp
${BASE_EXE}/cliprod $cliente
pegasn “\nDeseja verificar algum dos produtos acima? (s/n)*
if [ $_psnresp=s]; then
pega "nNumero da Serie: *
no_serie=$resp
manipula_serie
manipula_cliente
manipula_chamada
fi

pega "n\nCliente: \¢"

clienle=%resp
${BASE_EXE}/cliente $cliente * pg

*

ech 0 V0t e e s e ool ol vk oo ol e oo ot s ol o el e o e T A e o s ey i e e e e e Al

10 e e e e e Arvrdrvrd A e it
echo

echo "*********  Sistema de Gerenciamento de Chamadas de Suporte

Nhkdddddirbd AR A RAn
echo

ecl—\ o 0ot o e o el o ok e ol vk o ol o o ol o o o o A e o A e s A v e e e A i sk sl il il

echo "\n\n\n\ninin\ninin”

peca "W\ Entre com o Numero de Serie:"
no_serie=$resp

echo "\n\n\nin\n\n"

trata_produto

existe_cliente

"

cls

${BASE_EXE}/reiat
tecle_enter

beep

conlinua=s
echo "wErro; digite um numero entre 1 e 7\n"
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#
# Definicoes de funcoes utilizadas.
#

# Exclui registro do arquivo de produto
deleta_produto() {

ed - $arq_prod <<-|

/$no_serie/d

w

q

!

echo "Registro de Produto Excluido...."

}

# Edita registro no arquivo de produto
ed_prod() {

ed - $arq_prod <<-!

/$no_serie/c

$no_serie:$produto:$versao:$cliente: $tipo:$equipamento:$fabricante:$so:$ver_so:$ini_g
ar:$fim_gar

w

q

]

echo "Fim da edicao do Arquivo de produtos”

}

# Obtem todos os dados que precisam ser alterados
edit_product() {
clear
pega"
1 - Numero de Serie (nao pode ser alterado)
2 - Produto: “display_produto®
3 - Versao: $versao
4 - Cliente: $cliente
5 - Tipo: “display_type’
6 - Equipamento: $equipamento
7 - Fabricante: $fabricante
8 - Sistema Operacional: $so
9 - Versao do SO: $ver_so
10 - Inicio Garantia: $ini_gar
11 - Fim Garantia: $fim_gar

Qual item deseja alterar? (q para abandonar)

item=%$resp

case $item in

2) gel_prod
produto=$?

4)  get_tipo
tipo=%$7?

[2-3] | [5-9] | 1[0-1]) posicao=$item
set “echo $struct_prod’
if [ $posicao -gt 9 ]; then
shift 9
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posicao="eval expr $item - 9’
fi

argq_tmp=/tmp/$3$

eval echo \$'eval echo \$"$posicao" >$arq_tmp

atual="cat $argq_tmp*

rm $arq_tmp

pega "\n\tValor Atual: $atual\n\tDigite o novo valor para o item S$item:"
q) abandona=s

break;;
*)  beep

echo "tERRO: Digite um numero entre 2 e 11"

esac

case "$item" in

3)  versao=$%resp;;

4) cliente=$resp;;

6) equipamento=$resp;;
7) fabricante=%resp;;
8) so=%$resp;;

9) ver_so=$%resp;;

10) ini_gar=$%resp;;

11) fim_gar=3%resp;;
esac

}

# Obtem os dados do cliente que serao editados
edit_client() {
clear
pega"
1 - Cliente: $cliente
2 - Rua: $rua
3 - Numero: $num
4 - Complemento: $comp
S - Bairro: $bairro
6 - C.E.P: $cep
7 - Cidade: $cidade
8 - Estado: $estado
9 - Fone: $fone
10 - Ramal: $ramal
11 - Fax: $fax
12 - Contato 1: $cont1
14 - Contato 2: $cont2

Qual item deseja alterar? (q para abandonar)
item=$resp
case $item in
[1-9] | 1[0-3]) posicao=$item
set “echo $struct_cliente’
if [ $posicao -gt 9 ]; then
shift 9
posicao="eval expr $item - 9°
fi
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arq_tmp=Amp/$$

eval echo \$"eval echo \$"$posicao" >$arq_tmp

atual="cat $arq_tmp’

rm $arq_tmp

pega "\n\tValor Atual: $atual\n\tDigite o novo valor para o item $item:"

q) abandona=s
break;;
*)  beep
echo "WERRO: Digite um numero entre 1 e 13"

esac

case "$item" in
1) beep

echo "tNome do cliente nao pode ser alterado neste modulo"
2)  rua=$resp;;
3) num=$resp;;
4) comp=$resp;;
5) bairro=$resp;;
6) cep=%resp;;
7) cidade=$resp;;
8) estado=%resp;;
9) fone=$%$resp;;
10) ramal=$%resp;;
11) fax=$resp;;
12) cont1=$resp;;
13) cont2=$resp;;
esac

}

# Edita registro de cliente
edita_cliente() {
ed - $arg_clt <<-!
/$cliente/d
a
$cliente:$rua $num:$comp:$bairro:$cep:$cidade: $estado:$fone:Sramal:$fax:$co
nt1:$cont2 .

w
q

!
echo "Fim da edicao do Arquivo de Clientes"

}

# Exclui registro de cliente
deleta_cliente() {
ed - $arq_clt <<-!
{$cliente/d
w

q
!

echo "Registro de Cliente Excluido...."
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# Gera novo numero de chamada a partir do arquivo de log
new_call() {
LOG=${BASE}/data/chamadas/log
numero="awk -F""'"
$1 > maxnum {
maxnum = $1
}

END {
printf "%04d", maxnum+1
} < $LOG’
}

# Cria nova chamada de suporte
cria_chamada) {
new_call
case "$status” in
1)  sig_sta=sol
2)  sig_sta=pro
esac
_file="${BASE}/data/chamadas/pro/$numero.$sig_sta"
chamada=$numero
data_cad="date '+%d/%m/%y"
pega "\nDescricao do Problema:"
problema=$resp
pega "Nome do Cadastrante:"
cadastrante=$resp

# Manipula a criacao de novas chamadas
trata_nova() {
# Na chamada inicial gravaremos o nome do responsavel com o valor none
pegasn "\nDeseja consultar a base de conhecimento? (s/n)"
linkcall=
if ["$_psnresp" =5 ]
then
_psnresp=n
acessa_base
[ $7 -ne 2 ] && pegasn "\nDeseja vincular a solucao da chamada $chamada com
a atual? (s/n)"
[ $_psnresp = s ] && linkcall=$chamada
fi
responsavel=none
status=2 # por ser a primeira chamada o problema ainda nao esta solucionado
_psnresp=n
while [ "$_psnresp" |="s"]
do
cria_chamada
echo "\n\tSeu numero de chamada sera: $chamada\n\tFavor gravar este
numero"
echo "\nChamada: $chamada\t\t\tNumero de Serie: $no_serie"
echo "Problema: $problema"”
echo "Em: $data_cad\t\tCadastrante: $cadastrante\tStatus: "display_status™
pegasn "\nConfirma os dados acima? (s/n)"
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done

echo $numero:"date "+%d/%m/%y:%H-%M" >>$LOG

echo "Chamada $chamada em “date '+%d/%m/%y as %H:%M". Cadastrante:
$cadastrante” >>"$_file"

echo "Entrando no modulo de cadastramento do problema\n”

if [ "$linkcall" ]

then
echo "\n\nEsta e' uma chamada vinculada\n" >> $_file
cat ${BASE}/data/chamadas/pro/$linkcall.pro >> $_file
fi
tecle_enter

eval ${ EDITOR} "$_file"

# Obtem a prioridade da chamada

pega "tQual a prioridade desta chamada?
1. Alta
2. Media
3. Baixa

Digite o numero da opcao desejada? "
prioridade=$resp

# Obtem a classificacao do problema.
get_classe
classe=$7?

echo
"$chamada:$no_serie:$problema:$classe:$data_cad:$cadastrante:$status:$prioridade: $responsa
vel:$data_sol" >> "$arq_cham"

sol_file=${BASE}/data/chamadas/sol/"basename "$_file" pro’sol

pegasn "Deseja cadastrar solucao? (s/n)"
if ["$_psnresp" ="s"]
then
pega "Analistae responsavel pela solucao:"
responsavel=%resp
echo "Solucao da chamada $chamada em “date '+%d/%m/%y as %H:%:M".
Resp.: $responsavel" >>"$sol_file"
if [ "$linkcall" ]
then
In ${BASE}/data/chamadas/sol/$linkcall.sol $sol_file
echo "\n\nSolucao fornecida pela chamada $linkcall"
else
eval ${_EDITOR} "$sol_file"
fi

status=1
data_sol="date '+%d/%m/%y"
ed - $arq_cham <<-!
/$chamadalc
$chamada:$no_serie:$problema:$classe:$data_cad:$cadastrante: Sstatu
s:$prioridade:$responsavel:$data_sol
w
q
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fi

pegasn "Deseja enviar resposta por fax/e-mail? (s/n)"

if [ $_psnresp=5s]

then
pega "Entre com o comando para emitir arquivo: "
exec $resp $sol_file

}

# Trata sinais de interrupcao, permite recuperacao ou abandono do programa

tchau() {
echo "\nTecle <a> para abandonar ou qualquer outra tecla para continuar: \c"
read tecla
([ "$tecla” ="a" ] || [ "$tecla" = "A"]) && exit 0

tecle_enter() {
echo "\n\nDigite <ENTER> para continuar"
read caca

}

# Converte numero codigo em nome de produto
display_produto() {

awk -F"'" $1 == p { print $2 } ' p=$produto $arq_cdp
}

# Converte numero codigo em tipo de produto
display_type() {

case "$tipo" in

1) echo Comercial;;

2) echo Homologacao;;

3) echo Demonstracao;;

4) echo Cortesia;;

*)  echo ERRO;;

}

# Converte numero codigo em status de chamada
display_status() {

case "$status” in

1)  echo Solucionada

2) eclﬁo Pendente

") ecrlllo ERRO

"

esac
}

# Exibe mensagem e atribui resposta a variavel resp
pega() {

resp=

echo "$*" " \c¢"

read resp

[-z "$resp" ] && resp=""
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# Exibe mensagem e atribui sim ou nao a variavel _psnresp

pegasn() {
while :
do
echo "$* \c"
read _psnresp
case "$_psnresp” in
s|S|sim|SIM) _psnresp=s
return 0
n|N|nao|NAQ) _psnresp=n
return 1
-X|+x) set $_psnresp
I*) eval “expr "$_psnresp" : "I\(.*)"
esac
done
}
# Limpa tela
cls() {
tput clear
}
# Ecoa sinal sonoro
beep() {
echo
echo
echo
echo
}

# Exibe dados do cliente
ver_cliente() {
IFs=""
set -e “grep "$cliente” $arq_clt’
[ -z "$cliente" ] && beep && echo "tErro: Cliente nao cadastrado. CUIDADO!!\n" && exit

rua=$2 num=$3 comp=%4 bairro=$5 cep=%6 cidade=%$7 estado=%$8 fone=%$9

[ $# -gt 10 ] && shift 9 && ramal=$1 fax=$2 cont1=$3 cont2=$4

echo "\n\ntNome do Cliente: $cliente\n\tRua: $rua\n\tNumero: $num”

echo "tComplemento: $comp\n\tBairro: $bairro\nICEP: $cep\n\tCidade:
$cidade\n\Estado: $estado”

echo "\tFone: $fone\n\tRamal: $ramal\n\tFax: $fax"

echo "tContato 1: $cont1\n\tContato 2: $cont2"

IFS=$separador

}

# Le dados do cliente

get_cliente() {
echo "Nome: $cliente"
pega "Rua:"; rua=$resp
pega "Numero:"; num=$resp
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pega "Complemento:"; comp=$resp
pega "Bairro:"; bairro=%resp

pega "C.E.P:"; cep=$resp

pega "Cidade:"; cidade=$resp

pega "Estado:"; estado=$resp

pega "Fone:"; fone=$resp

pega "Ramal:"; ramal=$resp

pega "Fax:"; fax=$resp

pega "Contato 1:"; cont1=%resp
pega "Contato 2:"; cont2=8%resp

}

cadastra_cliente() {
cls
echo l‘mm.ttttittiti.tﬂtm**mﬂtﬂtii“mmﬂiﬁﬁm
echo Hakdddddhdk el ARl
echp " Modulo de Cadastro de Clientes R ALY
echo o ool e e o e e e e e

echo 9 e v e ok e ol ol ol ool ol e ol ok e e el ol ol oo ol o o ol ol ol ol ol ol o ol o ol o o o o o ol e o el sl e s vl v e e e e e Y

echo "\n\n\n"
get_cliente
_psnresp=n
while [ $_psnresp =n]; do
echo "\n\n\tNome do Cliente: $cliente\n\n\tRua: $rua\tNumero: $num"”
echo "tComplemento: $comp\tBairro: $bairro\ntCEP: $cep\tCidade:
$cidade\tEstado: $estado”
echo "\tFone: $fone\tRamal: $ramal\tFax: $fax\t"
echo "\tContato 1: $cont1\tContato 2: $cont2"
pegasn "\tConfirma os dados acima? (s/n)"
if [ $_psnresp = n ]; then

edit_client
_psnresp=s
while [ $_psnresp = s |
do
if [ $abandona =n |
then
pegasn "\n\tDeseja alterar algum outro dado? (s/n)"
[ $_psnresp = s ] && edit_client
else
_psnresp=n
abandona=n
fi
done
fi
done
echo
"$cliente:$rua:$num:$comp:$bairro: $cep:$cidade: $estado: $fone:$ramal:$fax: $cont 1:Scont2" >>
$arq_clt
}
# Le tipo de produto
get_tipo() {
while :
do
pega”

1. Comercial
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2. Homologacao
3, Demonstracao
4, Corlesia

Digite o numero correspondente ao tipo de copia”
case "$resp” in
[1-4]) break

" beep && echo "ERROQ: Digite um numero entre 1 e 4"

esac
done
return $resp
}
# Le preduto
get_prod() {
achou=nao
while :
do
echo
awk -F"" " { printf "\W\t\%d. %s\n", $1, $2 } ' Sarq_cdp
pega "\n\\iDigite o numero correspondente ac produto:”
achou="awk -F""' $1 == n { print $1 } ' n=$resp $arq_cdp
if [ "$achou" -eq nao ]
then
beep
echo "WERROQO: Numero invalido\n”
else
return Sresp
fi
done
}

# Le classe do prohlema

get_classe(} {
achou=nao
while :

do
echo "YComo voce classificaria o problema desta chamada:in\n"

awk -F"" ' { printf "W\\{%d. %s\n", $1, $2}' $arq_classe
pega "n\litDigite o numero correspondente:”
achou="awk -F"'' §1 == n { print $1 } ' n=%resp $arqg_classe’

if [ "$achou" -eq nao }

then

beep

echo "tERRG: Numero invalido\n”
else

return $resp
fi

done
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# Le dados sobre produto
get_produto() {

}

get_prod

produto=§?

pega "tVersao:"

versao=$resp

pega "\(Cliente:"

cliente=$resp

get_tipo

tipo=$?

pega "tEquipamento:"

equipamento=%resp

pega "tFabricante:"

fabricante=$resp

pega "\tSistema Operacional:"

so=%resp

pega "\tVersao do SO:"

ver_so=$resp

pega "\tInicio do Periodo de Garantia (dd/mm/aa):"
ini_gar=$resp

pega "WFim do Periodo de Garantia (dd/mm/aa)."
fim_gar=%$resp

ex_dados_prod() {
echo "\n\t\t\tNumero de Serie: $no_serie\n\n\n\tProduto: ‘display_produto™\tVersao:
$versao\tTipo: “display_type™

)

echo "\n\tCliente: $c'iente\n"

echo "\tEquipamentc: $equipamento\t\tFabricante: $fabricante”

echo "\{Sistema: $so\t\t\tVersao do SO: $ver_so"

echo "\tInicio Garantia: $ini_gar\n\tFim Garantia: $fim_gar"

trata_produto() {

if [ -n "$produto” ]

then
ex_dados_prod
while :
do
pega"

MENU DE OPCOES DO CADASTRO DE PRODUTOS

0. Continua
1. Altera Dados do Produto
2. Exclui Registro do Produto

Selecione a opcao desejada?"
item=3%resp

case S$item in

0) break

1) ed‘i't_producl
_psnresp=s

10
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(s/m)”

while [ $_psnresp = s ]

do
if [ $abandona = n |
then
pegasn "\n\tDeseja alterar algum outro dado?
[ $_psnresp = s ] && edit_product
else
_psnresp=n
abandona=N
fi
done
ed_prod

break

2) pe'g';asn "\n\tConfirma Exclusao do Registro do Produto? (s/n)"
[ $_psnresp = s ] && deleta_produto
break

*)  beep
echo "WERRO: Digite um numero entre 0 e 2"
esac
done
else
echo "Wt\tNumero de serie inexistente."
pegasn "Wt Deseja cadastrar produto? (s/n)"
[ $_psnresp=n]&&exit0
echo "\n\t\tEntrando no modulo de cadastramento de produto.\n"
nova_chamada=s
get_produto
ex_dados_prod
echo

$no_serie:$produto:$versao:$cliente:$tipo:$equipamento: $fabricante: $so:$ver_so:$ini_gar:$fim_
gar >>$arq_prod

}

pegasn "\tConfirma os dados acima? (s/n)"
if [ $_psnresp = n ]; then

edit_product
_psnresp=s
while [ $_psnresp=s]
do
if [ $abandona =n ]
then
pegasn "\n\tDeseja alterar algum outro dado? (s/n)"
[ $_psnresp = s ] && edit_product
else
_psnresp=n
abandona=n
fi
done
ed_prod

fi

# Exibe dados sobre chamada
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get_chamada() {
IFS="'
set -e "grep "$Schamada” $arq_cham’
chamada=3$1 problema=$3 data_cad=$5
cadastrante=3$6 stalus=$7 prioridade=$8 responsavel=$9
shift 9
data_sol=%1
echo "nChamada: $chamada\tiNumero de Serie: $no_serie”
echo "Problemna: $problema”
echo "Em: $data_cad\ttCadastrante: $cadastrante”
echo "Status: “display_stalus’\tWPrioridade: $prioridade”
IFS=$§separador

}

trata_pendencia(} {
arq_pro=${BASE}/data/chamadas/pro/$chamada.pro
[ !-f $arq_pro ] && echo "Arquivo $arq_pro inexistente™ &8& exit

para=
while [ -z "$para” ]
do
pega”
0 - Menu de Aberiura
1 - Manipufar Pendencia
2 - Cadastrar Solucao
3 - Cadastrar Nova Chamada
4 - Acessar Base de Conhecimento
Digite sua opcao:"
case "$resp” in
0y exit;
1)  echo "TATENCAO: Nenhuma alteracao do arquivo de pendencia sera
permitida”
echo "\tCaso voce esteja apenas verificando os dados existentes. Por
outro®
echo "\tLado, se voce estiver descrevendo o progresso da situacao, o
mesmo”

echo "tRecebera a dala dessa atualizacao.\n”

pegasn "\{Trata-se de uma simples verificacac\n\tdos dados do amquivo
de pendencias? (s/n)"

case $_psnresp in

s) eval ${ EDIT_LE} $arq_pro

n)  pega "\n\nAnalista responsavel:"
responsavei=§resp
echo "\nContinuacao da Chamada $chamada em "date
+%d/% m/%y as %H:%M"”, Resp.: $responsavel” >>"§arq_pro"
eval ${_EDITOR} $arq_pro
para=s

esac

2)  arq_sol=8{BASE}/data/chamadas/sol/basename "$arq_pro” pro’sol
pega "Analista responsavel pefa solucao:”
responsavel=$resp
echo "Solucao da chamada $chamada em “date '+%d/%m/%y as
%H:%M". Resp.: $responsavel” >>"$arq_sol"
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eval §{_EDITOR} "Sarq_sol"
status=1
data_sol="date "+%d/%m/%y"
ed - $arq_cham <<.}
/$chamada/c
$chamada:$no_serie:$problema:$classe: $data_cad:$cadastrant
e:3status:$prioridade:$responsavel:$data_sol

w
q
l
para=s
3) trata_nova;;

4) acessa_base
exit

“ bet":'p
echo "Digite 0, 1, 2, 3 ou 4"
esac )
done

}

# Verifica validade da garantia
expirado(} {

diat="echo $fim_gar | awk -F//"*
{ printf "%s%s%s",$3,52,%1 )"
dia2="date +%y%m%d’
expr $dial > $dia2 >/dev/null
["$7" -eq 1] && echo "OBSERVACAO: Produto com garantia expiradal\n”

}

# manipula chamada
handle_call()
{
get_chamada
expirado
case "$status” in
1)  para=
echo "\nProblema ja sclucionado. Voce desegja:\n”
while true
do
. pega”
0 - Menu de Abertura
1 - Verificar Cadastramento do Problema
2 - Verificar Cadastramento da Solucao
3 - Cadastrar Nova Chamada de Suporte
4 - Acessar Base de Conhecimento

Digite sua opcao:”
case "$resp” in
0) exit;;
1}  arq_pro=${BASE}/dala/chamadas/pro/$chamada.pro
[!-f $arg_pro ] && echo "Arquivo $argq_pro inexistente” && exit
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eval ${_EDITOR} "$arq_sol"
status=1
data_sol="date '+%d/%m/%y"
ed - $arq_cham <<-|
/$chamadalc
$chamada:$no_serie:$problema:$classe: $data_cad:$cadastrant
e:$status:$prioridade: $responsavel:$data_sol

w
q
|
para=s
3) trata_nova;;
4) acessa_base
exit

" beép
echo "Digite 0, 1, 2, 3 ou 4"
esac )
done

}

# Verifica validade da garantia
expirado() {

dia1="echo $fim_gar | awk -F'//""
{ printf "%s%s%s",$3,$2,%1 } "
dia2="date +%y%m%d’
expr $dia1 \> $dia2 >/dev/null
["$7?" -eq 1 ] && echo "OBSERVACAO: Produto com garantia expirada!\n"
}

# manipula chamada
handle_call()
{
get_chamada
expirado
case "$status” in
1) para=
echo "\nProblema ja solucionado. Voce deseja:\n"
while true
do
pega"
0 - Menu de Abertura
1 - Verificar Cadastramento do Problema
2 - Verificar Cadastramento da Solucao
3 - Cadastrar Nova Chamada de Suporte
4 - Acessar Base de Conhecimento

Digite sua opcao:"
case "$resp" in
0) exit;;
1)  arq_pro=${BASE}/data/chamadas/pro/$chamada.pro
[ ! -f $arq_pro ] && echo "Arquivo $arq_pro inexistente” && exit
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eval $_EDIT_LE $arq_pro;;
2)  arg_sol=${BASE}/data/chamadas/sol/$chamada.sol
[ ! -f $arq_sol ] && echo "Arquivo $arg_sol inexistente” && exit
pegasn "\n\tDeseja acrescentar alguma informacao a solucao
atual? (s/n)"
case $_psnresp in
s)  pega "Analista responsavel pela continuacao da solucao:”
responsavel=$resp
echo "\nAcrescimo a solucao da $chamada em ‘date
'+%d/%m/%y as %H:%M". Resp.: $responsavel" >>"$arq_sol"
eval ${_EDITOR} $arq_sol

n) eval ${_EDIT_LE} $arq_sol
esac;;

3) trata_nova;;

4) acessa_base;;

*)  beep
echo "Digite 0, 1, 2, 3 ou 4";;

esac

done

2) echo "\nProblema ainda nao solucionado!"
trata_pendencia

para=s
esac
}
existe_cliente()
{
ok=n
grep "$cliente” $arq_clt > /dev/null 2>&1 && ok=s
if[Sok=5s]
then
echo "\ntATENCAQ: Ciiente ja cadastrado\n”
else
cadastra_cliente
fi
}

acessa_base()

temp=$BASE/pc$$
echo "\n\nDigite a(s) palavra(s)-chave para pesquisa.\nPara encerrar, entre com a
palavra 'fim'...\n"

while :

do
pega "Entre com palavra-chave: "
[ $resp = fim ] && break
echo $resp >> $temp

done

cd ${BASE}/data/chamadas/pro
arquivos="fgrep -l -i -f $temp * 2>/dev/null’
if [ -n "$arquivos" ]
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}

then
foriin “echo $arquivos’
do
call="basename $i .pro’
awk -F"'"
($1 ==ch) && $7 == 1{
status="Solucionada"
printf "%-5s %-11s %s\n", $1, status, $3 )
' ch=%call $arq_cham >> $temp
done
else
echo "\nPalavra(s) nao encontradas”
fi
>$temp
while :
do
echo "\nChm. Status Descricao Suscinta\n----= =--emmcees cooommm
cat $temp
pegasn "\nDeseja verificar alguma das chamadas acima? (s/n)"
if [ $_psnresp = s ]; then
pega "\nNumero da Chamada: "
chamada=$resp
exibe_chamada
else
return 2
fi
done
rm $temp

exibe_chamada()

{

viewfile=/tmp/view$$
get_chamada
while true
do
pega"
0 - Finalizar Esta Operacao
1 - Verificar Informacoes da Chamada
2 - Acessar Base de Conhecimento

Digite sua opcao:"

case "$resp" in

0) break;;

1)  arq_pro=${BASE}/data/chamadas/pro/$chamada.pro
arq_sol=${BASE}/data/chamadas/sol/$chamada.sol
[!-f $arg_pro ] && echo "Arquivo $arq_pro inexistente” && exit
[!-f $arq_sol ] && echo "Arquivo $arq_sol inexistente” && exit
cat $arq_pro $arg_sol > $viewfile
eval $_EDITOR $viewfile;;

2) acessa_base;;

*)  beep
echo "Digite 0, 1 ou 2";;

esac
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done

m $viewfile
}
manipula_serie()

cls

IFS=""

set -e ‘grep ""$no_serie" $arq_prod’
produto=3$2 versao=$3 cliente=$4
lipo=$5 equipamento=$6 fabricante=$7 s0=$8 ver_so=$9
if[$#-gt9]
then

shift 9

ini_gar=%$1 fim_gar=$2
fi
IFS=$separador
trata_produto
existe_cliente

}
manipula_cliente()
{

while :

do

pega"
MENU DE OPCOES DO CADASTRO DE CLIENTES

0. Continua

1. Consulta Dados do Cliente
2. Altera Dados do Cliente

3. Exclui Registro do Cliente

Selecione a opcao desejada?"
item=%resp

case S$item in

0) break

1)  ver_cliente "$cliente" $arq_clt
tecle_enter

2)  edit_client

_psnresp=s
while [ $_psnresp=s5s]
do
if [ $abandona =n]
then
pegasn "\n\tDeseja alterar algum outro dado? (s/n)"
[ $_psnresp = s ] && edit_client
else
_psnresp=n
abandona=n
fi

done
edita_cliente
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3)  pegasn "\n\tConfirma Exclusao do Registro do Cliente? (s/n)"
[ $_psnresp = s ]| && deleta_cliente

break
*) beep
echo "WERRO: Digite um numero entre 0 e 3"
esac
done
}
manipula_chamada()
{
cls
if [-z "$chamada"] # chamada nao passada, existem outras?
then

chamada="awk -F""'
$2 == serie { print $1 } ' serie=$no_serie $arq_cham’

if [ -z "$chamada" |
then
expirado
pegasn "Nao existem chamadas para este produto.\nDeseja cadastrar
nova chamada? (s/n) "
if [ $_psnresp=s]

then

trata_nova
else

exit
fi

fi

n_chamas="awk -F"""'
BEGIN { chama=0}
$2 == serial { chama += 1}
END { print chama }' serial=$no_serie $arq_cham’

if [ "$n_chamas" -gt 1 ]; then
echo "Existem mais do que uma chamada associadas a este Numero de Serie”
awk 'BEGIN { FS=""; printf "\nChamada\tPrio.\tStatus\t\\Problema\n-------\t------
\t \t "}

$2 == serie {
if (36 ==1){
status="Solucionada"
}else {
status="Pendente"
}

printf "\n%s\t%s\%s\t%s", $1, $7, status, $3
}' serie=%no_serie $arq_cham
pegasn "\n\n\tDeseja verificar alguma chamada acima? (s/n)"
if [ $_psnresp=s]
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then
repeat=
while [ -z "$repeat" ]
do
pega "\n\tQual das chamadas deseja verificar?”
chamada=$resp
resul=
grep "$Schamada" $arq_cham >/dev/null && resul=3%7?
if [ -z "$resul" ]
then
echo "\ntChamada Inexistente! Tente Novamente"
else
repeat=n
fi
done
else
pegasn "\n\tDeseja criar nova chamada para cliente? (s/n)"
if [ $_psnresp=s]
then
trata_nova
elsc
echo "\n\tVoltando para o menu de abertura...”
exit
fi
fi
else
if [ "$n_chamas" -eq 1]
then
chamada="awk -F"'"'
$2 == n { print $1 } n=$no_serie $arg_cham’
fi
fi
handle_call



Arquivo relat

# Arguivos ulilizados
ary_atend=${BASE}/dala/atend.dat
arq_cham=3${BASE}/data/chamas.dat
arq_classe=${BASE}/data/classe.dat

# Funcoes ulilizadas

#

# Gerar estalisticas sobre chamadas de suporte por atendente/global
stats(} {

[1-f $arq_atend | && echo "Arquivo de cadastro de atendentes inexiste...” && exit 0

# Oblem total de chamadas atendidas
set -e "wc -l $arg_cham’
totai=$1

echo "nPercentual de Chamadas Resolvidas: $tot_res/$total\nin”
echo "Atendente\tAtendeutt\iResolveutt% individual\t% Grupo”

echo " it At \t it "
foriin ‘cat $arq_atend’
do

set -e “cut -d: -f6 $arq_cham | grep -y $i | wec - *
atendidas=%1
set -e "cut -d: -f7,9 $arg_cham | grep -y $i { grep 1 | we -l °
resolvidas=%1
echo
"$itt$atendidas\ttSresolvidas\itSresolvidas/$atendidaswt\t$resolvidas/Stotal”
done
}

# Exibe classificacao de chamadas para geracao de grafico de Parelo
pareto(} {

[!-f $arg_classe ] && echo "Arquivo de classes de chamadas inexiste...” && exit 0

echo "nOcorrencias\bit\tClassificacao”

echo” M "
foriin “cut -d: -f1 $arq_classe’
do

ocorre="cut -d: -f4 $arq_cham | grep $i [ wec -I’
classe="grep $i $arg_classe | cut -d; -f2’
echo "$ocorreitittyclasse”

done

echo "\n\nTotal de chamadas solucionadas: $tol_res"

# Programa principal
# Modulo de geracao de relatorios

[!-f $arq_cham ] && echo "Arquivo de cadastro de chamadas inexiste...” && exit 0
# Obtem total de chamadas solucionadas

sel -e “cut -d; -f7 $arq_cham | grep 1 | wec -I’
tot_res=$1



Arquivo relat

echo "\n\t0. Abandonar
1. Estatiscas sobre atendimento de chamadas
2. Dados classificados para grafico de Pareto

Digite o0 numero corresponde a sua opcao: \c"
read opcao

case $opcao in

0) exit 0
1) stats
2) pa'r'eto

) ecr'{o "\ERRO: Opcao Invalida."

esac



Arquivo pends 1
arq_chm=$BASE/data/chamas.dat
awk -F"'*

BEGIN { print \nChm. Serie Entrada Resp. Descricao Suscinta\n----- --------—- -—

$7 == 2 { printf "%-5s %11s %s %-8s %s\n", $1, $2, $5, $6, $3 }
END { printf "\n" } ' $arq_chm



Arquivo cliente
arq_clt=${BASE}/dala/clientes.dat

[ $# -It 1 ] && echo "Sintaxe: cliente 'nome™ && exit 0

grep -y "$1" $arq_clt | awk -F""''{
printf "\n\n\tCliente : %s\n\tRua
%s\n\tBairro  : %s\WMC.E.P. : %s\n\tCidade
%s\n\tRamal  : %s\n\tFax : %s\n\iContato
$10, $11, $12, $13
print NR
}l'

s %s\t\n\tNumero  : %s\n\{Complemento:
: %s\n\tEstado  : %s\n\tFone
: %s\n", $1, $2, $3, $4, $5, $6, 57, 23, $9,



Arquivo cliprod
arq_prod=${BASE}/data/prods.dat

[ $# -ne 1 ] && echo "Sintaxe: cliprod nome_cliente" && exit 0
cliente=$1

grep -i Scliente $arq_prod | awk -F: '

BEGIN { print "\n\nSerie\t\Cliente\n \t

{ printf "%-11s\%s\n", $1, $4 }'



Anexo B

Contrato de Suporte




ATENCAO! LER ANTES

INFORMACOES SOBRE O PREENCHIMENTO DO
CONTRATO DE SUPROTE DE SOFTWARE ’

O presente documento in orma come deve ser preenchido corretamente o Contrato de Suporte. Leia
atentamcente antes de preencher qualquer campo do Contrato.

FPdgina |
Empresa: preencher com a Raziio Social completa da Empresa.
Enderego: preencher com o endercgo completo da Empresa, inclusive CEP, Telefone e Fax.

CGC(MF): preencher com o Nr. do CGC da Empresa. Na devolugio do Contrato favor ancxar
copia do Cando de CGC.

Representada neste ato pro: preencher com o nome completo de wm Representante Legal da Empresa.
CPF(MF): preencher com o Nr. do CPF do Representantie Legal da Emipresa.
QTDE SOFTWARE VERSAO NR.SERIE AMBIENTE

Estes campos devem ser preenchidos com todas as informagdes soliciladas sobre os software suporiados pelo
Contrato. Exemplo:

QTDE SOFTWARE VERSAO NR.SERIE AMBIENTE
0l SpoolView 31 SVSCVE02122 SCO-Unix
Pagina 2

LOGRADOURQ CIDADE UF FONE/TAX

Estes campos devem ser preenchidos com informagdes onde os softwares estdo instalados. Excmplo:

1OGRADOURO CIDADE UF FONE/FAX
Rua Unix, Nr. 1995 Sala 12 S3o Paulo Sp B148677/8162957

Todas as piginas devem ser rubricadas ¢ a altima assinada pelo Representante Legal da Empresa e
datada. Uma testemunha da Eturesa deve assinar no local reserado a Testemunha Nr.2, colocando abaixo do
trago, o nome por cotupleo e o Nr. do CPF.

As duas vias devem ser devolvidadas (preenchidas) juntamente com cdpia rubricada da nota fiscal. para o
endercgo abaixo:

LIGHT-INFOCON

Rua Manoel Barros de Oliveira, 303 - Bodocongo
Campina Grande - PB

38109-125

A cépia da Empresa sera devolvida imediatamente apds assinada e rubricada pela Light-Infocon.

Qualquer esclarecimento adicional poderd ser oblido com Alexandre J. Beltrdo Moura, Dirclor de
Operagdes da Light-Infocon, pelo Telefone (083) 3331904 ou Fax (083) 3331528,



CONTRATO DE SUPORTE DE SOFTWARE

Numero:

Por este instrumento particular de Contrato de Suporte de Software que entre si
fazem de uma lado a LIGHT-INFOCON TECNOLOGIA LTDA, com sede a Rua
Manoel Barros de Oliveira N° 303, Bodocongd, na Cidade de Campina Grande,
Estado da Paraiba, CGC(MF) N°. 12.736.088/0001-93, neste ato representada na
pessoa de seu Representante Legal, doravante denominada CESSIONARIA e de
outro lado:

Empresa:

Endereco:

CEP: Cidade: UF:

CGC(MF) N°:

Representada neste ato pelo seu representante legal:

, CPF-MF N° , doravante denominada
USUARIO, firmam o presente Contrato mediante as Clausulas e condigdes
seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

Constitui objeto do presents Contrato, a prestagéo de suporte técnico por parte da
CESSIONARIA ao USUARIO referente ao(s) software(s) abaixo descrito(s):

QTDE. SOFTWARE VERSAO N°SERIE AMBIENTE




Instalado(s) na(s) seguinte(s) localidade(s):

CIDADE UF  CONTATO FONE/FAX

CLAUSULA SEGUNDA - DAS DEFINIGOES

Suporte Técnico: E o apoio técnico prestado pela CESSIONARIA ao USUARIO
para solucionar ou evitar problema encontrado pelo USUARIO, esclarecendo
duvidas e orientando quanto ao uso do software suportado.

Software Suportado: E o programa de computado constante da relagéo da Clausula
Primeira deste instrumento.

Problema Encontrado pelo Usuério: E o defeito na midia de distribuigdo do Software
Suportado e/ou fungdes do Software Suportado inconsistentes com o manual
(incluindo adendos do manual) e/ou duvidas na instalagdo ou configuragdo do
Software Suportado.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS OBRIGAGOES DO USUARIO

3.1 - Sempre que 0 USUARIO contactar a CESSIONARIA devera fornecer 8 mesma
o numero deste contrato, e o nimero de série da cdpia do software que estiver em
uso relacionado com o pedido de auxilio.

3.2 - No caso de mal funcionamento do(s) produto(s), encaminhar por carta ou fax,
um relatdrio das ocorréncias observadas para a CESSIONARIA.

3.3 - Fornecer & CESSIONARIA nome(s) de pessoa(s) para contato sobre
problema(s) com o(s) software(s) listado(s) na Clausula Primeira deste Contrato.

3.3.1 - Omeio de contato do USUARIO com a CESSIONARIA podera ser via
correio, fax ou telefone.



3.4 - Efetuar o(s) pagamento(s) a CESSIONARIA do(s) valor(es) estipulado(s) na
Clausula Sétima deste Contrato.

3.5 - Fornecer & CESSIONARIA todas as informagdes necessarias para que seja
feita uma andlise do problema, inclusive, se necessario, copias de arquivos,
listagens de programas, etc.

3.6 - Reformar & CESSIONARIA a(s) midia(s) magnética(s) defeituosa(s), para que
seja(m) trocada(s) por midia(s) em perfeito estado.

3.7 - Fornecer & CESSIONARIA a documentagéo do terminal que necessitar de
configuragdo e, quando for necessario, o proprio terminal.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES DA CESSIONARIA

4.1 - Substituir as midias magnéticas do(s) software(s) listado(s) na Clausula
Primeira deste Contrato, caso apresentem defeito, sem 6nus para o USUARIO
durante a vigéncia deste Contrato.

4.2 - Prestar suporte técnico no(s) software(s) listado(s) na Clausula Primeira, e nas
questdes relacionadas a problema(s) encontrado(s) pelo USUARIO. Esta
assisténcia sera prestado por meio de correio, fax ou telefone através da Central de
TeleAtendimento - CTA, da CESSIONARIA,

4.2.1 - A CTA esta disponivel durante o seguinte horario: de 09 as 12 e de 14 as
18 hs.

422 - Caso o problema n@o possa ser resolvido de imediato, a CESSIONARIA
fornecerd ao USUARIO um praxo de resposta informando provaveis data e hora da
disponibilidade da informagéo.

423 - A chamada telefénica da CESSIONARIA para o USUARIO poderd ser
cobrada ou "a cobrar".

4.3 - Prestar suporte as descrigdes de terminais distribuidas com o software.

4.4 - Confeccionar nova(s) descrigao(6es) de terminal(is), no(s) padréao(&es) do(s)
software(s) suportados, para o respectivo sistema operacional, por solicitagédo do
USUARIO.

441 - A CESSIONARIA podera solicitar ao USUARIO o envio do terminal, cuja
descrigdo tenha sido solicitada, para a CTA, caso a CESSIONARIA né&o consiga ter
acesso a este modelo de terminal de outra forma.



45 - A Light-Infocon devera esforgar-se para prover suporte mas nado terd
obrigagdo de prover servigos dentro deste Contrato caso estes servigos sejam
requeridos, na opinido da Light Infocon, em virtude do uso inadequado do(s)
software(s), como: (i) falha do software devido ao uso imprépio; (ii) causas externas
no software, incluindo mas ndo limitando a, efeitos degradantes causados por
outros softwares, hardware ou outros fatores do meio ambiente que impegam o
software de funcionar em ordem; e (iii) ocorréncia de virus.

CLAUSULA QUINTA - DA DURAGAO DO CONTRATO

O presente Contrato terd duragdo de 12 meses a contar da data da sua assinatura,
e sua renovagdo sera automatica, caso uma das partes ndo comunique por escrito
a outra com antecedéncia minima de 30 dias antes do término, o seu desejo de ndo
prorrogagao. No caso de renovagéo, o novo Contrato tera o valor do contrato de
suporte da época da renovagao.

5.1 - A CESSIONARIA se reserva o direito de ndo renovar o Contrato, se no ato da
renovagao, a versdo do Software Suportado ndo esteja mais sendo comercializada.
CLAUSULA SEXTA - DAS DISPOSIGCOES GERAIS

6.1 - Estes contrato ndo abrange atividades de treinamento do USUARIO pela
CESSIONARIA no(s) software(s), embora este treinamento possa ser negociado em
separado pelas partes.

6.2 - Este Contrato abrange apenas e tdo somente o(s) software(s) da
CESSIONARIA que esta(ao) explicitamente langado(s) na Clausula Primeira deste
Contrato e que esteja(m) operando no(s) explicito(s) ambiente(s) ali descrito(s).

6.3 - Este Contrato ndo garante o atendimento nos seguintes casos:

6.3.1 - Software suportado com cddigo alterado ou modificado;

6.3.2 - Servigos de consultoria, incluindo desenvolvimento ou recomendagdes de
aplicagGes e recuperagao de arquivos perdidos;

6.3.3 - Problemas no(s) Software(s) suportado(s) por negligéncia do USUARIO;
6.3.4 - Problemas no(s) Software(s) suportado(s) resultantes de mal funcionamento

de hardware ou incompatibilidade com o hardware especificado no software,
incompatibilidade com outros softwares ou ocorréncia de virus.



6.4. - As visitas do Analistas da CESSIONARIA, quando houver disponibilidade,
solicitadas pelo USUARIO, incluindo passagens, estadias e diarias, ficam excluidas
deste cotnrato podendo por isso ser cobradas a parte, mediante ajuste prévio entre
a CESSIONARIA e o USUARIO.

6.5 - A CESSIONARIA ndo se responsabiliza por deficiéncias ou atrasos no
cumprimento das obrigagbes estabelecidas neste Contrato devido a causas que
fujam ao seu controle, como: falha na comunicagdo, correio ou outras possiveis
falhas que independam da vontada da CESSIONARIA.

6.6 - O USUARIO podera cadastrar solicitagdes de alteragbes de software junto a
CTA da CESSION/{) RIA. A CESSIONARIA decidira se a alteracio sera efetuada ou
ndo. Caso a CESSIONARIA decida fazer a alterago, o USUARIO sera informado
da prioridade da alteragdo e em qual versdo do software a mesma estara
disponivel.

6.7 - O presente Contrato ndo podera ser cedido ou transferido pelo USUARIO sem
a concordancia, por escrito, pela CESSIONARIA, a seu exclusivo critério.

6.8 - A CESSIONARIA n3o se responsabiliza por qualquer tipo de dano ou prejuizo
ocorrido devido a utilizagdo do(s) software(s), renunciando o USUARIO, neste
momento, a toda e qualquer espécie de reparagéo ou indenizagao.

CLAUSULA SETIMA - DO VALOR DO CONTRATO

O valor total ajustado para o presente suporte técnico do(s) software(s)
mencionado(s) na Clausula Primeira deste Contrato é o constante da Nota Fiscal,
cuja copia encontra-se em anexo, que rubricada pelas partes passa a fazer parte do
presente instrumento. Apds o vencimento da Nota Fiscal e caso a mesma néo tenha
sido quitada, serdo acrescido encargos financeiros de mercado.

CLAUSULA OITAVA - DA RESCISAO DO CONTRATO

Este Contrato sera rescindido pelo ndo cumprimento de qualquer uma de suas
Clausulas ou ainda pelo comum acordo entre as partes envolvidas.

CLAUSULA NONA - DO FORO DO CONTRATO

Fica eleito o foro da cidade de Campina Grande, no Estado da Paraiba, para dirimir
as questbes oriundas deste Contrato, renunciando as partes contratantes a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja.



E, por estarem assim justos e acordados, assinam o presente Contrato, em
expressédo de fé e verdade em 02 (duas vias de igual teor, forma e conteudo para
um so efeito, obrigando-se, doravante, estes que aqui comparecem e todos os seus
sucessores legais, a cumpri-lo mutuamente.

Campina Grande, de de

CESSIONARIA

USUARIO

Testemunhas:




ANEXO B 1.10

Panorama do Suporte Técnico
no Ciclo de Vida do Software
(Dissertagdo do Sr. Celso Santos).




