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RESUMO

Este € um trabalho de conclusdo do curso de especializacdo em Web e Sistema de
Informagdo realizado na Universidade Federa do Rio Grande do Sul. Ele visa
proporcionar melhorias no processo de atendimento & comunidade universitéria

O objetivo deste trabaho é fornecer maiores informacfes sobre as tendéncias de
auxilio ao usuario desenvolvidas em universidades, introduzindo os conceitos basicos
de call center, buscando, via Web, metodologias mais usadas e aplicando-as em um
projeto no Centro de Processamento de Dados da Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.

A primeira parte do trabalho descreve o historico, estrutura e caracteristicas da
entidade andlisada que compreende a Central de Atendimento, no Centro de
Processamento de Dados da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

A segunda parte do trabalho descreve conceitos bésicos, historico e métodos de
trabalho de um call center, proporcionando uma visdo geral desta tecnologia.

A terceira parte do trabalho compreende um estudo, via Web, para conhecimento de
algumas caracteristicas mais utilizadas em help desk, proporcionando assm uma visdo
do que ja esta sendo desenvolvido nesta &rea em ambiente universitario.

A quarta parte do trabalho descreve um caso de uso, seu modelo de atendimento e
um projeto de help desk, aplicando as caracteristicas analisadas nos capitulos anteriores,
para uma melhor disponibilizacdo das informagdes e atendimento a comunidade
universitaria, conforme recursos disponiveis na entidade.

Para isto foram usados recursos de pesquisa via Web, conhecimentos basicos da
tecnologia call center e as metodologias de Request Tracker, Virtual Network Computer
e case-based reasoning.

Palavras-chave: Call center universitario, Tendéncias em help desk, Apoio a
comunidade universitaria.



Atualization of Project in Central de Atendimento of Centro de
Processamento de Dados of Federal University of Rio Grande do Sul

ABSTRACT

This paper is the conclusion of an especialization course of studies in Web and
Information Sistem to carry trough in Federal University of Rio Grande do Sul. This
paper propose better assistence of college community.

The principal objective of this paper is to supply informations about the assistance to
help the users, expandig in Colleges, introducing the basic conception of call centers,
searching in the Web, methodologies more used and to be applied in a project in Centro
de Processamento de Dados of Federal University of Rio Grande do Sul.

The first part of this paper describe the historical, structure and characteristics in the
analysed entity, Central de Atendimento, in Centro de Processamento de Dados of
Federal University of Rio Grande do Sul.

The second part of this paper describes basics conceptions, historical and methodogy
of work in a call center, proposing an general vision of this technologies.

The third part of this paper means a study in the Web to the knowledge some of
characteristics more used in help desk, offering, at this time, a vision of as is being
developed in this area, in an college enviroment.

In the last part of this paper, we have a described case of use, the assistence
standard’s and a project of help desk applying, analysed in previous chapters, for a
better evaluation of informations and assistance of college community, as available
resources in the entity.

For this paper, were used resources as researched in the Web, basic knowledge in
technology like call center and the methodology of Request Tracker, Virtua Network
Computer and cased-based reasoning.

Keywords. College Call Center, Trends in Help Desk, Support the University
Community.
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INTRODUCAO

A universdade possui uma grande quantidade de usuarios diversificados que
utilizam a estrutura fisica, equipamentos, software, sistemas e informagdes no ambiente
onde trabalham ou estudam. Este grande fluxo de procedimentos gera inlmeras davidas
guanto ao hardware, software, sistemas de informagdo, internet e rede. A utilizagdo
efetiva e adequada desta estrutura depende da existéncia de um servico de suporte
informativo, &gil, de fécil acesso e preciso.

O grande nimero de informactes geradas, a limitagdo de acesso a estas informagoes
e a complexidade da tecnologia de informagdo, causam frustragdo ao usuario, exigindo
um atendimento de suporte e treinamento para auxilidlo na resolucdo de seus
problemas.

As pessoas estdo cada vez mais atarefadas e dispondo de menos tempo para aprender
novos meétodos e facilidades proporcionadas pela evolugdo da tecnologia. Ent&o,
simplesmente discar o telefone, fazer uma pergunta ou pedido e acessar uma informacéo
pode poupar tempo e auxiliar na resolugdo de seus problemas.

Estudos realizados na area de call center comprovam que o acréscimo de trabalho
aumenta a demanda por um bom sistema de help desk e que muitas companhias ja
reconhecem que adaptar o trabalho ao trabalhador reduz os disturbios relacionados com
este, aumentando a moral dos empregados, a produtividade nas centrais de atendimento
e a satisfacdo do usuério.

Por isso andlisando a estrutura existente na entidade UFRGS, conhecendo o0s
conceitos de call center e incluindo gradativamente as caracteristicas mais utilizadas em
help desk, em outras universidades, havera uma adaptacdo das tecnologias existentes
nesta area e uma melhora cada vez mais significativa no atendimento ao usuério.

O projeto proposto neste trabalho assegura a melhoria da qualidade do atendimento
e integragdo do usuario na plataforma tecnoldgica da entidade. Possui um conjunto de
facilidades de suporte a0 uso da informatica, proporcionando um melhor acesso as
informacbes pelo usudrio, que se encontra com dificuldades operacionais e limite de
tempo para solucionar um problema especifico. Permite assm, que 0 usudrio possa
gerar, acompanhar e validar seu atendimento e que informagdes armazenadas possam
servir de orientagdo, andlise, relatorios e estatisticas visando a melhoria dos servigos de
informag&o ao usuario.



11

1 ENTIDADE EM ESTUDO

1.1 Analise da Estrutura Existente

O estudo deste projeto impde uma visdo ampla de seu contexto, ndo se restringindo
a0 ambiente de trabalho do setor da Central de Atendimento. Assim temos uma andlise
global da UFRGS, CPD e CA, onde pode ser observado um breve histérico de cada
contexto e a relagio que eles possuem entre s e com a comunidade universitaria. E
necessario que se conhega 0 universo organizacional, de modo que se tenha uma visdo
completa das atividades do ser humano interagindo com os equipamentos, no ambiente
de trabalho e na organizacdo em que trabalha. No entanto, esta visdo ampla possui
inimeros elementos e variavels, gue devem ser sintetizadas em um contexto padréo.

O objetivo do projeto pode ser visto como um sistema de interacbes que, por sua
vez, deve ser modelado, para ser facilmente entendido e estudado. Segundo (SAUTER,
2002), os modelos sdo bons quando facilitam o estudo, tornando assim a realidade
possuidora de infinitos elementos em um Unico modelo que agrupa um conjunto de
elementos, reproduzindo parciamente a realidade.

Neste trabalho sera adotada a sintetizagcdo conforme proposta de (SAUTER, 2002)
para a visualizagdo da ordenacdo hierarquica do contexto onde esta inserida a Central de
Atendimento (CA), que é o ambiente do estudo proposto.

O setor em estudo pertence a area operacional do Centro de Processamento de
Dados (CPD) e esta subordinado diretamente a direcdo que, por sua vez, esti
subordinada diretamente a reitoria. A entidade que esta sendo analisada chama-se
Universidade Federa do Rio Grande do Sul (UFRGS), € uma ingtituicdo federal de
ensino do Ministério da Educacéo, sediada em Porto Alegre/RS.

A visdo geral do modelo onde se encontra 0 setor em estudo est4 representada na
Figura 1.1, pelo organograma hierarquico do sistema em estudo.
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Ministério da Educacdo

| FEs - InstituigOes Federais de Ensino

Universidade Federal do Rio Grande do Sul

Reitoria

Centro de Processamento de Dados

Central de Atendimento

Figura 1.1: Organograma hierarquico do sistema onde se encontraa CA do CPD da
UFRGS

1.2 A Universidade Federal do Rio Grande do Sul

A UFRGS segundo (UNIVERSIDADE VIVA, 2000), € uma ingtituicdo federal de
ensino superior, organizada sob forma de autarquia, com autonomia administrativa,
financeira, didatica e disciplinar nos termos da Congtituicdo Federa, tendo como
principal objetivo 0 ensino, a pesquisa e o incentivo ao desenvolvimento cientifico,
tecnologico, cultural e artistico da comunidade. Esta entidade atuamente, vem
trabalhando com uma populagdo de docentes (professores e funcionarios) e discentes
(alunos de graduacdo e pds-graduacdo) que possuem um micro no seu ambiente de
trabalho ou tém acesso a estes microcomputadores por intermédio de laboratérios e
bibliotecas. Eles acessam sistemas, servicos e informagdes através dos recursos e
diversas paginas existentes via Web.

A histéria da UFRGS comega em 1895, com a fundacdo da escola de Farmécia e
Quimica, sendo que hoje pode ser comparada a uma cidade de 30.000 habitantes,
ocupando quase 23 milhdes de m* e mais de 360 mil m? de &rea construida, espalhada
em quatro Campi fiscamente distantes. Estes Campi se dividem em: Campus do Vale,
fisicamente localizados na érea da cidade de Viamao; Campus do Centro, fisicamente
localizado na &rea da cidade de Porto Alegre no bairro Centro; Campus da Salde,
fisicamente localizado na area da cidade de Porto Alegre no bairro Santa Cecilia e
Campus Olimpico, fisicamente localizado na cidade de Porto Alegre no bairro Jardim
Botéanico. Possui também as estagdes de trabalho Ceclimar, localizado na cidade de
Tramandai e Estacéo Agrondmica localizada na cidade de Alvorada.

A Universidade possui sete Pré-Reitorias: PROGRAD (Graduagéo), PROPG (Pos-
Graduagdo), PROPESQ (Pesquisa), PROREXT (Extensdo), PROPLAN (Plangamento e
Administragdo), PRORH (Recursos Humanos) e PROINFRA (Infra-Estrutura); quatro
Secretarias, sé0 elas a Secretaria de Assuntos Institucionais e Internacionais, Avaliacéo
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Ingtitucional, Desenvolvimento Tecnolégico e Patrimdnio Histérico) e duas
Coordenadorias (Educacéo Bésica e Profissional e de Ensino Bésico e Fundamental).

Toda esta estrutura interage entre si e com 0 mundo através de servicos prestados a
comunidade, servicos computacionais e uma rede interligada por fibra Optica. A analise,
desenvolvimento e acompanhamento destes servigos, 0 gerenciamento desta rede e o
auxilio a estes servigos séo centralizados no CPD.

Na Figura 1.2, pode ser constatado um nUumero maior de micros na area
administrativa da UFRGS, no ano de 2002, utilizados em servicos e sistemas
computacionais. Para isto, verificou-se a utilizagcdo de micros em &reas estratégicas da
UFRGS, originando a necessidade de expansdo da rede na universidade. Os Sistemas
Unificados que acessam o0 banco de dados da UFRGS, permitem que a comunidade
universitéria tenha acesso a servigos internos, facilitando assm a execugdo destes
servicos e gerando a necessidade de auxilio aos mesmos.

22% O Administrativa

49%
B Graduacéo

O P6s/Pesquisa/Extensédo

Figura 1.2: Aquisicao de micros na UFRGS conforme CENSO MEC 2002

1.3 O Centro de Processamento de Dados

O CPD surgiu em 1961, onde um grupo de professores foi designado para um curso
de computagdo na IBM. Em 1966, este grupo foi nomeado como Comisséo
Organizadora do Centro de Computagdo. O CPD foi criado em 1968 na Escola de
Engenharia que j& possuia um computador da UFRGS, um IBM-1130 com 8 Kb de
memoria, disco magnético de 1 Mb e disco removivel. Em 1972 as novas instalagdes do
CPD foram num abrigo para veiculos nas imediagdes do Hospital de Clinicas de Porto
Alegre, com um computador Borroughs B6700, conforme (CPD, 1998).

Em 1978 o CPD passou a atender seus usuarios 24 horas por dia, 7 dias por semana.

A expansdo da capacidade do B6700 em dois mddulos de 800Kb, permitiu e
expansdo da rede de teleprocessamento para 11 locas com 50 terminais. Este
computador foi substituido em 1989 por um Unisys A10 e trabalhou junto com um
computador Elebra, que em 1989 foi o primeiro servidor de correio eletronico da
Universidade, ligado a Internet. O Vortex € um computador Digital VAX que através de
um projeto de rede integrou todas as unidades da UFRGS. Em 1993, foi instalado neste
estabelecimento o computador Unisys U6000, chamado de Asterix que esta sendo usado
para sediar 0 Sistema de Automag&o das Bibliotecas.

Os campi e anexos da UFRGS estdo integrados através de uma rede de fibra éptica,
com gerenciamento centralizado no CPD. A estrutura de rede Backbone envolve os
campi da universidade em acessos de diferentes velocidades. Os campus Centro, Salde,
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Vale e Olimpico possuem uma conexdo com uma velocidade de 1000Mbps. O Instituto
de Artes possui uma conex@o Ethernet de 10 Mbps com o Campus Centro. A Escola de
Administragdo possui uma conexdo FastEthernet de 100 Mbps com o Campus Centro.
O Campus do centro e a RNP possuem uma conexao FastEthernet de 100 Mbps com o
Campus da Saude. O Campus do Centro possui uma conexao Radio de 2 Mbps com o
Campus do Vae. A Estacéo Agrondmica e o Ceclimar possuem uma conexdo Radio de
2 Mbps com o Campus da Salide.

As redes do Campus da Salde englobam as unidades. Enfermagem, Bioquimica,
FABICO, Pré-Servidor, Planetério, Odonto, Creche, Medicina, Escola Técnica, HCPA,
Farméacia e Basico. As redes do Campus do Centro - Reitoria englobam as unidades
Instituto de Artes, Administracdo, Anexo 1, Engenharia Quimica, Prédio Reitoria,
Rédio da Universidade, Anexo 2, Educacdo e Museu. As redes do Campus do Centro -
CESUP englobam as unidades. ICBS, Engenharia Velha, Arquitetura, Engenharia
Nova, Museu de Mineraogia, Direito, Engenharia Elétrica, Economia, Engenharia
Mecanica, |IEPE, RU - Casa do Estudante e Observatério. As redes do Campus do Vale
englobam as unidades. IFCH, ICTA, Matemética, IPH, Genética, Tunel de Vento,
Biotecnologia, DPO, Engenharia Solar, Biofisica, Fisica, Ecologia, Boténica,
Agronomia, Colégio de Aplicacdo, Sensoriamento Remoto, Quimica, Geociéncias,
Centro de Tecnologia, Veterindria e Informéatica. As redes do Campus do vale - Bloco
IV englobam as unidades: Zoologia, Botanica.

Esta estrutura esta sinteticamente representada na Figura 1.3, onde mostra o gréfico
de ligagOes das redes na UFRGS.
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Instituto
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RNP / POP-RS
(Internet)

[l 1000 Mbps

Figura 1.3: Gréfico de ligages das redes da UFRGS

A estrutura do CPD é composta pela Direcdo, Secretaria Administrativa, Secretaria
de Treinamento e Divulgagdo e Biblioteca, Setor de Contabilidade e Finangas, Setor de
Pessoal, Setor de Manutencdo e Seguranca do Prédio, Central de Atendimento, Divisdo
de Sistemas de Informagdo, Divisdo de Redes e Suporte e Centro de Operagoes,
conforme Figura 1.4.
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Figura 1.4: Organograma do Centro de Processamento de Dados da UFRGS

1.4 A Central de Atendimento

Em 1985, com o surgimento dos primeiros microcomputadores na UFRGS, surgiu
também a necessidade de suporte e manutencdo de hardware e software. A Divisdo de
Apoio a0 Usuéario (DAU) prestava atendimento a unidades e usuarios externos que
usavam o Mainframe (B6700), gudada pelo Setor de Manutengdo de Equipamentos
(SME) nos problemas ocasionados pela maguina de grande porte.

Em 1991 algumas unidades j& possuiam seus microcomputadores e o Centro de
Processamento de Dados montou uma equipe de auxilio com dois setores, a Central de
Atendimento (CA) e a Divisdo de Rede e Suporte (DRS). Na Central de Atendimento os
atendimentos eram cadastrados, andlisados e passados para setores ou grupos de
trabalhos. Na Divisdo de Rede e Suporte eram resolvidos problemas de hardware,
software e rede. Cada unidade possuia um funcionério que cuidava das informacgdes da
sua unidade e resolvia problemas de software e sistemas.

Em 1998 a estrutura existente ndo suportava mais o nimero de microcomputadores e
fluxo de servigo, ndo podendo mais atender pessoalmente estes servicos, incluiu na sua
equipe o Nucleo Setoria de Informética (NSI), um conjunto de 12 bolsistas espalhados
pelos Campi da UFRGS e que prestavam servicos locais de microinforméatica. Eles eram
selecionados, treinados e coordenados pelo CPD.

Em 2000, a CA foi equipada com mais funciondrios, bolsistas, recursos e nova
direcdo para ampliar e aperfeicoar o atendimento. Contando também com bolsistas das
unidades que participavam com os bolsistas do NSI do auxilio em sua unidade com
suporte do CPD.

Em 2002, um funcionério de cada unidade foi indicado como ponto de contato para
receberem informagdes e auxilio do CPD em cada unidade.
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Na Figura 1.5, que se segue, pode ser observado que a Central de Atendimento
acompanhou o crescimento de nimero de micros na universidade, adaptando o setor
para a manutencdo dos servicos administrativos, de graduacdo e pds-graduagcdo no
auxilio a populacéo universitéria

Isto significa que durante o crescimento constante de micros da UFRGS, o auxilio
era cada vez mais necessario, provocando um aumento de recursos na CA. Nos anos
mais significativos deste crescimento 1998, 2000 e 2002 o aumento foi de mais de 40 %
no primeiro periodo e de quase 30 % no segundo periodo.

O desenvolvimento dos Sistemas Unificados que centralizou o banco de dados da
UFRGS, permitindo consultas e atualizagtes on line do mesmo, justificou o crescimento
de micros nos setores administrativos.

A aguisicdo de novos equipamentos e recursos humanos na CA foram adaptados aos
procedimentos ja existentes, sem que este setor pudesse acompanhar e adquirir 0s
recursos tecnologicos existentes nesta érea de auxilio ao usuario. A maioria das vezes
estes recursos eram adquiridos com subsidios de servigos prestados na unidade, ja que a
universidade ndo possuia recursos financeiros para acompanhar esta evolucdo de
tecnologia.

2401
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4000 H

3000

2000
1000 -

jan/98 jan/00 jan/02

‘ O administragdo @ oraduagdo [ pesquisa/extensdo/ pds ‘

Figura 1.5: Gréfico de crescimento de nimero de micros X areas de execugdo na
UFRGS

Através desta andlise da populagdo universitéria podemos observar suas
necessidades de auxilio. As evidéncias que geraram a necessidade de analisar a
tecnologia de call center existente, formam a auséncia de tecnologia aplicada na Central
de Atendimento, aumento significativo em hardware e software na universidade, uso
dos Sistemas Unificados nas consultas e atualizagbes ao banco de dados unificado e
poucos recursos financeiros disponibilizados na institui¢éo.

Uma visdo geral desta tecnologia de call center, usada para auxiliar os usuérios de
uma entidade é abordada no préximo capitulo compreendendo um breve histérico, perfil
dos funcionérios e servicos prestados.
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2 ANALISE DA TECNOLOGIA DE CALL CENTER

As pessoas tém a necessidade de se adaptarem rapidamente as novas tecnologias
para usufruirem de seus beneficios. Na verdade, os individuos estédo cada vez mais se
sentindo ameacados por elas. S&o demasiados 0s conceitos e gjustes a serem entendidos
e memorizados e, aém disso, ha o medo de causar danos a um equipamento adquirido.
Originou-se, dai, uma série de regjeicbes por parte do funcionério, na utilizacdo do
computador e limitagbes de resolugdo dos problemas nele gerados, dificultando assm o
atendimento a estes problemas especificos. (SABBATINI, 1996) descreve a ciberfobia
como a fobia incluida no catdogo oficid da American Psychologia Association.
(VEIGA, 1999) realizou um estudo sobre as implicagbes pessoais, profissionas e
sociais das atividades frente as novas tecnologias no que diz respeito a dificuldade
denominada de tecnofobia, em que os consumidores demonstram resisténcia a adocéo e
utilizagcdo de aparelhos e equipamentos em geral.

Esta situagdo foi logo percebida pela indUstria que elaborou manuais para maior
informag@o dos usu&rios de seus produtos. No entanto, os individuos os deixaram de
lado, por serem excessivamente técnicos, por estarem em lingua estrangeira, por nao
estarem dispostos a perder tempo ou preferirem atentativa a erro.

(VEIGA, 1999) considera que o0 processo tecnoldgico ndo € um mal em s e que ndo
deve ser visto como uma ameaga, mas como um permanente desafio para criagéo de
novas oportunidades. Este avanco € visto, muitas vezes, pelos aspectos negativos como
0 USO intenso em guerras, geracao de desemprego em setores que se tornam obsoletos,
poluicdo e outros. No entanto, ndo S80 as pessoas que precisam adaptar-se as novas
tecnologias e sim sdo 0s profissionais que devem aplicarem métodos, técnicas e regras
para trazerem ao usuario, de maneira clara, répida e eficiente as informagdes necessérias
para que ele possa resolver seus problemas.

Um servico, sistema ou software que estd sendo adquirido pela populagédo
universitaria deve ter um suporte em v&rios nivels, para garantir a seguranca de
hardware e software necessério para que este usuério possa redlizar 0 seu servico com
SUCESSO.

2.1 Surgimento de Call Center

As primeiras centrais de atendimento foram instaladas pelas companhias telefénicas
destinadas a conexdo de chamadas locais. Em 1968, um juiz federal americano ordenou
a Ford Motor Company, fébrica de automdveis americana, que estabelecesse uma linha
de telefone gratuita para atendimento de comunicacGes de defeitos em veiculos. Em
1972, a Rockwell, empresa de automagdo eletronica, desenvolveu uma centra
automética de distribuicdo de chamadas telefonicas, Automatic Call Distribuition. Mas
somente no inicio da década de 1980, as centrais de atendimento se difundiram
mundialmente. Em 1981, a Genera Eletric, empresa americana de produtos e
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instalagOes elétricas, estabeleceu uma rede de centrais de atendimento. Em 1984, a
AR&T, empresa de telefonia americana, realizou uma campanha de telemarketing
contatando 16 milhdes de pessoas como operadores em centrais de atendimento.

Surgiram, entdo, as centrais de atendimento destinadas a facilitar a vida do
consumidor, cliente ou usuério. Para (BARGNARA, 2000) eram escritorios ocultos e
escondidos atrés de uma base de servigos telefénicos projetados para facilitar, aos
consumidores, 0 acesso as companhias. Aos operadores das centrais de atendimento
eram requeridos conhecimentos limitados e especificos sobre um produto ou servico e
algumas habilidades em comunicacdo e linglistica e com a capacidade de absorver
sobrecarga quantitativa e cognitiva. As estagbes de trabalho eram projetadas para
manter 0 operador protegido de interferéncias do ruido, o que acabou gerando exclusdo
social.

As centrais de atendimento tém o intuito de resolver as deficiéncias de resolver os
problemas ocorridos na usabilidade dos servicos de forma a minimizar ou diviar 0s
problemas de interagdo entre 0 consumidos, cliente ou usuario e o produto, servico ou
sistema oferecido.

Segundo (KINDER, 2001), a conexdo analdgica dos sistemas de telefonia era um
fator de limitagdo, pois somente possibilitava a interatividade por meio de voz, com
baixa conectividade e agilidade tecnoldgica as centrais de atendimento. A integracdo
incluiu gradativamente suporte analégico e digital, transmissdo de voz, texto e video,
base de dados, distribuicdo automética de chamadas, reducédo de custos de supervisio,
controles estatisticos automatizados, evoluindo para internet, intranet, extranet,
conferindo enorme e impressione conectividade, interatividade e agilidade.

A mudanca de atitude dos consumidores levou a mudangas de demandas em call
center que o cliente mantém necessidade de suporte ao longo da vida atil do produto
adquirido (BARGNARA, 2000). As centrais de atendimento sdo divididos em quatro
fases:

1 — Office claims — 1960: Linha telefonica gratuita destinada a atender demandas
padronizadas, operada por agentes de limitado conhecimento e habilidades basicas de
comunicacao;

2 — Claim factores — 1970 e 1980: Sistemas de distribuicdo automética de chamadas
operadas por agentes com conhecimento especializado e com poucas e restritas
habilidades de comunicagdo, suportando ato estresse e sobrecarga cognitiva;

3 — Communication node — 1990: Tecnologias integradas de telefonia e informética
operada por agentes com dindmica e habilidade de comunicag&o, voltada para a atencéo
e retencdo do consumidor ou Usuério;

4 — Virtua call center and selling node — fins 1999: Sistemas que combinam os
anteriores com a Web, Web-Enable Call center (WECC), incorporando acesso a agente
através de voz e texto, tornando-se um médulo de aprendizagem, marketing, negociacéo
e vendas.

O autor ainda afirma que ha previsdo de que as WECC terdo central importancia
para as organizagOes (Internet), para cadeias de suporte (Extranet) e para a populagdo
em geral (Internet). Verifica-se que a partir da 3° fase, o atendimento é personalizado. O
historico de uma transagdo pode ser acessado instantaneamente durante a chamada ao
call center de modo que o atendimento tenha maiores informagdes sobre 0s desgjos e
necessidades do cliente ou usu&io. O servico passa a ser verdadeiramente
personalizado.

A evolucdo nesta &rea de atendimento ao usuério € uma estratégia de marketing para
demonstrar que as empresas evoluiram seus servigos. Na década de 70, 80 e 90 este
servigo englobava agoes, pessoal e ferramentas focadas nos clientes como Servigo de



19

Atendimento ao Consumidor (SAC) ou telemarketing, posteriormente com o uso dos
meios de comunicagdes como telefone e internet, este servigo passou a ser chamado de
call center e com a incorporagdo dos canais de comunicagcdo e os clientes disponiveis
pela internet no uso de e-mails, chat e navegagdo conjunta entre o operador do call
center e o cliente em uma ferramenta chamada co-browsing ou Web collaboration ja
esta se vivenciando o conceito de contact center (BROTHERSON, 2002).

2.2 Funcionéario de Call Center

No inicio da informatizag&o, foi necessério introduzir um novo tipo de funcionério
cujo cargo era, operador de computador ou digitador. Mas, t&o rapido como surgiram,
desapareceram. Para 0 empregador, ndo era interessante ter empregados somente para
esta funcdo. Ademais, eles nada mais faziam do que repassar o trabalho j& executando
por outro, para a linguagem de méguina. O trabalho de digitacdo nada mais € do que
repeticdo do trabalho, que em nada agrega valor ao produto ou servico. Uma das
necessidades das novas tecnologias é adaptar 0s recursos humanos existentes a novas
experiéncias criadas. Alguns trabahos ndo tém facilidade de se adaptar a novos
sistemas, surgindo entdo, a necessidade de recrutar pessoas mais qualificadas em um
nivel mais detalhado de atendimento.

Os empregados tiveram que absorver a linguagem da maguina, comunicar-se com
€la, produzir através dela e utilizdla ab mesmo tempo como ferramenta e banco de
dados, de modo a realmente agregar ganho de tempo e eficiéncia e consequientemente,
agregar valor a0 que estava sendo produzido. Além disto, os banco de dados que se
formavam estavam sendo compartilhados instantaneamente pelos demais empregados
através de redes.

As empresas passaram por um periodo em que precisavam qualificar seus
empregados para o uso de microcomputadores como atividades de rotina ou substituir
parte de sua forga de trabalho por pessoas mais qualificadas. Os setores de Recursos
Humanos das organizagbes passaram a exigir dos candidatos a emprego como pré-
requisito, conhecimentos em informética. O setor publico incluiu uma prova de
informatica como uma das provas de concurso publico.

No entanto, dentro das organizacbes, 0s Sistemas operacionais, softwares e
hardwares, continuaram evoluindo. N&o seria possivel reciclar, requalificar ou substituir
pessoal a cada mudanca de software ou evolugéo de hardware. As organizagOes entéo
criaram as centrais de atendimento de modo a oferecer suporte ndo somente para o
publico em geral, mas também para 0s seus préoprios funcionarios e comunidade usuéria,
como é o caso das universidades (VOSS, 2000).

2.3 Servigo de Call Center

O funcionamento de um call center ocorre pelo uso de um ou mas meios de
comunicagdo entre o cliente ou usuario e 0 atendente, que pode ser pessoamente, por
telefone, fax, eemail ou internet. A maioria destes atendimentos ocorrem, através de
uma "conexd humand', envolvendo questbes de relacionamento tails como
interpretacdo, receptividade, percepcdo, empatia e confianga.

Alguns servigos de atendimento, buscando mais agilidade e economia, passaram a
utilizar sistemas de atendimento por gravacdo e disponibilizacdo de informacbes na
Web, minimizando assim, a conexdo humana. Trata-se daqueles servicos em que uma
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voz gravada orienta o cliente ou usuério a discar um nimero para cada tipo de
informag&o.

Outros servigos de atendimento, proporcionando mais informagdes ao usuario,
utilizam recursos via Web, para que ele possa resolver seus problemas.

Para completar, um call center necessita de um ambiente préprio com area fisica,
postos de trabalho congtituidos de mesas, cadeiras, meios de comunicagdo e
microcomputadores, todos ergonomicamente adequados para o servigo de atendimento.

As condicdes de trabalho: como os atendimentos sdo feitos, organizados e onde séo
realizados, podem afetar diretamente no atendimento em condigdes de qualidades
necessarias. Para (BARGNARA, 2000) o ser humano redliza interagdes de forma
sistémica através de interfaces sensoriais, energéticas, ambientais, cognitivas,
organizacionais e emocionais, buscando aproveitar o melhor destas interfaces, buscando
adequacbes para um desempenho eficiente, correto e seguro frente as limitagbes e
caracteristicas do atendente em atividade.

Existem vérias denominagdes para centrais de atendimento como teleatendimento,
help desk, suporte a0 usuério e servigo de atendimento ao consumidor (SAC). Pode-se
relacionar centrais de atendimento como venda de produto e servico (tele-pizza, tele-
chaveiro, etc...), atendimento de emergéncia (bombeiro, policia, ambuléncia), utilidade
publica (eletricidade, &gua, telecomunicagbes), informagdes sobre utilitarios
(eletrodomésticos, equipamentos, Internet), capitalizacdo de donativos (campanhas de
doagbes), entre outros.

2.4 Help desk

Um help desk, segundo (BROTHERSON, 2002), é um centro de atendimento
humano ou eletrénico que disponibiliza a interatividade com o usuério 24 horas por dia,
sete dias por semana, com informacdes sobre caracteristicas dos servigos prestados, bem
como as possibilidades de soluges a questionamento de usuarios, atuando fortemente
entrosados e apoiados pelos diferentes setores da entidade envolvida.

E uma opcio de pré-atendimento automético, no qual o assistente chamador
(usuario) adquire informacdes, transferindo-o para um atendente, caso haja necessidade.
Viabilizando o sistema, com a utilizagdo de uma quantidade menor de atendimentos via
telefone e minimizando o custo segundo (VOSS, 2000).

O Suporte a este sistema, tem como objetivo melhorar cada vez mais o atendimento
oferecido ao usuério. O usu&rio pode consultar as solugdes propostas para 0s problemas
ja conhecidos (Dicas ou FAQs), relatar problemas e dificuldades com o uso do servigo
(Problemas), sugerir melhorias e inovactes (Sugestdes), ver demonstragdes de solugdes
de uso (Tutoriais), e acessar sites que permitem copiar programas do tipo Shareware
(Utilitarios). Todos estes recursos podem ser disponibilizados via WEB de livre acesso
a0 usu&rio (MOREIRA, 2000).

Hoje em dia, estes recursos sdo utilizados em todos o0s setores das empresas.
Englobando indUstrias alimenticias, de computadores, de automdveis, bancos, hospitais,
planos de salde, administradoras de cartdes de crédito, agéncias de turismo, companhias
aéreas, operadoras de telecomunicagdo, companhias de seguros, editoras, universidades
e muito mais.

Sempre que a empresa estiver pronta para ouvir, informar, esclarecer e orientar, ela
ganha em qualidade e conhecimento, ja que seus funcionarios podem assim trabalhar
melhor.

Com o objetivo de auxilio direto a populacdo universitéria, centralizando estes
servigos de call center e analisando as diversas formas de melhoria do atendimento
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serdo abordadas no proximo capitulo, as tendéncias de help desk encontradas em outras
universidades, que estdo sendo usadas com sucesso para facilitar 0os servigos dos
USUérios.
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3 TENDENCIAS DE HELP DESK

As Ultimas décadas de século XX forma marcadas pela informacdo acelerada, tendo
havido uma expansdo gigantesca do uso de sistemas computacionals e de comunicacdo.
Com o desenvolvimento da tecnologia dos computadores e Internet, as demandas de
trabalho mudaram drasticamente (VEIGA, 1999).

Para (VEIGA, 1999), a atividade numa central de atendimento é regulada por seus
conteidos organizacionais, ou sgja, deve-se operar segundo um script, com margens de
tempo preestabelecidas de acordo com o tipo de atendimento, com finalidades distintas
em fungdo da natureza do processo. Entretanto, a introducéo de novas tecnologia sem a
devida consideragdo das atividades desenvolvidas pelas pessoas pode provocar
problemas diversos.

Os sistemas universitarios, hoje, sdo dependentes da informética e 0s usuarios destes
sistemas precisam de um suporte técnico eficiente para solucionar os problemas e
atualizac8o necessarias. As pessoas estéo cada vez mais atarefadas e dispondo de menos
tempo para aprender novas tarefas. Simplesmente discar o telefone e fazer uma pergunta
ou pedido, pode poupar muito tempo. Esta € parte da razdo do crescimento das
demandas das centrais de atendimento segundo (VEIGA, 1999).

Com o aumento de trabalho aumentaram as pressoes de demanda por um bom
sistema de help desk. Muitas companhias ja reconhecem que adaptar o trabalho ao
trabalhador reduz os disturbios relacionados ao trabalho, aumentando a mora dos
empregados e a produtividade nas centrais de atendimento(TESSLER, 2002).

3.1 Método de Pesquisa

A internet € um dos mais significativos métodos de pesquisa, divulgacdo e
distribuicdo de informagbes. Gragas a sua enorme facilidade de acesso e capacidade
interativa € hoje um veiculo indispensavel para a comunidade.

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, ao nivel de multimidia, redes e
comunicagdo de dados e software, o World Wide Web (WWW) encontra-se atualmente
em franca expansdo em relacdo a0 nimero de péginas existentes e a0 nimero de
utilizadores que tém acesso a elas.

A Web é chamada de teia, porque liga inUmeras paginas da internet e permite
alcancar recursos de uma maneira répida e precisa. Assm péginas individuais podem
ser criadas, acessadas e modificadas por qualquer pessoa em qualguer lugar do mundo,
de maneira simples e rapida(Fox; Downing, 95).

Este trabalho usou esta técnica para buscar as tendéncias usadas na internet sobre um
assunto especifico, utilizando diversos sites e direcionando as pesguisas em um objetivo
comum.

Para as pesquisas foram usados diversos canais como: http://www.terravista.pt,
http://www.google.com, http://www.yahoo.com, http://www.excite.com,
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http://www.cade.com.br, http://www.teoma.com, http://www.dblp.com
http://www.hotbot.com .

As paavras chaves usadas foram: central de atendimento universitério, help desk
universitario, help desk em call center, atendimento ao usudrio universitario,
atendimento on line, sistemas baseados em casos, sistemas free em help desk, sistemas
de trouble ticket, gerenciamento de servicos ao usuario, base de conhecimento,
informagdes via web, organizagdo das informagdes, disponibilizacdo das informagdes
a0 usudrio, solicitagdes e servicos do usuério, atendimento e servicos em universidades,
(solicit* and servigo*) or (atend* and servico*) near universi*, sistema and “solicitagdo
de servico” e outros.

Algumas universidades que serviram de base para esta pesquisa foram: UFSC
(Universdade Federal de Santa Catarind), UERJ (Universidade Federa do Rio de
Janeiro), UFRGS (Universidade Federal do Rio Grande do Sul), Unicamp
(Universidade Federal de Campinas), UFMG (Universidade Federal de Minas Gerais),
UNIRIO (Universdade do Rio de Janeiro), Universidade Regional de Blumenau, UFU
(Universidade Federal de Uberlandia) e University of California Davis.

Visto que foram muitos os resultados obtidos com as pesquisas, necessitou-se de
uma triagem para encontrar realmente o que estava sendo procurado.

Inicialmente o conjunto de artigos foi dividido em dois grandes grupos, comerciais e
universitarios. Os comerciais tinham caracteristicas em comum de serem prototipos de
pacotes prontos de sistemas de help desk com valores de compra bem significativos,
conforme o conjunto de servigos oferecidos para o cliente. Os universitérios tinham
caracteristicas em comum de serem sistemas desenvolvidos conforme condicBes e
necessidades da prépria entidade e com um conjunto de servigos bem definidos para uso
da populac&o universitaria.

Posteriormente este grupo universitario foi anadlisado conforme seus servicos
prestados. Os sistemas de atendimento ao usuério colocam a disposicdo da populagdo
universitaria uma grande variedade de servicos em duas etapas. Na primeira etapa
disponibiliza os servicos em um centro de atendimento. A seguir, o oferecimento dos
servigos prestados por este centro de atendimento é descentralizado e disponibilizado ao
usuério via Web. Muitos dos sistemas de atendimento ao usuério permitem solicitagdes
de servigos on line, que sdo Sites que proporcionam ao usuério uma interatividade com o
servico prestado, solugdo de problemas, esclarecimento de duvidas, opinibes e
levantamentos estatisticos.

Finalmente este grupo universitério foi analisado conforme seus servigos prestados,
populagdo avo, recursos via Web, sistemas de gerenciamento de informagdes e
recursos.

3.2 Recur sos utilizados em Help desk

Na andlise dos servicos prestados nas universidades, adaptando-os as informagdes
basicas de um help desk, pode ser observado um conjunto de niveis de atendimento
usado num atendimento mais rapido e eficiente ao usuario.

Na andlise de recursos via Web, verificou-se um grande conjunto de técnicas para
disponibilizar as informacdes, permitindo um maior conhecimento e auto-atendimento
do usuério.

Na andlise de recursos de sistemas de gerenciamento de informagdes, foi verificado
0 uso de sistemas free, de fécil acesso, integracdo e utilizagdo, gerenciando o0s
atendimentos. Permitindo a geragdo de relatorios, estatisticas e gréficos auxiliando a
tomada de decisdes na entidade.
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Na andlise da populacdo avo foi observado uma diversidade de opgbes em
coordenacdo, padronizacdo das informagdes, treinamento e avaliagcdo dos funcionarios
de um help desk.

Com base nas conclusdes das pesquisas anteriores, 0s sistemas de help desk usados
nas universidades em estudo, utilizam alguns conceitos basicos para prestar cada vez
melhor os servigos de informagdes, oferecer servicos, resolver problemas e atudizar o
usuério, garantindo assim sua satisfacdo. Para isto devem ser utilizados os servigos de
telefonia, internet, informética, banco de dados, padronizactes e disponibilizacdo de
recursos de auxilio, para que o usuario possa redlizar de forma mais répida e precisa
suas atividades académicas.

3.2.1 Niveisde Atendimento

Segundo (BROTHERSON, 2002) geramente um help desk possui dois ou trés
niveis de apoio. O primeiro nivel é realizado por atendentes com conhecimento mediano
e generalizado sobre os problemas mais comuns e conseqlientemente o0 segundo nivel é
formado por técnicos e desenvolvedores com conhecimento especifico e aprofundado
sobre determinado tema. Relatos deste autor demonstram que cerca de 60% dos
problemas reportados pelos usuarios podem ser solucionados no seu primeiro contato
através de um suporte de primeiro nivel. Em muitos casos, até esse primeiro nivel de
suporte pode ser evitado se o proprio usuario tiver acesso a informagdes indexadas,
pontualmente definidas e disponibilizadas em recursos computacionais.(LINK, 2002).

Uma central de atendimento coloca a disposicdo de seus clientes, através de nimeros
telefénicos o servico de help desk que tem por finalidade atender ao usuario e procurar
resolver por telefone, os problemas de ordem operaciona das diversas atividades de
auxilio ja descritas em um call center. Caso 0 problema ndo sgja resolvido pelo
atendimento inicial, ele € encaminhado para um funciondrio capacitado e responsavel
pelo suporte deste servigo e na hipétese do problema néo ter solucéo por telefone, ird ser
encaminhado ao suporte técnico localizado em pontos fisicamente estratégicos,
chamados locais de contato. Este atendimento implica no deslocamento de um técnico
até o loca de atendimento, que atenderd com hora marcada conforme disponibilidade
do usuério.

A grande maioria de ocorréncias de help desk podem ser resolvidas por um simples
contato telefénico entre o usudrio e o servico de suporte, possibilitando ao proprio
usuério resolver em minutos suas duvidas ou problemas sem custo agum. Outra
aternativa interessante para 0s casos de suporte, aplicavel quando a questédo nao for
urgente, é a utilizagdo dos recursos da internet como e-mail, fax e chat.

3.2.2 Solicitagdo de Servigo on line

O help desk utiliza um sistema de cadastramento de servigos onde 0 usué&rio pode
fazer uma solicitagdo de atendimento, conforme uma padronizacdo pré-definida,
dependendo da ferramenta utilizada neste processo. Este formulario deve estar
disponivel via Web. O usuério deve identificar-se conforme normas de preenchimento,
informando seus dados pessoais, seu vinculo, sua localizagdo no momento e descrever
seu problema sucintamente, para que o atendente possa fazer uma andlise anterior ao
atendimento. O sistema podera acompanhar e identificar os maiores problemas,
podendo direcionar atendimentos, tomar decisdes e treinar 0s usuarios conforme setor
ou unidade correspondente. Através deste servico serd possivel solicitar a guda de
técnicos especiaizados para cada tipo de problema nos varios niveis de atendimento e
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em todas as &eas de atividades j& desenvolvidas, dentro das regras, limitaghes e
padronizagOes da entidade a que se determinam (BROTHERSON, 2002).

3.2.3 Informagdes via Web

O proprio usuario pode resolver seus problemas acessando 0S recursos
disponibilizados via WEB. Alguns servicos descritos por (BROTHERSON, 2002)
podem facilitar 0 acesso do usuério a informacfes e resolucdo de problemas. As
perguntas e respostas mais frequientes feitas pelos usuérios podem ser disponibilizadas
via Web através de FAQs que tém o objetivo de prestar informagdes bésicas sobre 0s
servicos prestados na entidade em questdo. Outro recurso para isto, sdo 0s tutoriais que
sd0 dicas de utilizagdo ou arquivos passo a passo de como desenvolver uma atividade
especifica nos servicos prestados. Temos também os utilitérios que sdo acessos de sites
via Web que permitem copiar programas do tipo shareware para atualizacgéo,
conhecimento e solucdo de softwares e hardwares disponiveis na entidade.

3.2.4 Sistema de Help desk

Durante o atendimento, os atendentes, especialistas ou técnicos registram cada passo
realizado, cada acdo tomada para atender a solicitacéo do usuario, desde um roteamento
(transferéncia) entre um simples contato telefonico até profissionais dos varios niveis de
atendimento. Este nivel de detalhamento permite a um profissional, que assume a
responsabilidade por uma solugédo, saber cada detalhe do relacionamento que houve
entre os profissionais que anteriormente estavam encarregados da situacdo e o usuario
final. Permite também calcular com grande precisdo qual o tempo de permanéncia das
situagOes nas filas ou distribuir o tempo gasto para resolucdo de um problema entre os
diversos grupos envolvidos.

A estrutura hierérquica de andlise habilita a representacdo das relagdes de chefias
existentes entre 0s grupos, permitindo que os chefes verifiguem facilmente quais séo as
pendéncias que estdo atribuidas a cada um de seus subordinados. A relago hierarquica
pode representar diversos niveis de subordinacdo segundo (LEWIS, 1993).

Um usuério € identificado pelo nimero gerado no registro e seus dados aparecerdo
na tela, assim como 0s atendimentos ja existentes que estdo pendentes, em andamento
ou resolvidos. Permitindo uma boa visualizagdo dos dados do usuario e o histérico de
atendimento referente a cada usuario.

O Request Tracker (RT) é um sistema controlador de problemas. Ele permite a um
grupo de pessoas administrar eficientemente e inteligentemente requisicdes para uma
comunidade de usuérios. O RT é usado por administradores de sistemas, staff’'s de
suporte a0 usuério, Centros Operacionais de Redes, Call center, desenvolvedores e
eventualmente por departamentos de marketing. Sua forma basica de funcionamento &

- Um usuario envia um e-mail pedindo ajuda;

- O RT responde ao usuério com um ticket eletrbnico onde ele pode descrever seus
problemas para futura referéncia.

- Ao mesmo tempo, o RT cria um ticket em uma das filas (queues) contendo a
requisicdo do usuario.

- Os membros da fila (queue) assumem a requisicdo e escrevem uma breve resposta
a0 usuario, que o RT grava e encaminha ao usuario.

- O membro dafilaresolve o ticket e retorna ao usuario.
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3.2.5 Sistema de Recuperacéo de I nfor macoes

Os sistemas baseados em casos podem ser utilizados para retirarem em uma base de
casos (devidamente indexada) solugdes de problemas atuais, usando adaptacdes de
solugdes de problemas anteriores similares a este problema

Desde 1990 o case-based reasoning (RBC) tem crescido em um campo de inlmeros
interesses, tanto no meio académico quanto no comercial. Raciocinio baseado em casos
é freglientemente usado como um termo genérico para descrever técnicas de andlise e
recuperacao de dados, que estdo incluidos e limitados ao banco de dados existente.

O uso de técnicas de raciocinio baseado em casos permite auxiliar 0 sistema de help
desk que, além das funcdes usuais de controle e supervisdo do fluxo de atendimento aos
comandos, facilita a resolugdo técnica do problema através da locaizacdo do caso
correspondente, por similaridade, em uma base de problemas resolvidos no passado.

O gistema de controle de help desk utilizando CBR permite acompanhar o fluxo de
trabalho e mais importante, localizar rapidamente uma boa solugdo dada anteriormente
para o problema apresentado conforme (FREITAS, 2000).

As ocorréncias sdo resolvidas mais rapidamente, geralmente na primeira chamada e
com maior consisténcia das informagdes. Por ndo dependerem do grau de treinamento
dos atendentes, as informacfes fornecidas aos usuérios s8o mais diretas e seguras. Cada
problema apresentado ao help desk é resolvido apenas uma vez e os especidistas podem
se dedicar a andlise e descricdo de novos problemas encontrados. Existem diversas
tecnologias CBR e seus sistemas sd0 usados mundialmente com sucesso em inimeras
empresas, incluindo Black and Decker, Compaq, Gateway 2000, IBM, American
Airlines, Dun& Bradstreset, etc...

3.2.6 Atualizacdo e Treinamento do Funcionario

O funcion&rio desta area de atuagdo deve ter uma qualificagdo adequada a cada tipo
de trabalho oferecido e ao nivel de atendimento prestado. Este atendente deve ser
treinado com fregliéncia e atualizado por meio de reunides periddicas para que possa
atender cada vez melhor. Ele deve trabalhar dentro de uma hierarquia de servicos
prestados, conforme o0s niveis de atendimento, observando regras simples e
transparentes para que o fluxo de atendimento sgja 0 melhor possivel até a resolugéo do
problema apresentado.

Cada servico deve ser apresentado, assmilado e disponibilizado para que o
atendente tenha acesso prético e rapido na hora do atendimento. Uma das solugdes € a
disponibilizagdo destas regras, hierarquias, servicos e informacbes bem definidas em
uma intranet, possibilitando assm a f&cil assmilagdo e répida transferéncia dessa
informag&o ao usuario.

As reunibes periddicas devem servir para conhecimento de novos Sservicos,
esclarecimento de dividas, assimilago e aprovagdo de servigos e regras existentes.

Para fins de treinamento e avaliagdo de performance dos atendentes existem
softwares desenvolvidos para centrais de atendimento que permitem de 4 a 6 horas de
gravacdo digital. A tecnologia de monitoramento é muito avangada, como € o0 caso do
VoiceSensor, desenvolvido por uma companhia Israglense, para monitoramento em
tempo real, que detecta a insatisfagdo do usuario pela ateracdo do tom emociona de
voz, disparando um alarme para o servidor.

(MADRUGA, 2001) defende uma avaliacdo quantitativa e qualitativa dos atendentes
de centrais de atendimento, mesmo constatando que eles sentem-se oprimidos numa
atmosfera de intimidagdo nestes atendimentos monitorados.



27

No capitulo a seguir serda mostrado um estudo de caso, que possui uma andise da
estrutura do CPD com seus atores, fluxo de trabalho, a estrutura da CA com seu modelo
de atendimento, projeto de help desk e implantagdo deste projeto. Este projeto de help
desk foi a solugéo encontrada para a atualizagdo e solugdo dos problemas encontrados
no atendimento, para isto as tendéncias de help desk, vistas no capitulo anterior foram
adaptadas as necessidades deste setor.
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4 ESTUDO DE CASO

Os aunos, funcionérios, professores e publico externo sdo usuarios dos sistemas
informatizados. A UFRGS possui diferentes formas de intercambio entre docentes,
pesquisadores, alunos, técnicos administrativos e a sociedade. Uma forma de promogédo
répida e segura destes intercambios € a informética. Os quatro campi da universidade
estdo interligados por enlaces de fibra dptica, sendo que o sistema de geréncia da rede
esta centralizado no CPD. Podemos observar no (UNIVERSIDADE VIVA, 2000) um
exemplo desta estrutura chamada UniRede, Universidade Virtual Publica do Brasil, que
reline 63 instituicbes publicas de ensino superior, adém de sistemas e banco de dados
gue contemplam, entre outros, 0 acompanhamento de matriculas e vestibulares on-line,
sistemas de hibliotecas, biblioteca virtual, certificagdo de materiais, sistemas de recursos
humanos, sistema de bolsas, protocolo, orcamentos, licitaces, projetos de pesquisa e
projeto de extensdo. A informética contribui de forma indispensdvel nas relagbes
funcionais académicas, administrativas, sociais, nacionails e internacionais da
universidade.

O CPD é um 6rgao suplementar da UFRGS que tem como objetivo principal colocar
as informagdes a disposicdo da comunidade universitaria. Para atender estes objetivos
presta servigos informatizados a universidade. Estes servigos podem ser descritos como
servicos de rede; Sistemas Unificados, instalagdo, configuragdo e consultoria em
microinformatica. Fornece sistemas de informagéo, suporte, treinamento e apoio ao uso
dainformética para o desenvolvimento das éreas académicas e administrativas.

A Centra de Atendimento é composta por funcionérios e bolsistas que sdo referidos,
neste trabalho, como atendentes. Ela tem por objetivo prestar informagdes, consultoria e
suporte & comunidade universitdria em relagdo aos servicos de informética
disponibilizados pelo CPD e realizados pelos funcionédrios, professores, alunos e
bolsistas.

A Figura 4.1 representa graficamente, utilizando a notagdo de UML para casos de
uso conforme (BOOCH; RUMBAUGH; JACOBSON, 2000), os atores envolvidos no
fluxo de trabalho do Centro de Processamento de dados (CPD), que prestam servigos
diferenciados para a disponibilizacdo de informacOes, servicos e sistemas para a
comunidade universitéria

Nesta representacdo o usudrio se divide em Docente representado pelo professor,
Discente representado pelo auno e Técnico-administrativo representado pelo
funcionério da UFRGS.

Dentro do complexo da universidade, Orgdo da UFRGS, divide-se em Orgéo CPD,
Orgdo administrativo e Unidades de Ensino. O 6érgdo CPD possui a Divisdo de Rede e
Suporte, Central de Atendimento, Divisdo de Treinamento e Divulgagdo e Divisdo de
Sistemas de I nformagdes.
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A representacdo de Pessoa do CPD compreende o Diretor do CPD, o Diretor da
Divisdo, o Coordenador, o Anadlista, o0 Desenvolvedor, o Técnico em Informédtica e o
Atendente.

Ator es envolvidos no Fluxo de Trabalho do CPD

% Diretor do CPD

% Disceme\
Doceme\D % %
L. Diretor de Divisdo
Usuario
% Pessoa do CPI

Técnico-administrativo %

Coordenador

X

Analista

X

Desenvolvedor

X

Técnico em Informéatica

% Atendente

Divisdo de Rede e Suporte (DRS)
Central de Atendimento (CA) i
% % Orgdo Administrativo

% Orgéo CPD Orgdo da UFRGS
Divis&@o de Treinamento e Divulgagédo
% Unidades de Ensino

Divis&o de Sistemas de Informagées (DSI)

0O

Mo 2 10

Figura4.1: Atoresenvolvidos no fluxo de trabalho do CPD

A Figura 4.2, representa graficamente, também utilizando a notificagdo de UML
para diagrama de atividades conforme (BOOCH; RUMBAUGH; JACOBSON, 2000), o
fluxo de trabalho prestado pelo Centro de Processamento de Dados (CPD), que sera
mostrado em maiores detalhes no modelo de atendimento, a seguir.

O fluxo de trabalho do CPD se divide em dois grandes grupos, conforme a
solicitagdo do usuario. Possui um conjunto de atividades para a solicitagdo de sistema
gue se subdivide em etapas de coordenagcdo que verifica viabilidade do sistema,
coordenagd que planga a redlizagdo da tarefa, coordenacdo que distribui
responsabilidades aos profissionais pelos andistas, administradores de banco de dados e
desenvolvedores, coordenagdo que treina 0s usu&rios e coordenagcdo que implanta a
solucdo. Outro conjunto de atividades permite que o usuério solicite um servigo de
gjuda, que se subdivide em varias etapas de atendimento. Nelas a CA registra a
solicitagé@o, resolve o problema se for de seu conhecimento ou repassa a outra setor
responsavel pelo assunto do problema e a solugdo é comunicada ao usuério.
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4.1 Modelo de Atendimento

O processo de atendimento da Central de Atendimento envolve um conjunto de
funcionérios e bolsistas, um formulario de papel pararegistro de chamados e o Software
Access para andlise destes atendimentos.

O acompanhamento de metas e estratégias relacionadas ao atendimento € realizado
trimestralmente através de reunides junto ao diretor do CPD. Existe também o
acompanhamento dos projetos que é realizado mensalmente com o diretor da CA e seus
funcionérios e bolsistas.

A seguir sdo descritas caracteristicas do modelo de atendimento atual, com base em
informagdes repassadas pelo diretor da Central de Atendimento em dezembro de 2002.

Através do rama 5333, que redireciona os atendimentos para Seis outros ramais
guando ocupado, os atendentes da Central de Atendimento recebem e registram os
chamados.

Os atendimentos, reclamagdes e sugestdes podem ser feitos via telefone, e-mail ou
fax.

O materiad utilizado pelos atendentes para registro e acompanhamento dos chamados
€ um formulario em bloco de papel confeccionado mensalmente pelo setor de
reprografia do CPD chamado “Boletim de Atendimento”. Ele é digitado semanalmente
em uma ferramenta denominada Access, utilizada para elaborar relatorios e estatisticas
trimestrais, que sG0 mostradas nas reunides para fins de andlise dos servicos prestados e
avaliagdo dos atendentes.

Foi desenvolvido um sistema de programagdo Visual Basic, pelo software Access
para a entrada e andlise dos dados coletados no Boletim de Atendimento. Estas
informagdes sdo guardadas anuamente conforme nome do arquivo, montado pela
paavra fixa “CENTRAL” mais o ano corrente. A Central de Atendimento possui
arquivos gerados pelo sistema desde 1996. Um exemplo desta estrutura é o arquivo
CENTRAL2002.mdb que € o arquivo base dos atendimentos da Central de Atendimento
registrados no ano em quest&o.

A Figura 4.3 mostra um modelo do Boletim de Atendimento, documento usado no
registro dos atendimentos.
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CENTRAL DE ATENDIMENTO

BOLETIM DE ATENDIMENTO

UFRGS - CPD

IDENTIFICACAO: FONE:

LOCAL:

SITUACAO: I:l 1- Professor  2- Funcionario 3- Aluno  4- Outros 5- Externo

CHAMADO

ATENDIDO POR: e Dikin i HORA: ___:
ASSUNTO

DA CONSULTA: [

SOLUCAO

IAPRESENTADA: [

Figura 4.3: Boletim de Atendimento

Este documento é preenchido de caneta esferografica azul e possui dados iniciais
que identificam o usuério, descritos nos campos a seguir. O campo IDENTIFICACAO
possui 0 nome completo do usuério, o campo LOCAL possui a unidade da UFRGS
onde, 0 campo SITUACAO pode ser preenchido com o nimero 1 quando o usuério for
um professor, 2 quando for um funcionério, 3 quando for um auno, 4 quando for outro
vinculo da universidade e 5 quando for um usuario externo a UFRGS. O campo
CHAMADO ATENDIDO POR possui 0 nome do atendente, o campo DIA possui a
data do atendimento no formato dd/mm/aa (diaymés/ano) e o campo HORA possui a
hora do atendimento no formato hh/mm (hora/minutos).

Em seguida temos uma descricdo em detalhes do problema encontrado, no campo
ASSUNTO DA CONSULTA e uma descricado em detalhes da solugdo para o problema,
no campo SOLUCAO APRESENTADA.

Possui também dados finais que sdo codificados posteriormente, preenchidos de
caneta esferogréfica vermelha, por um supervisor, geramente o diretor da Centra de
Atendimento. Ele analisa o atendimento e codifica o0 boletim preparando-o para a etapa
final que é a digitacdo deste semanamente. Estes cddigos sdo, na parte superior do
formulario, o nimero do atendente que é sequencia e descrito conforme nimero
fornecido pelo departamento pessoal, ao ingresso do funcionario ou bolsista no CPD. E
na parte inferior do formuléario o assunto de consulta e solugéo apresentada codificados
conforme tabela de ASSUNTO e tabela de SOLUCAO, representadas na Tabela 4.1 e
Tabela4.2.



CODIGO | DESCRICAO - ASSUNTO
A001 VIRUS

A002 VORTEX

A003 ORION

A100 SOFTWARE

A101 SOFTWARE INSTALACAO

A102 SOFTWARE EXPLORER/OUTLOOK EXPRESS / NETSCAPE
A104 SOFTWARE SEFO

A105 SISTEMA SABI

A106 SOFTWARE DOS

A107 SOFTWARE WORD DOS

A108 SOFTWARE DBASE/CLIPPER

A109 SOFTWARE WS

A110 SISTEMA SAM

A111 SISTEMA PROT

A112 SISTEMA SAP

A113 SISTEMA RH

Al114 SISTEMA GUI — BIBLIOTECAS

A115 INSCRICOES PARA O VESTIBULAR
A116 SISTEMA MATRICULA

A117 OFFICE 98

A118 SISTEMA DISCENTES

A119 SISTEMA UNICO UFRGS

A120 CERTIFICACAO DE MATERIAIS E SERVICOS
A121 INSCRICOES PARA COORD DE PREDIO OU FISCAL DE SALA
A122 WEBMAIL

A123 ESTACIONAMENTO NA UFRGS
Al124 SISTEMA DE PRECATORIOS

A125 INFORMACOES ACADEMICAS
A126 SISTEMA PESQUISA

A151 SOFTWARE WINDOWS

A152 SOFTWARE WORD FOR WINDOWS
A153 SOFTWARE POWER POINT

A154 SOFTWARE ACCES

A155 SOFTWARE EXCEL

A156 SOFTWARE COREWDRAW

A157 SOFTWARE ESPECIFICACAO
A158 SOFTWARE FRONTPAGE/HTML
A159 SOFTWARE OFFICE

A160 SOFTWARE MATLAB

A161 SOFTWARE MAPLE

A162 SOFTWARE IDRISI

A200 OUTROS SOFTWARES

A500 HARDWARE

A501 HARDWARE INSTALACAO

A502 HARDWARE WINCHESTER/DRIVE
A503 HARDWARE CD-ROM

A504 HARDWARE IMPRESSORA

A505 HARDWARE FAX-MODEM

A506 HARDWARE TECLADO/VIDEO
A507 HARDWARE ESPECIFICACAO
A599 OUTROS HARDWARES

A903 UNIX/LINUX/NT

A904 CURSOS

A905 REDE

A906 SOLUCAO DE SERVICOS INTERNOS — CA
A999 DIVERSOS

Tabela 4.1: Tabelade ASSUNTO
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CODIGO |DESCRICAO - SOLUCAO

S001 INFORMACOES/INSTALACAO ANTI-VIRUS

S002 VISITA COM SOLUCAO ESPECIFICA - NSI

S003 INFORMCOES/CONFIGURACAO DE SOFTWARE

S011 COPIA TELIX, MANUAL E LISTAS

S012 INSTALACAO SOFTWARE ESPECIFICO

S013 INFORMACOES CORREIO ELETRONICO

S014 SOLUGAO PARA PROBLEMAS DE SOFTWARE ESPECIFICO
S015 ENCAMINHADO A OUTRA DIVISAO

S021 MANUTENCAO EXTERNA OU FABRICANTE

S022 CPD SEM PLATAFORMA MACHINTOSH

S023 INSTALACAO HARDWARE ESPECIFICO

S024 INFORMACOES/CONFIGURACAO DE HARDWARE
S031 CONFIGURACAO DO CORREIO ELETRONICO

S032 TROCA DE SENHA

S033 USUARIO NAO ENCONTRADO / SERVICO CANCELADO
S034 INSTALACAO DE MICRO NA REDE

S035 TRAZER ARQUIVO OU EQUIPAMENTO PARA VERIFICACAO
S036 CADASTRAMENTO CORREIO ELETRONICO

S040 INFORMACOES E COPIAS IMPRESSAS

S041 ABRIR PROCESSO DIMAT

S042 INFORMACOES E COPIAS DE SCANNER

5043 RESOLVIDO PELO USUARIO

S044 CPD NAO POSSUI SOFTWARE ESPECIFICO

S999 DIVERSOS

Tabela 4.2: Tabelade SOLUCAO

A Figura 4.4, exemplifica o sistema em Access de nome CENTRALZ2002, criado
exclusivamente para a entrada de dados registrados no formulario de nome Boletim de
Atendimento.

Este sistema foi elaborado através de um conjunto de macros pré-definidas na
criagdo de formulérios de entrada, consultas intermediérias e relatérios desgiados. Ele
possui um conjunto de consultas necessarias para a confeccdo dos formulérios
existentes no sistema. Estes relatorios sdo classificados por assunto, solucdo, local,
identificagdo, atendente, total de equipamentos e vinculo. Todos estes relatorios
compreendem um periodo determinado que geralmente é semanal, quinzenal, mensal e
trimestral. Os dados podem ser visualizados em ordem crescente ou decrescente.
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Figura 4.4: Sistema CENTRAL2002

A Figura 4.5, mostra um relatério extraido do sistema CENTRAL2002, no periodo
de junho a agosto de 2002, analisado em uma reunido para tomada de decisdes e
avaliagdo dos atendimentos do NSI.

Através destas informagBes que foram geradas trimestralmente neste ano de 2002,
pbde ser analisado o desempenho dos bolsistas do NSI e o fluxo de trabalho existente
neste periodo determinado. Auxiliando na elaboragdo de semindrios e criagdo de um
ponto de contato em cada unidade, onde um funcionério foi indicado para receber
informagdes e auxilio do CPD em cada unidade, reforcando assim o atendimento.

RELATORIO DE ASSUNTOS - NSl
Junho/2002 a Agosto/2002

ASSUNTO OCORRENCIA
SOFTWARE EXPLORER/OUTLOOK 97 19,20%
SOFTWARE WINDOWS 64 13,47%
SISTEMA GUI - BIBLIOTECAS 60 12,97%
REDE 54 10,47%
VIRUS 45 6,23%
VORTEX 31 5,24%
HARDWARE IMPRESSORA 27 4,24%
DIVERSOS 26 3,99%

OUTROS SOFTWARES 22 2,99%
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SOFTWARE INSTALACAO 20 2,49%
SISTEMA SAP 10 2,49%
SISTEMA PROT 7 1,75%
HARDWARE CD-ROM 6 1,50%
SOFTWARE ACCESS 5 1,25%
SOFTWARE WORD FOR WINDOWS 5 1,25%
OUTROS HARDWARES 5 1,25%
HARDWARE TECLADO/VIDEO 5 1,25%
SISTEMA RH 4 1,00%
HARDWARE INSTALACAO 3 0,75%
HARDWARE WINCHESTER/DRIVE 3 0,75%
SOFTWARE SEFO 3 0,75%
SOFTWARE EXCEL 3 0,75%
SOLUCAO DE SERVICOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO 2 0,50%
ORION 2 0,50%
SOFTWARE 2 0,50%
SISTEMA SAM 2 0,50%
HARDWARE 2 0,50%
SOFTWARE COREL DRAW 1 0,25%
UNIX 1 0,25%
CURSOS 1 0,25%
HARDWARE FAX-MODEM 1 0,25%
VESTIBULAR 1 0,25%
SISTEMA SABI 1 0,25%

521
Sexta-feira, 14 de junho de 2002 Péaginaldel

Figura 4.5: Relatério de Atividades - NSI - junho a agosto de 2002

Outro exemplo de utilizagdo do registro dos atendimentos no sistema
CENTRAL2002, estd contido na Figura 4.6, conforme um gréfico gerado pelos
atendimentos registrados de junho a agosto de 2002. Na andlise deste grafico péde ser
observado um total de 1672 atendimentos, onde o grande percentual dos atendimentos
foram resolvidos pelos especialistas nos setores do CPD como Divisdo de Rede e
Suporte, Divisdo de Sistemas de Informacéo e Divisdo de Treinamento e Divulgacéo. A
Central de Atendimento registrou o primeiro chamado, resolveu alguns problemas e
encaminhou outros problema para serem resolvidos pelos especidistas. Os bolsistas do
NSI auxiliam os especidlistas, indo ao local e resolvendo o problema e agumas
méguinas precisam de assisténcia técnica mesmo apos 0s atendimentos anteriores.
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Figura 4.6: Gréfico de atendimentos em junho/2002 a agosto/2002

Os atendimentos sao0 passados para 0s técnicos da CA ou para pessoas de contato
nos outros setores do CPD, responséveis pelos servigos prestados de acordo com as
caracteristicas do assunto do atendimento.

O Setor Central de Atendimento (CA) fica a disposicdo dos usuarios em dois turnos,
das 8 horas as 12 horas e das 14 horas as 18 horas. Possui 2 bolsistas trabalhando 6
horas didrias e 6 bolsistas trabalhando 4 horas didrias. Eles s8o responsaveis pelo
recebimento e registro de chamados e fornecimento de informagbes administrativas.
Possuem treinamento prévio e informagdes constantemente atualizadas em subdiretorios
na rede interna do CPD. Possui também 4 técnicos trabalhando 8 horas diarias
responsaveis pela consultoria de assuntos especificos, andlise e encaminhamento de
atendimentos a outros setores ou ao NSI. Um diretor de divisdo responsavel por
coordenar e gerenciar o setor.

O Ndcleo Setoriad de Informética (NSI) fica a disposicdo dos usuarios em dois
turnos, das 8 horas as 12 horas e das 14 horas as 18 horas. Possui 12 bolsistas
trabalhando 4 horas diarias responsaveis pelo atendimento no local de origem do
chamado, quando solicitados pela Central de Atendimento através do telefone ou via e-
mail. Estes bolsistas estéo divididos em 4 grandes grupos na universidade. Os 4
bolsistas do Campus do Vale estéo locados na faculdade de Informatica no ramal 6796,
0s 4 bolsistas do campus do centro estdo locados no Centro de Super computacéo
(CESUP) no ramal 3297, os 2 bolsistas do campus da Salde estéo locados no CPD no
ramal 5207 e os 2 bolsistas da Reitoria est&o locados no gabinete da Reitora no ramal
3033. Estes locais de base dos bolsstas compreendem, um telefone, um
microcomputador, uma mesa, uma cadeira e um e-mail para contato com a CA. O CPD
fornece treinamento e coordenacdo a estes bolsistas e 0 pagamento é feito pela
PROPESQ através do projeto de Bolsistas de Informatizagéo.

O Setor Divisdo de Rede e Suporte (DRS) fica a disposicdo dos usuérios em dois
turnos, das 8 horas as 12 horas e das 14 horas as 18 horas. Possui 2 bolsistas
trabalhando 6 horas didrias e 4 bolsistas trabalhando 4 horas diérias responsaveis pelos
servicos de auxilio aos projetos de rede da UFRGS. Possui também 10 técnicos
trabalhando 8 horas didrias responsaveis pela consultoria de assuntos especificos,
andlise, projeto e implantagdo de redes na UFRGS. Possui também um diretor de
divisdo responsavel por coordenar e gerenciar o setor.
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O Setor Divisdo de Sistemas de Informagdo (DSI) trabalha em dois turnos, das 8
horas as 12 horas e das 14 horas as 18 horas. Possui 6 bolsistas trabalhando 6 horas
diérias e 8 bolsistas trabalhando 4 horas diérias responsaveis pelos servigos de auxilio
aos projetos de rede da UFRGS. Possui também 14 técnicos trabalhando 8 horas diarias
responsaveis pela andlise, projeto, desenvolvimento e implantagdo dos Sistemas
Unificados da UFRGS. Possui também 6 coordenadores e 1 diretor de divisdo
responsavel por coordenar e gerenciar o setor.

O Setor Secretaria de Treinamento e Divulgacéo (STD) trabalha em dois turnos, das
8 horas as 12 horas e das 14 horas as 18 horas. Possui 4 bolsistas trabalhando 4 horas
dirias 6 técnicos trabalhando 8 horas didrias responséveis pelo controle e execugdo de
cursos especificos e andlise, projeto e implantacdo da Home Page do CPD. Possui
também um diretor de divisdo responsavel por coordenar e gerenciar o setor.

S80 redlizadas reunides mensais com 0s atendentes e técnicos da Central de
Atendimento para atualizacdo de informagdes, andlise de trabalho e avaliagdo dos
atendentes e técnicos. Sao realizadas reunides trimestrais com o diretor da Central de
atendimento e o diretor do CPD para avaliagdo dos servicos prestados e reavaliacéo de
diretrizes de trabalho.

4.2 Projeto de Help desk

Segundo meta definida em reuni&o de dezembro de 2002, o diretor do CPD e os
diretores das divisdes, tendo como principais funcbes a de disponibilizar a infra-
estrutura de telecomunicacgOes, implantar servicos em rede e prestar consultoria aos
usuarios universitarios, decidiram implantar um atendimento estruturado no CPD da
UFRGS. Este modelo tem por meta em dezembro de 2004 aumentar o indice de
satisfacdo dos usuarios da universidade, quanto a qualidade dos servigos prestados.

A seguir s80 descritas caracteristicas do modelo de help desk, com base nas
informagdes vistas nos capitulos anteriores.

Os servigos serdo disponibilizados para a Central de Atendimento através dos outros
setores do CPD. Sera criado um grupo de trabalho pré-definido para cada servigo. Os
contatos iniciais para a criagdo deste grupo serdo feitos com a direcdo da Central de
Atendimento, que através de reunides periddicas elaborara um procedimento especifico
para a divulgacéo deste grupo de trabalho e seu servico. O grupo de trabalho possui 0
assunto do sistema ou servico disponibilizado, uma documentac&o e treinamento sobre o
servigo oferecido, uma ou mais pessoas responsaveis pelo assunto e um ou mais ramais
para contato. Geralmente o responsavel pelo servico € o coordenador do setor envolvido
na consultoria disponibilizada.

A Central de Atendimento funcionara em 3 turnos de 4 horas conforme os turnos de
atividades académicas da universidade. Ficara a disposicdo do usuario das 8:00 horas as
22:00 horas com atendentes em 3 turnos de 4 horas e técnicos em 2 turnos de 6 horas.
Os outros setores funcionardo normalmente e através dos grupos de trabalho fornecerdo
0 auxilio necessario a Central de Atendimento.

O usuario, ao identificar sua necessidade entrara em contato com a Central de
Atendimento via telefone, e-mail ou solicitagdo de servico on line. Os servicos
prestados sdo pertinentes & sua &ea de atuagdo que pode estar relacionada a
informagdes, instalacdo ou uso de Sistemas Unificados, software bésicos, hardware,
rede de dados, acesso a Internet, Antivirus, capacitacdo a informatica e posicionamento
sobre situagdes anteriores.
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O processo de atendimento envolveratodos os setores do CPD, metodologias de call
center e Help desk e ferramentas free como Request Tracker (RT) e Virtual Network
Computer e case-based reasoning.

Existirdo quatro niveis de atendimento, sendo o primeiro composto pela CA, o
segundo pelo CPD, o terceiro pelo NSI e o quarto pelos especialistas.

O atendimento de 1° nivel, redizado pelo atendente, compreende o registro da
ligac&o e encaminhamento do atendimento. O atendimento poderé ser o fornecimento de
informagbes administrativas, académicas, chamados ainda ndo resolvidos, registro de
chamados de instalagdo de hardware/software ou servigos de consultoria em geral. O
atendente acessa as informacfes disponiveis na Web via internet ou intranet, para
verificar provaveis solucfes para solicitacdo do usuério. Caso ndo consiga solucionar,
encaminha, com o usuério ainda na linha, para um técnico da CA. Caso este ndo consiga
resolver com a experiéncia adquirida em treinamentos e vivéncia, passa para O
atendimento de 2° nivel. Este processo é feito via fone, RT ou e-mail, conforme
disponibilidade do coordenador e urgéncia do atendimento. A manutencdo remota €
programada com o usuério conforme sua disponibilidade e autorizac&o.

O atendimento de 2° nivel, redlizado pelo coordenador, corresponde a solucdo
especifica ou excegdes do atendimento. Se os ramais estiverem ocupados no momento
da transferéncia, ela sera feita somente via RT. Conforme sistema o coordenador
recebera uma notificagdo via e-mail, abrirda RT correspondente e ligard para 0 usuério.

O atendimento de 3° nivel, redlizado pelo NSI, compreende a solugdo do chamado
através de visitas do bolsista ao local de origem do chamado. Na CA, os chamados
serdo repassados aos bolsistas, que contatardo o usuario para levantamento de dados
adicionais e agendamento da visita. Apds o atendimento, eles complementam a RT com
os detalhes necessé&rios sobre 0 atendimento e uma situacdo final. Ndo sendo possivel,
tecnicamente, o atendimento pelos técnicos de 3° nivel, o chamado seré encaminhado ao
atendimento de 4° nivel.

Os chamados registrados, que devido a complexidade técnica ndo puderem ser
resolvidos pelos niveis anteriores, serdo encaminhados ao 4° nivel, para a solucdo de
técnicos especializados ou assisténcia técnica externa a UFRGS.

A solucdo de servicos on line ocorrera em um formuldrio via Web na pégina
www.ufrgs.br/cpd na pasta da Central de Atendimento / Solicitagdo de Atendimento. O
usuério preencherd alguns dados como vinculo, nome, unidade, ramal, e-mail e uma
breve descricdo sobre o problema encontrado. Um atendente analisaré sua solicitagéo e
entrara em contato com 0 usu&rio para solugcdo ou encaminhamento do problema no
nivel de atendimento adequado.

A base usada para dimentar as informagbes disponibilizadas via Web para o
usuério, sera tirada de um banco Mysgl que o sistema RT gerard no gerenciamento dos
atendimentos requisitados. O case-based reasoning fornecerd as técnicas necessarias
para a andise e recuperacdo de dados nesta base.

Todos os atores envolvidos no fluxo de trabalho do CPD dever&o ser treinados e
atualizados em suas éreas especificas, para que possam realizar seu trabalho da melhor
maneira. Regras internas devem ser disponibilizadas, assmiladas e avaliadas, para que a
sequiéncia de procedimentos dos niveis de atendimento seja seguida satisfatoriamente.

Reunides entre cada grupo de trabalho e a Central de atendimento deveréo ser
realizadas periodicamente, permitindo a atualizacdo do contetido, andlise deste contetido
e avaliacdo dos processos e atores envolvidos. Todas as informagdes disponibilizadas
via Web para o usuério, deverdo ser aprovadas pelo responsavel de cada grupo de
trabalho e atores envolvidos em cada processo. Cursos de atuaizacdo e especializacdo




40

dever&o ser incentivados e a aplicagdo de novos conhecimentos nas &reas de interesse da
entidade deverdo ser apoiados pela direcéo.

A Centra de Atendimento deverd ter um sistema de monitoramento dos
atendimentos, para acompanhamento dos servicos prestados e andlise do perfil do
usuario. Ela devera ter reunides peridédicas com o diretor do setor para andlise de
desempenho, niveis de satisfacdo e necessidade de treinamento, proporcionando assim
um crescimento profissiona do atendente.

4.3 Implantacéo

O projeto de help desk neste trabalho € um sistema integrado de controle de
atendimento a populacéo universitaria da UFRGS. Compreende os servigos estudados
nos capitulos anteriores, utilizando os recursos mais usados como modulos a serem
implantados gradativamente na Central de Atendimento. Este projeto comegou a ser
elaborado em dezembro de 2002 e deve ser findizado em dezembro de 2004,
compreendendo um prazo de implantagéo de 2 anos.

Este trabalho facilitou o estudo da tecnologia call center, proporcionou uma
abordagem focada em caracteristicas mais usadas em help desk e seu projeto vem sendo
implantado gradativamente até substituir totalmente o modelo de atendimento da
Central de Atendimento. Deve ser levado em conta o apoio da direcdo, o auxilio dos
diretores dos setores e o trabalho desenvolvido em conjunto pelos atores do CPD.

4.3.1 O quejafoi implantado

O moddulo, niveis de atendimento ja foi implantado ha 5 meses - desde junho de
2003 - e esta funcionando exatamente conforme descricdo do projeto. Neste curto
periodo de implantacdo jA pode ser observado uma agilidade substancial nos
atendimentos.

A Figura 4.7, exemplifica a quantidade de atendimentos realizados em um prazo de
3 meses e a melhoria destes conforme 0 uso dos niveis de atendimento. Os servicos do
CPD foram centralizados na Central de Atendimento. Os outros setores do CPD,
passaram a atender menos usuarios com problemas, mais especificos a cada servigo. Os
chamados de assisténcias técnicas diminuiram, devido ao aumento de atendimento do
NSI, melhor capacitado pelo CPD.

Através deste grafico pode ser observado que com a utilizagdo dos niveis de
atendimento, a Central de Atendimento passou a registrar e resolver um maior nimero
de atendimentos, repassando para 0s especialistas somente o que for necessario, devido
a orientacdo, treinamento e documentacdo das informagdes nos grupos de trabaho, que
sdo constantemente disponibilizadas e atualizadas. Os especidistas podem assm se
dedicar a0 desenvolvimento de novos sistemas, 0 NSI resolvendo atendimentos
problemas e diminuindo 0 nimero de micros que precisam ser encaminhados para a
assisténcia técnica de hardware e software. Esta estrutura proporcionou um indice maior
de atendimentos comparando com o ano anterior que era de 1672 atendimentos e agora
S80 2674. Isto proporcionou uma maior divulgacdo do servigco prestado, melhor
aproveitamento dos atores envolvidos no fluxo de trabalho do CPD.
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Figura 4.7: Gréfico de Atendimentos conforme Niveis - 2002 e 2003

O maddulo, sistema de help desk ja estdo sendo usado ha 5 meses - desde junho de
2003 - e o0 software usado é 0 Request Tracker (RT). Este sistema esta sendo utilizado
em 80% dos setores envolvidos no projeto. Teve uma grande resisténcia inicial, estd em
fase de aprendizado, tem sido muito Util e proporciona uma menor perda de
documentacdo de atendimentos.

O objetivo de uso da ferramenta Request Trequer (RT) € o0 registro,
acompanhamento, repasse, relatérios e edtatisticas para avaiagd de todos os
atendimentos redlizados aos usuarios dos servicos prestados. As principais
caracteristicas desta ferramenta sdo:

- Fécil acesso via WEB;

- Atualizag8o on-line de todos os dados;

- Criagdo de grupos de trabalho;

- Prioridades e nivels de acesso;

- Geragdo de relatorios, gréficos e indice conforme banco de dados Mysq;

- Nivel de satisfagdo do usuério;

- Andlise de duvidas, reclamagtes e sugestdes do usuario.

A interface Web é o método mais usado para ver, rever, atudizar tickets e filas. A
Figura 4.8 ilustra a tela inicial do RT, onde o usu&rio devera ter um nome de usuério
(username) e uma senha (password) configurada pelo seu Administrador de Sistemas.
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Figura 4.8: Telade login do Request Tracker (RT)

Esta ferramenta permite a visualizagdo rgpida e precisa de todos os dados registrados
nos atendimentos. Queue significa fila que contém tickets geramente de mesma
natureza, por exemplo, uma filada CA contém todos os atendimentos criados na Central
de Atendimento. Mdiltiplas filas podem ser configuradas, e cada uma tem seu e-mail
proprietério (own). O Own da CA é uma fila de atendimentos registrados por cada
atendente da Central de Atendimento, que estdo sendo resolvidos por ele. As filas,
podem ser configuradas diferentemente, a queue da CA pode ter uma autoresposta
quando um ticket € criado. Queues podem ser configuradas para enviar
correspondéncias internas quando forem direcionadas para o requisitor (requestor).
Requestor é uma fila de atendimentos gerados na CA que foram repassados a
especidistas de outras filas e estdo aguardando retorno.

Um ticket contém toda a informacdo referente ao pedido, incluindo quem fez o
pedido, qual a agcdo que foi tomada, seu estado atual, e detalhes do pedido. Cada pedido
€ identificado por um nuimero diferente de ticket. Um ticket sempre tera um status que
pode ser:

- New: O ticket nuncafoi visto ou acionado

- Open: O ticket foi visto, e estd sendo trabalhado.

- Stalled: O ticket estd ndo esta sendo trabalhado. Esta parado.

- Resolved: O ticket foi resolvido.

- Dead: Isso indica que o ticket foi apagado. Usualmente ticket sGo apagados apenas
guando ha pedidos duplicados ou spam.

Todo mundo que interage com a RT € um usuario. Ha diferentes tipos de usuérios
que definem privilégios pessoais e suas associagfes com tickets e filas. Privileged
Users, sB0 0s usuarios privilegiados que possuem direitos e responsabilidades.
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Usuamente eles sdo o staff da organizacdo usando o RT. Os atendentes, técnicos em
informética, coordenadores e diretores sdo usuarios Privileged Users com diferentes
niveis de prioridades. Nonprivileged Users sdo usuarios que ndo possuem direitos, e
ndo podem acessar a interface Web normalmente. Quando um e-mail é recebido pelo
RT por um usuario desconhecido, o RT automaticamente criard um usuario nao
privilegiado. A comunidade universitdria é definida como usuérios Nonprivileged
Users. Toda esta estrutura esta exemplificada abaixo nafigura 4.9.

; RT/rt.cpd.ufrgs.br: Start page - Microsoft Internet Explorer _ |ﬁl |ﬂ
Arguivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda
C-= - QB VETBEBE-STF-EOxEE
Endereca I@ httpsffrt.cpd.ufrgs.brf j @Ir | Links **
. Signed in as marcia. I
RT/rt.cpd.ufrgs.br: Start page Help] [Preferences] [Logout]
[Home] [Search] [Confiquration] Mewr ticket in | |ADS|_ -]  Gototickat ||—
Find new/open Advanced
#Subject Queue Status ickets Search
6200 VESTIBULAR 2004 - INSCRICAQ CA new [Update] || Queue New Open Stalled
6255 ADSL - ECONOMIA - INFORMAGOES CA  new [Update] || ADSL 2 1 0
6259 EXTENSAOQ - EDITORA CA new [Update] %s :]'g ;4 2
ATENDIMENTQ PROBLEMA. - it
6308 MEDICINAIHCPA CA~ new [Update]| pg) g 1 0
NSI-Centro 2 7 0
NSI-Reitoria 0 4 3
#Subject Queue StatusOwner NSI-Saude 4 6 0 i
4743 PONTO DE REDE DRS new luz [Display]|[|NSlVale 2 1 0
ADSL - MODEM ,
6282USROBOT|C ADSL  new  alpheu [Display] [ Don't refrash this page. |
4843‘22‘\"'8'5 NOSMICROSDA oo o mauro [Display] Gal| P
|2:| Conclul’do_ ’_’_’_|Q Internet
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Figura 4.9: Telainicial do Request Tracker (RT)

A opcao New ticket permite que um novo ticket seja aberto, a opgcdo Goto ticket
permite a andlise de um ticket ja existente. As informacfes disponivels nos tikets sdo
descritas em campos preenchidos pelo usuario. O campo Cc é preenchido com um
endereco de e-mail que enviard uma cdpia de todas as informagdes registradas no ticket,
o campo Admin Cc € uma notificagdo e cdpia de todas as informacdes registradas no
ticket a0 administrador da fila, o campo Subject é uma breve descricdo do assunto do
ticket, o campo Attach file permite anexar arquivos de dados neste ticket e 0 campo
Describe the issue below é uma descricdo completa sobre o problema e procedimentos
realizados para resolvé-lo.

Na Figura 4.10 podemos visuadizar uma RT sendo criada, com 0s campos
disponihilizados para serem preenchidos pelo usuario.
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Figura 4.10: Telade inclusdo do Request Tracker (RT)

O mdbdulo, servigos on line ja estd sendo usada ha 8 meses, desde marco de 2003,
com um percentua de 30 % de uso. Ele teve uma grande resisténcia inicial, estd em fase
de aprendizado, talvez precise de uma melhor divulgacéo deste servigo para 0s usuarios.
Mas quando abordados, os usuérios dizem ter medo da demora no atendimento deste
servico on line que estd sendo feito em um tempo satisfatério, quando solicitados via
fone.

A Figura 4.11 mostra uma solicitacdo de atendimento conforme projeto. Este
formuldrio on line chamado Solicitagdo de Atendimento sera preenchido conforme
informacfes bésicas. O usuério preenche seu vinculo, que pode ser de ALUNO,
PROFESSOR, FUNCIONARIO e OUTROS. O campo NOME ¢é preenchido com o
nome completo do usuario. O campo UNIDADE é preenchido com a unidade da
UFRGS. O campo RAMAL é preenchido com o ramal para possivel contato com o
usuario. O campo E-MAIL é preenchido com o e mail do usuério para posterior
contato. O campo DESCRICAO DO PROBLEMA é preenchido com uma breve
descricdo do problema encontrado pelo usuario. Ao clicar no campo Enviar o usuario
esta enviando este formulério para o endereco da Centra de Atendimento. Ele sera
transformado em uma Request Tracket (RT) e entrard no fluxo normal de atendimento.
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‘R Portal UFRGS - Universi Grande do i =i
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Central de Atendimento RAMAL

Telefones: [51) 3316 E-MAIL
(517 331¢
[51) 331€ DESCRICAD DO PROBLEMA ;I
(517 331¢

Faw: (51) 23331-1215

E-rail: central@ufrgs

ATEMDIMENTO ON-LINE ;I
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oRBiblioteca Treinamento Secretaria
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Figura 4.11: Solicitagdo de Atendimento on line

O modulo que disponibilizou as informacdes via Web estd sendo implantado ha 4
meses, desde julho de 2003. O assunto piloto foi 0 servico de ADSL universitério, que
facilitou muito o servigo dos atendentes. Estas informagbes devidamente
disponibilizadas na Web e amplamente divulgadas proporcionaram uma experiéncia
positiva. Neste servico especifico, uma média de 852 pessoas consultaram as
informacfes, sendo que em um periodo de 4 meses, 147 pessoas Se inscreveram no
servico. Entre elas, tivemos 21 atendimentos mais especificos documentados via RT,
onde somente 3 deles ndo tinham lido as informagdes disponibilizadas via Web.

As informacdes geradas pelos grupos de trabalho pré-definidos para cada servico
prestado, estdo sendo disponibilizadas via Web em uma pagina especifica da Central de
Atendimento (CA) no endereco www.ufrgs.br/cpd na pasta Servigos. Os servigos estéo
organizados em ordem afabética de links que geram um conjunto de péginas
especificas para cada assunto. Cada assunto € composto de uma FAQ, tutoriais e
downloads.

A FAQ contém as perguntas e respostas mais freglentes sobre o assunto, onde séo
descritas informagBes basicas sobre os procedimentos realizados na aquisicdo de
informagdes desgjadas, instalagles, atualizagdes e execugdes dos servigos. Estdo sendo
utilizadas perguntas bésicas necessarias no esclarecimento de duvidas, como: O QUE,
COMO, ONDE, QUEM, POR QUE e QUANDO. S&o acrescentados links para outras
paginas quando necessarios para uma melhor resolucéo da davida em questéo.

O tutoria € uma explicagdo passo a passo de como deve ser executado 0 servico,
com acréscimo da visualizagdo das telas que exemplificam o processo executado. Possui
também links para a resolucdo de dividas ou continuidade do processo envolvido na
instalagdo, atualizacdo ou desinstalacdo de cada assunto.
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O download € um link direto para o site de inclusdo, atualizagdo ou exclusdo dos
procedimento envolvidos em cada assunto, onde o usuério pode ir diretamente para o
link, sem precisar passar pela FAQ ou tutorial, para execugdo do processo especifico.

Esta sequéncia logica das informages estd exemplificada nas figuras a seguir:
Figura 4.12, Figura 4.13 e Figura 4.14, onde o assunto € o Antivirus disponibilizado
paraa UFRGS.

4} Portal UFRGS - Universidade Federal do Rio Grande do Sul - Microsoft Internet Explorer =R
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Feframentas  Ajuda i
€= -QRAQEFTI ST -HoeEE
Endereco I@ hittp: i e, UFrgs, b fufrgs) j I | Links *
BRASIL.GOV
N Centro de Processamenta de Dades ories

Fua Ramiro Barcelos, 2574 - Porto Alegre - RS - Brasil
CEP: 90,035-0032 Fone: 051 3216-3045 FAM: 051 23331-1215
Mapa

Comentdrios e sugesties: webrnaster@cpd.ufrgs.br

. S =,

DS =N
=, " Sistemasjde Rede,e/
. i S LA

Direcao Info r.m;";ﬁu Suporte,

[&] Concluido l_ l_ ’_ |4 Internet

ialniciar”J & 4 M »

| Gynovemero | B microsit wor. . | &cads? - Result.. || E]portal uFRGS... | RW G ECE 18150

Figura 4.12: Paginado CPD — UFRGS



47

4} portal UFRGS - Universidade Federal do Rio Grande do Sul - Microsoft Internet Explorer =R
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-2 QR AOEFIBD-SW-HOaeEL
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® ADSL Universitdrio

® Antivirus

® Calenddrio de Treinamento

® Caorreio Elstrénica

® Especificacdes de equipamenta
® FTP: software pdblico da UFRGS

® Inscrigles nos cursos
#* Plataformma UFRGS/Lattes

® Solictagties de Atendimmento
® Troca de Senha

. i asfde ede’e
) . e, Lz s =
tinamento Secretaria Direcac' Informacao Suporte; Operacoes

[&] Concluida l_’_’_ |4 Internet
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Figura 4.13: Pagina de Servigos do CPD — UFRGS

:/ fweww.cpd.ufrgs.br /antivirus_servico.htm - Microsoft Internet Explorer

_[&x]
Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda i
=2 PR AAERI DIST-HBOpLEE

Endereco I@ http: f ey, cpd ufrgs, brfantivirus_servico,htm j f»}lr | Links *

Antivirus

® FAQ (perguntas mais freqientes

* Tutoriais

- Instalaclo Mcifee 4.5
- Update McAfee 4.5

- Upgrade 4.5

- Instalaclo Mcafee 7.0
- Update McAfee 7.0

- Instalaclo do Agente

* Downloads b

|

[&] Concluida ’_|_|_|° Inkernet
ialniciar”J @ G @ || Bynovemero | prmoosert .. | €cader k... | Elportal k... [[Eptpy .. | RY G @R 1900

Figura 4.14: Pagina de Antivirus - CPD - UFRGS
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O modulo de atualizagdo e treinamento dos funcionérios est4 sendo implantado
gradativamente, conforme a disponibilizacdo e interesse dos funcionérios e necessidade
da entidade. Temos como exemplo a execucdo deste projeto, para isto, um conjunto de
funcionérios e bolsistas tiveram treinamento na area de Linux, HTML, FrontPage e
Flash. Estes profissonais auxiliaram na elaboragdo e execucdo das informacOes
disponibilizadas na Web e elaboracéo da pégina interna da Central de Atendimento.

O treinamento dos atendentes é feito assim que um assunto é disponibilizado ou
atualizado. Este treinamento é realizado pelo responsavel do assunto dentro da Central
de Atendimento. As informagdes sd0 documentadas, disponibilizadas para os
atendentes, via Web e comentadas em reunides especificas para cada assunto.

Os atendentes e especiaistas possuem um acesso a uma pagina interna da Central de
Atendimento, onde estas informagdes sdo todas classificadas, documentadas e
organizadas para auxilio dos atores envolvidos no atendimento via Fone. Esta pagina
chama-se HICA (Home page Interna da Central de Atendimento) est4 autorizada para o
uso dos atendentes e especidistas. Conforme Figura 4.15, 0 atendente ou especiaista,
deverd ter um nome de usua&io e senha para obter acesso as informacdes
disponibilizadas no site.

A3 HICA - CPD/UFRGS - Microsoft Internet Explorer ===l
Arquivo  Edikar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda ﬁ
¢-=2-QAdVEFII DWW -HOeLS

Endereco I-é] http: f o . cpd. Ufrgs. brefC A default, asp j @Ir | Links **

I Furncionarios 'l
Entrarl

=
4| | »
|&] Concluido l_l_’_|e Internet
Hniciar| || & 5 ] & *||[&H1ca - cpojurres... B)novemERo | B Microsoft word - wo... | |G QW ReE 1505

Figura 4.15: Telainicial daHICA

Nesta pagina estdo descritas informagdes e links conforme assunto e niveis de
atendimento. No campo Unidades UFRGS podem ser encontradas todas as unidades
padronizadas. No campo Fones CA sd0 encontrados os ramais dos atendentes,
especialistas e bolsistas do NSI, todos envolvidos no atendimento. O campo Ultimas



49

Noticias, possui um mura para comunicagdo interna onde sdo disponibilizadas
informagdes sobre a situagdo dos servigos prestados ou comunicados internos. Como
exemplo temos a informacdo: “REDE DO VALE: Pessoa a DRS informou que a rede
do Vale estar& fora 24 horas por motivo de troca de equipamento”.

As informagbes no mural sdo organizadas em ordem de entrada e posteriormente
guardadas por assunto. O campo Informagdes se divide em:

- Atendimento 1: Possui as informagdes que o atendente deve saber;

- Atendimento 2: Possui informagdes que o especialista deve saber;

- CA: Possui informagdes referentes a Central de Atendimento;

- NSI: Possui informagdes referentes ao NSI;

- Usuério: S&o as informagfes que o usudrio deve saber para auxilio, como sites de
servicos e dicas do atendimento inicial.

Toda esta estrutura € exemplificada na sequiéncia de figuras que se seguem, Figura
4.16, Figura4.17, Figura4.18, Figura4.19, Figura4.20 e Figura 4.21.

/3 HICA - CPD/UFRGS - Microsoft Internet Explorer ) 18] x|
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda ﬁ
¢ -2 -QEAVBFIRD-ST-HORLE

Endereco I’-Gj htkp: v, cpd, ufrgs  brfCalprincipal . asp?a=097114097 1051 08&b=097 10811 10951090971 14097099 j @Ir | Links **

|

Menu

LUCIANE: A LUCIANE MANDOU ...

Ultimas Noticias

Unidades UFRGS FOTOS: Pesscal, o Rafael cr...
Fones CA

REDE DO VALE: Pessoal, a DRS aviso... =

Informaces ADSL - E_MAIL ENVIADO AQ USUARICQ: Mandamos um e_mail
p...

Atendimento 1

REDE DIREITO: Pessoal, se algum us...

Atendimento 2

FONE CONCURSO: Pesscal, se algul...

Ramais da CA: Gente, como a Ma...
Usuario

FRAUDES BANCARIAS: Na pagina da UF...

e L ) -
‘ |L|_I
& l_’_|_|0 Inkernet

;mlniciar”J & G E > Bynevemero | E7microsoft word -mon.. |[EHica - cro/urReSs -~ [ IR CREE 1514

Figura 4.16: Telado Mural daHICA

Configuracdes
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Figura4.17: Telade Informagdes/ Atendimento 1 da HICA

/3 HICA - CPD/UFRGS - Microsoft Internet Explorer 18] x|
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda ﬁ
-+ - A QP B-ST-BOLLE

Enderego I@j htkp:f e, cpd, ufrgs, br/Cafsistemasuni, asp?a=0971 14097 10510580=097 10511 1033109097 114097099 j @Ir | Links >

=L SISTEMAS

Ultimas Noticias L
Apropriacdo de MNotas

pnitados TPRGE [Sistema Apropriagao de Notas ]

Fones GA Instalagéo: V14 WEB b
-Portal do
Servidor/Institucional/Ensino/Apropriagdo de
Conceitos de Alunos
Informagﬁes Informacdes: Ca - Todos
Instalacgdo: CA e Estagidrios do NSI
Atendimento 1 Problemas de Sistema: Mara ou Denise -
Qramais 5217/5221
Atendimento 2 Yinculagdo de Docentes a
Disciplina/Turma: Secretaria de
Departamento
Troca de Senha:
o Alpheuw/Dirce/duramel/Liara/Marcia
Certificacaooe e ===t = -
T . | ;l_l
|2£| javascripk: |y l_l_’_|0 Internet
;alniciar”J @ G | | (3 NOVEMERD | Barmicrosoft word - mom. . II@HIEA—EPD;’UFRGS e | A 1o:34

Figura 4.18: Telade Informagdes/ Atendimento 2 da HICA
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Figura 4.19: Telade Informagdes/ CA daHICA
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Figura 4.20: Telade Informagdes/ NSl daHICA
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Figura 4.21: Telade Informagdes/ Usuario daHICA

Sentiu-se a necessidade entdo de divulgacdo destes servigos prestados e a
atualizagdo da comunidade universitéria. Elaborou-se entdo seminarios de dicas de
informética direcionados a um conjunto de profissionais que possuem um perfil em
comum. O primeiro destes seminé&rios foi readlizado em outubro de 2003, continha
informacbes bésicas de seguranca em hardware e software e sua populagdo avo foram
as bibliotecérias da UFRGS, que possuem um conjunto pré-definido de servigos e
caracteristicas em comum de uso entre 0s micros, alguns usados pelos funcionérios para
acesso do sistema de bibliotecas Sabi e outros usados pelos alunos para consultas ao
sistema e Internet. Outro grupo estd sendo preparado para dezembro de 2003 e a
populacéo avo sdo as secreté&rias da UFRGS, que possuem caracteristicas de acesso aos
Sistemas Unificados, atualizagdo das informagdes de rede, hardware e software de cada
unidade locada e acesso ao Banco de Dados Unificado da UFRGS.

Na Figura 4.22 temos uma das telas da apresentacdo do seminario elaborado e
ministrado pela Central de Atendimento para as bibliotecarias em outubro de 2003.
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CA - Central de Atendimento
Perfil da Biblioteca
Atendimentos

Assuntos
& Rede (Nome do micro — SO — IP — Atualizacido SO)

& Compartilhamento (Com/Sem)

& Virus(Instalagdo — Atualizacdo - Versao do Antivirus)
& Email(Outloock Express - ***SPAN - Anexos)

& Protecéo (Protect/Police)

m— - = o e v
UFRGS - CPD

Figura 4.22: Slide do seminério das Bibliotecérias da UFRGS

Juntamente com estes semindrios estdo sendo elaboradas dicas em forma de
marcadores de livro. Estas dicas possuem informagdes basicas sobre a Central de
Atendimento, divulgando a nova estrutura, enderecos dos sites dos servicos prestados e
informagdes bésicas de seguranca em informética na UFRGS.

Na figura 4.23, temos um exemplo dessa estrutura com dicas de prevencdo aos virus.



DiLus

PREVINA-SE
DOS VIRUS

Tenha um programa antivirus instalado e
mantenha-o atualizado.

=p O Sistema Operacional deve estar sempre
atualizado com as Ultimas correcoes do
Windows Update.

Evite compartilhamentos. Se necessario,
compartilhe somente o imprescindivel.

%Ao compartilhar use sempre senha com o
&4“ minimo de 8 caracteres com letras,
nameros e caracteres especiais.

Cuidado com as mensagens recebidas.
Somente abra um arquivo anexo se tiver
certeza da sua procedéncia.
S .
1%DAO fazer download, faca somente de sites
oficiais.

Instale somente programas para uso
profissional e de origem conhecida. Evite
sugestoes de sites nao confiaveis.

(g™ Ao receber disquetes ou CDs, antes de
utilizar certifique-se que estejam livres de
virus.

“@Néo instale programas do tipo ICQ e
Kazzaa, pois tornam sua madaquina
vulneravel.

o cabo de rede para que a contaminacao
nao se espalhe. Apds, entre em contato
com a Central de Atendimento do CPD,
peloramal 5333.

$
UFRGS

DO RIO GRANDE bo SUL UFRGS - CPD

{Caso sua maquina esteja com virus, retire

Figura 4.23: Marcador de pagina contendo dicas de prevengdo aos virus.

Estd sendo andlisado o esbogo de uma midia que divulgue a nova estrutura da
UFRGS e sua forma de trabalho interno, que sera disponibilizada no site, para melhor
divulgacao destes servicos prestados.

As reunides entre o diretor do CPD e diretores das divisdes sdo realizadas
semanalmente, nelas sdo feitas andlises periddicas de servicos que estdo sendo
realizados no periodo em questdo e seus eventuais problemas sdo resolvidos com téticas
de agcdo em conjunto das divisdes envolvidas no problema.

As reunides entre o coordenador do grupo de trabalho, diretor da Central de
Atendimento e responsaveis por cada assunto, para a divulgacdo, atualizagdo e
treinamento do assunto em questdo estdo sendo feitas esporadicamente, a pedido do
coordenador do grupo de trabalho de cada assunto.
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As reunides com o responsavel do grupo de trabalho e atendentes estédo sendo
realizadas mensalmente, prejudicadas pelo acimulo de trabalho neste periodo. Processo
normal naimplantacéo de tarefas que ndo eram feitas anteriormente.

As reunides da coordenacdo e bolsistas do NSI estdo sendo realizadas mensalmente,
onde, sA0 repassados atendimentos pendentes, probleméticos e assuntos que requerem
maior treinamento.

As reunides com toda a equipe da Central de Atendimento - que compreende o
diretor, coordenadores e atendentes - estdo sendo redlizadas mensalmente, nelas,
verificou-se a necessidade de outras reunides mais proximas para uma melhor
coordenagdo e execucao dos servicos prestados.

4.3.2 O que falta implantar

O mdédulo de sistema de recuperacdo de informacfes ainda ndo foi implantado
devido ao desconhecimento da metodologia e a falta de profissionais nesta area. Este
assunto deve ser estudado e analisado para se obter a melhor técnica de recuperacéo e
andlise das informacdes da base Mysgl existente. Estas informacfes devem alimentar as
informagGes via Web, a partir de experiéncias de atendimentos anteriores.

A ferramenta Virtual Network Computer ainda ndo foi implantada, devido ao
desconhecimento do uso e seguranca dentro do ambiente universitario. Sera analisada
posteriormente, por profissonais na érea de seguranca, devido a vulnerabilidade da
méguina que estq sendo manipulada pelo atendente, para uma melhor adaptacdo ao
projeto proposto.

O objetivo de uso da ferramenta Virtual Network Computer € interagir com o
usuério, os servicos de instalagdo e configuracdo de software, configuragdo de sistema
operacional, andlise do antivirus instalado nas maguinas, suporte auxiliar no
atendimento do NSI. A conexdo remota entre o computador do atendente e do usuério
solicitante do atendimento sO ocorre com autorizagdo do usuério.

Se 0 atendente esta longe do alcance do micro, basta que 0 micro do usuario tenha
um IP fixo e esteja com o VNC (Virtual Network Computer) rodando e acess&-lo de
qualquer outro micro conectado a Internet. E um aplicativo para ambiente Windows (95,
98, NT e 2000), Linux, Solaris, OSF1 e Mac, freeware, em inglés. Seu tamanho é de
966 Kb.

Na Centra de Atendimento temos um recurso do Antivirus da McAfee chamado
Agente, que quando instalado nas méquinas da rede da universidade, nos permite
andlisar a situacdo delas no momento. Podemos verificar por um periodo determinado a
ultima versdo do antivirus, caracteristicas basicas de hardware e software da maguina,
versdo de atualizacdo do Sistema Operacional instalado e possiveis atagues na maquina.

A seguir, na Figura 4.24 temos a representagcdo da tela inicial do Virtual Network
Computer, usado em PC em acesso ao Internet Explorer.
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CONCLUSAO

O tema escolhido para o desenvolvimento deste trabalho, apesar de especifico a
entidade UFRGS, congtitui uma fonte significativa de estudo, pois trata-se de uma érea
extensa, abrangente, atual e dinamica natecnologia de call center.

Conforme estudos realizados no conhecimento, histérico e subdivisdes da tecnologia
de call center, pude verificar que estes servicos tornaram-se indispensdveis nas
entidades comerciais, industriais e de ensino. Através de sua evolugdo pode ser
constatado que os fatores que mais contribuem para um bom atendimento ao usuario séo
um estudo detalhado da entidade em questdo e 0s inimeros recursos disponivels via
Web.

Ao analisar a estrutura existente na universidade e seu histérico de desenvolvimento
em relacdo aos servigos prestados, pude observar que 0 suporte ao usuario cresceu
juntamente com o nimero de micros adquiridos, demanda de servigos e quantidade de
recursos proprios de cada unidade. Mas ndo possui um estudo ou adaptacdo da
tecnologia de call center ja existente no auxilio ao usuario.

Ao desenvolver um projeto para resolver os problemas encontrados no atendimento,
realizei uma vasta pesquisa na Internet, visando encontrar as tendéncias mais usadas
nesta érea, em outras universidades.

Tendo trabalhado nos mais variados cargos no CPD da UFRGS, adquiri muita
experiéncia sobre 0 assunto em questdo. Juntando isto ao conhecimento adquirido neste
projeto, tenho convicgdo de que um trabalho em equipe, onde os atores interagem com
papéis especificos, conforme niveis de atendimento, contribui para a geragdo de um
bom sistema de help desk. Este sistema proporciona informacdes de facil acesso ao
usuério e possihilita que os dados possam ser analisados e aproveitados pela entidade

Durante a implantagdo deste projeto, desenvolvido gradativamente na Central de
Atendimento, ja pode ser observada uma mudanca substancial no atendimento do
usuério gque obtém maiores informagdes disponibilizadas via Web. Estas informagdes
foram geradas através de regras pré-definidas e padronizadas, sobre servicos prestados
pelo grupo de trabalho ou solugdes de problemas anteriores disponibilizados da base de
dados.

Os niveis de atendimento proporcionaram uma centralizacdo do atendimento, onde
uma equipe treinada e organizada consegue registrar os atendimentos e resolver uma
média de 80 % dos casos de dividas e problemas ndo resolvidos nas informacdes
disponibilizadas via Web. O restante dos atendimentos contam com a participagdo dos
especidistas para serem resolvidos.

Com isto o usuario tornou-se mais auto-suficiente na resolucéo de seus problemas,
adquirindo um maior conhecimento sobre 0s servigos prestados e podendo interagir no
sistema através de davidas, criticas e sugestdes. Os atendentes e especialistas possuem
as informacbes unificadas e padronizadas onde estas, sG0 precisas e atualizadas,
facilitando o atendimento.
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Com o intuito de prestar um melhor servi¢o aos usuarios, atecnologia de call center
tende a utilizar os recursos de informatica - disponibilizados via Web - adaptando as
técnicas de atendimento as caracteristicas da instituicao.

A entidade como um todo ganha em geragdo, armazenamento e disponibilizacéo
deste conhecimento para toda a comunidade universitéria, compartilhando com ela
informagOes cada vez mais atualizadas e precisas.
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