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RESUMO

Diante das necessidades diarias, de respostas mais rdpidas e assertivas, este
trabalho propdem a utilizacdo de chatbot em Equipes de Service Desk de Tl em
empresas de médio porte, alinhadas ao atendimento inicial, possibilitando uma
automatizacao do processo de atendimento e agregacao de valor. Abordou-se deste
modo o conceito de gestdo de incidentes do ITIL, oS conceitos e principais
caracteristicas de um chatbot, definiu-se as principais tecnologias envolvidas na
criacdo de um chatbot, criou-se um protétipo de chatbot e por fim, elencou-se os
custos envolvidos na utilizacdo da ferramenta. Para alcancar os objetivos propostos
realizou-se uma pesquisa bibliografica e exploratéria com aplicacdo de questionario
para a obtencdo dos resultados e posterior andlise, onde mediante questionario
constatou-se que as empresas respondentes realizam seus atendimentos com base
no Service Desk, possuem Base de Conhecimento e consideram o uso de chatbot
possivel para resposta de duvidas e atendimentos basicos de processos, cujo sdo
possiveis de documentacdo de configuracdo/instalacdo passo a passo. Conclui-se
gue o respectivo trabalho atingiu aos objetivos propostos, agregando-se
aprendizados quanto a toda pesquisa tedrica e funcionamento e utilizacdo de
chatbot.

Palavras-chave: Chatbot. Service Desk. Gestdo de Servicos de TI. Gestdo de
Incidentes.



ABSTRACT

Given the daily needs, faster and more assertive responses, this work proposes the
use of chatbot in IT Service Desk Teams in medium-sized companies, aligned with
the initial service provided, enabling an automation of the service process and adding
value. In this way, the ITIL incident management concept was approached, the
concepts and main characteristics of a chatbot, the main technologies involved in the
creation of a chatbot were defined, a chatbot prototype was created and finally, it was
listed the costs involved in using the tool. To achieve the proposed objectives, a
bibliographic and exploratory research was carried out with the application of a
guestionnaire to obtain the results and subsequent analysis, where through a
guestionnaire it was found that the responding companies perform their services
based on the Service Desk, have a Knowledge Base and consider the use of chatbot
possible for answering questions and basic process assistance, which are possible
with step-by-step configuration/installation documentation. It is concluded that the
respective work achieved the proposed objectives, adding learning about all
theoretical research and functioning and use of chatbot.

Keywords: Chatbot. Service Desk. IT Service Management. Incident Management.
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1 INTRODUCAO

Desde a década de 40, com o surgimento do primeiro computador eletrénico
de larga escala, a tecnologia vem evoluindo a passos largos, contribuindo para a
melhora no desempenho de varias atividades, além de auxiliar constantemente na
execucao e automatizacédo das tarefas, possibilitando cada vez mais agilidade nos
processos.

Durante muito tempo, as organiza¢des deram continuidade aos negocios sem
o auxilio da Tecnologia da Informacao (TI). Atualmente a realidade é outra, pois a Tl
passou a ser vista como um fator critico para as organiza¢des e muitas vezes, um
diferencial diante do mercado, ja que por meio dela as organizacoes conseguem
aprimorar seus fluxos de informagdes, integrar seus negocios e melhorar sua
performance, tornando-se mais competitivas.

A utilizacdo de ferramentas que apoiem o Gerenciamento de Servigcos de TI
na organizacao € de extrema importancia, levando em consideracdo a expectativa
de crescimento e evolucdo dos setores da empresa e consequentemente da propria
organizacgao.

O framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library) oferece um
guia de boas praticas no gerenciamento de servicos de TI, descrevendo orientactes
para a melhoria dos processos de Tl objetivando o alinhamento da Tl com as demais
areas do negocio, de maneira a garantir geracao de valor a organizacao.

Um dos processos que integram esse framework e que € de extrema
importancia para o negécio é o Gerenciamento de Incidentes, que tem como objetivo
garantir que os servicos de Tl sejam restaurados para sua normalidade o mais breve
possivel apés a ocorréncia de um incidente, visando minimizar qualquer impacto
sobre 0 servi¢o ou sua indisponibilidade.

O Service Desk € a area responsavel pelo atendimento aos usuarios e
registros dos incidentes. Estas equipes estdo focadas no reestabelecimento da
operacdao e dos servicos dos usuarios, resolvendo incidentes, solicitacdes, e atuando
de maneira preventiva, estando alinhados com o negécio e trazendo oportunidades
de melhoria constante.

Como o Service Desk ndo tem controle sobre o numero de chamadas
recebidas e a demanda por uma resolugdo agil e assertiva para incidentes ou

requisicdes € cada vez maior, a adog¢do de novas técnicas e recursos tecnolégicos
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para o autoatendimento busca reduzir o niumero de chamadas do setor. Visando
esta automacdo, uma das ferramentas que podem ser adotas é a utilizagdo do
sistema de chatbot.

O chatbot, objetivado para a comunicacdo com usuarios, surge diante do
teste de Turing, por volta da década de 50. Posteriormente seguiu para 0
desenvolvimento do processamento de linguagem natural (PLN), auxiliando o
chatbot a interpretar a escrita do individuo, inclusive palavras que estdo fora de
ordem na frase.

Um chatbot possui diversas possibilidades de aplicacdo, além de haver
diferentes caracteristicas entre os tipos existentes, como chatbot linear, chatbot
hibrido e ou chatbot n&o linear.

Empresas que trabalham com equipes em formato de service desk, acabam
tendo problemas em disponibilizar ao cliente um suporte que esteja sempre
disponivel de forma imediata.

Diante deste cenario, esta pesquisa demonstra que é possivel utilizar a
tecnologia de chatbot como oportunidade para otimizar questdes repetitivas e
passiveis de automatizacdo. Melhorando o nivel de servico e reduzindo a carga da

equipe de service desk.

1.1 OBJETIVOS

A seguir serdo apresentados o objetivo geral e especificos que sustentardo o

presente estudo.

1.1.1 Objetivo geral

Propor a utilizacdo de chatbot para equipes Service Desk de empresas de

médio porte.

1.1.2 Objetivos especificos

A fim de fundamentar o objetivo geral, estdo listados a seguir os objetivos

especificos a serem atingidos durante a realizacao do presente estudo.
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a) Estudar o conceito de gestao de incidentes.

b) Estudar o conceito e principais caracteristicas do chatbot.

c) Definir as principais tecnologias envolvidas na criagdo de chatbots.
d) Criar um MVP de um chatbot.

e) Levantar custos da utilizagdo da ferramenta.

1.2 JUSTIFICATIVA

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao, no Guia de boas
praticas e orientacbes para a contratacdo de Service Desk, define que o Service
Desk (central de servico) é um facilitador na restauracdo da operacdo normal do
servico, atuando como primeiro ponto de contato com usuarios (internos/externos)
com importancia estratégica para a prestacdo de servicos de Tecnologia da
Informacédo e Comunicacéao (TIC) (BRASIL, 2018).

De acordo com Cestari Filho (2012), a central de servico possui diversas
responsabilidades, entre elas: receber e registrar todas as chamadas dos usuarios;
gravar e acompanhar incidentes e reclamacdes; promover uma avaliacdo inicial dos
incidentes; manter os usuarios informados sobre o progresso de suas requisi¢oes;
identificar necessidades de treinamento dos usuarios; contribuir com a identificacédo
de problemas; etc.

Na Figura 1 pode-se ver uma ilustracdo basica quanto as atribuicdes do

Service Desk.

Figura 1: Responsabilidades do Service Desk

Registro de
inddentes

————————

Registro de 1@ ¥
chamadas 0 -~

ContratosSLA /&5

Fonte: Cestari Filho (2012).
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Panetta (2018, np, traducdo nossa), em matéria da Gartner, cita “10
tecnologias estratégicas do Gartner Top para 2019”, sendo as “Coisas Autbnomas”
como uma das primeiras, onde define-se o uso da Inteligéncia Artificial (IA) para
interagir naturalmente com seus ambientes/pessoas.

Segundo Goasduff (2019, np), também em matéria da Gartner, afirma que
‘em 2022, 70% dos trabalhadores de setores administrativos ou gerenciais
interagirdo com plataformas de conversacao diariamente”.

De acordo com Yin (2019, np, traducdo nossa) “é dificil imaginar um futuro
sem um chatbot. [...] Eles serdo cada vez mais aplicados e podem oferecer um novo
caminho mais flexivel aos usuarios”.

Na Figura 2, é possivel analisar que os chatbots atendem por conexdes
digitais instantaneas, que os mantém atualizados o tempo todo, com o0 uso de um
banco de dados.

Figura 2: Diagrama sequencial ilustrativo do funcionamento do chatbot

Banco de Dados

Chatbot

Retorno da saida

— comparagan -
2 Cadeia de
l Caracteres
Chatbot ——)

Fonte: Baseado em Dahiya (2017).

A utilizagdo de uma ferramenta de chatbot reduz os custos no atendimento e
com o aprimoramento do banco de dados, cada vez se tornara mais apto a resolver
as questdes de forma &gil (PADILHA, 2018).
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Cancel e Gerhardt (2019) afirmam que existem muitos beneficios na utilizagéo
de chatbots entre eles, a capacidade de atendimentos 24 horas por dia, 7 dias por
semana e respostas imediatas. Inclusive citam que ndo somente a geragao
millennials entende os beneficios do chatbot, como também beneficiam a geracao

baby boomers, conforme observa-se na Figura 3.

Figura 3: Beneficios do chatbot nas geracdes Millennials e Baby Boomers

Beneficios Potenciais de Chatbots

Millennials vs. Baby Boomers B Baby Boor

Servigo 24 horas

|

Obter respostas imediatas

Respostas para questdes simples —m

Facil comunicagdo

Reclamagdes resolvidas rapidamente _ﬂ

Boa experiéncia do cliente .

Resposta especializada/detalhada

Respostas para perguntas complexas _}3

Amigével e acessivel

Nenhum destes

Fonte: Adaptado de Cancel e Gerhardt (2019, traducéo nossa).

Yin (2019) acredita que os chatbots tem potencial de transformar os negécios
de duas maneiras: oferecendo eficiéncia e ajudando empresas a atender as
crescentes demandas dos consumidores. O Grafico 1 demonstra as principais areas

de adocao de chatbots.
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Gréfico 1: Setores/areas com maior utilizacdo de Chatbots no mercado

Vendas: 41%

Fonte: Adaptado de Yin (2019).

Ainda de acordo com Yin (2019), apesar dos consumidores esperarem
interagir com um chatbot em um site, eles ndo atendem totalmente as expectativas
dos consumidores. “Um chatbot jamais vencera um humano no trabalho mais
humano de todos — empatia e compreensao” (YIN, 2019, traducdo nossa).

Segundo Morais (2019), a rede brasileira de lojas especializada em aluguéis
de automoveis, Localiza Hertz, expandiu e implantou em 2018 mais dois canais de
chatbot, agora no WhatsApp, com objetivo de se aproximar mais dos seus clientes.

e O primeiro canal, com objetivo de automatizar o processo de locacao de
veiculos através da aplicacdo, teve um retorno de 3x mais locacbes
comparadas a ferramenta utilizada pela empresa no Facebook em um mesmo
periodo.

e O segundo canal, objetivado no atendimento focado no ciclo de atendimento
ao SAC (0800) da empresa. Unindo atendimento humano e robotizado,

resolvendo questdes por mensagem e de forma mais agil, conforme Figura 4.
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Figura 4: Website Localiza Hertz demonstrando canais chatbot WhatsApp

Ter um novo
canal de

atendimento?
Alugue
essa ideia.

WhatsApp:

. 1 0800 979 2020 @

VAMOS VIAJAR DE CARRO? PROGRAMA FIDELIDADE
A GENTE TE MOSTRA DESTINOS BENEFICIOS EXCLUSIVOS, DVARIAS
INCRIVEIS PARA CURTIR GRATIS £ VOCE MAIS SATISFEITO.

Fonte: Morais (2019).
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentada a fundamentacdo tedrica que sustenta o
desenvolvimento do presente estudo. Para tal, este capitulo esta estruturado em
secBes abordando os topicos que serdo importantes para alcancar os objetivos
especificados. Na primeira se¢do sera discutido a respeito de Gestao de Servi¢cos
de TI, contemplando também o Gerenciando de Disponibilidade, Continuidade e
Capacidade. A segunda secéao retrata o Gerenciamento de Incidentes e a estrutura e
funcionamento do Service Desk. Na secdo a seguir sera discutido o Gerenciamento
de Problemas, por fim, a Ultima secdo fundamenta os aspectos relacionados a
ferramenta chatbot.

2.1 GESTAO DE SERVICOS DE TI

Segundo Cestari Filho (2012) o objetivo do Gerenciamento de Servicos de TI
€ garantir que todos os recursos de Tl estejam alocados o mais adequadamente
possivel de forma integrada, onde também é responséavel por adotar uma postura
proativa em relacdo as necessidades da organizacdo, adotando praticas que
ajudardo a contribuir no sucesso do negocio.

De acordo com Castro (2013) os processos do gerenciamento de Tl sdo
estruturados, majoritariamente em cima dos conceitos do framework ITIL, que tem
como objetivo estabelecer padrdes de qualidade na entrega dos servicos seguindo

uma base de boas praticas.

Outro framework bastante utilizado dentro dos controles dos objetivos da Tl
€ o0 COBIT, na qual se refere a um modelo de controles de objetivos de Tl e
mapas de auditoria que ajudam os gestores a desenvolverem politicas para
identificarem e controlarem os GAPs entre Tl e o negdcio, praticas internas
de Tl eriscos de Tl para o negdcio (FREITAS, 2010, p.66).

Ainda segundo Cestari Filho (2012), existem também outras metodologias
gue podem auxiliar no processo de gerenciamento de servicos de TI, como o
PMBOK (Project Management Body of Knowledge) e a metodologia agil. Contudo,
deve-se ressaltar que tais praticas ndo se aplicam somente a esta area, mas podem

ser utilizadas em qualquer projeto pertinente.
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Assim, pode-se observar que a Tl e 0 negécio andam lado a lado e que
ambos devem estar sempre alinhados a fim de garantir o sucesso da organizacdo. O
gerenciamento de servigos de Tl permite um melhor aproveitamento dos recursos da

organizacao através da melhoria da entrega dos servicos.
2.1.1 Gestéo de Disponibilidade

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), o gerenciamento de disponibilidade é
o processo do ITIL que visa determinar os niveis de disponibilidade dos servigos de

Tl, baseando - se principalmente nos requerimentos do negécio.

O conceito de disponibilidade refere-se a habilidade de um servico,
componente ou item de configuracdo executar sua funcdo acordada quando
necessario, frequentemente medida e relatada como uma porcentagem. O
célculo da disponibilidade é baseado no periodo acordado de
disponibilizacdo do servico e suas respectivas interrupcdes (CESTARI
FILHO, 2012, p.54).

De acordo com a visao de Freitas (2010), o escopo da disponibilidade pode
ser divido em:
a) Disponibilidade de Servico: envolve todos o0s aspectos da
disponibilidade e indisponibilidade e seu impacto no servico;
b) Disponibilidade de Componente: envolve todos os aspectos da
disponibilidade e indisponibilidade dos componentes de TI.
A Figura 5 mostra um modelo de calculo de disponibilidade que se baseia na
relacdo tempo total de disponibilidade versus tempo total de indisponibilidade do
servico. Onde séo calculadas, por exemplo, o total de horas em que o0 servico

precisa ficar acessivel e qual a tolerancia maxima de parada.

Figura 5 — Método de Calculo de Disponibilidade

Tempo Totalde _  Tempo Total de X 100
Disponibilidade Indisponibilidade

Tempo Total de
Disponibilidade
Fonte: Freitas (2010).
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O processo de gerenciamento de disponibilidade deve buscar
constantemente a otimizagéo da disponibilidade da infraestrutura de Tl e da
sua area, a fim de proporcionar melhoras de disponibilidade de custo efetivo
gue possam entregar beneficios evidenciados ao negocio e aos usuarios
(MAGALHAES:; PINHEIRO, 2007, p. 354).

2.2 GESTAO DE INCIDENTES

Segundo Freitas (2010), um incidente se trata da interrupgcéo ou reducdo na
qualidade da entrega de um servico de Tl para abaixo dos niveis acordados em
contrato, onde cabe o gerenciamento de incidentes tratar estas falhas de modo que
sejam identificadas suas causas e assim tomadas as devidas providéncias.

Os principais objetivos do gerenciamento de incidentes indicados por Cestari
Filho (2012) s&o:

e Resolver os incidentes o mais rapido possivel, restabelecendo o
servico normal dentro do prazo acordado;

e Manter a comunicacao da situacao dos incidentes aos usuarios;

e Escalonar os incidentes para os grupos de atendimento para que seja
cumprido o prazo de resolucéao;

e Fazer avaliacdo dos incidentes e informar as possiveis causas ao

processo de Gerenciamento de Problema.

Se a central de servico ndo puder resolver um incidente, ele sera
enderecado a outros niveis de suporte, que fardo a investigacdo através de
um conjunto de habilidades e ferramentas disponiveis, como uma base de
registro de erros conhecidos (CESTARI FILHO, 2012, p.114).

Na Figura 6, verifica-se uma demonstracdo do fluxo do Gerenciamento de

Incidentes.
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Figura 6 — Gerenciamento de Incidentes

Procedimento de ..| Fechamento do
Requisicio de : Incidente
Servigo :

Resolido? :
A
Sim Resolugio o
F‘e(i‘chsl’,zurdE Suporte Inicisl - ———» Recuperagao )
Servigo?

Nao

4 Resolvido?
Investigagdo Sim Resolugdo J
Diagndstico

Néo

Primeiro Nivel

Detecgiio e
Registro

A

Sequndo Nivel

Gerenciamento de Incidentes

Resolvido?
Investigagso Sim Resolugio
Diagnastico Recuperacio

Nio

Terceliro Nivel

Fonte: Adaptado de Cestari Filho (2012).

2.2.1 Service Desk

O processo de Gerenciamento de Incidentes € o responsavel tanto pelo
tratamento, quanto pela resolucdo de todos os incidentes que ocorrem nos Servicos
de TI, objetivando reestabelecer os servicos 0 mais rapido possivel. Para que sua
estrutura funcione de maneira correta, ele se apoia na estrutura da Central de
Servicos (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

A central de servicos (Service Desk) prové um ponto Unico de contato entre
todos os usuérios de Tl. Geralmente o Service Desk realiza o registro e gerencia
todos os incidentes, solicitacbes de servico e acesso, além de fornecer uma
interface de usuario para todos os demais processos e atividades de operacao de
servico da organizacao (ITSMF UK, 2012).

O Service Desk é considerado a vitrine de Tl para os usuarios e € onde
grande parte destes usudrios tem a primeira impressao do atendimento tecnolégico
do provedor de servico de Tl (ITSMF UK, 2012).

Segundo Bober (2014) algumas das principais fun¢des do Service Desk séo:

v' Realizar o registro, escalonamento e fechamento de incidentes;
v' Registro de solicitacdes e respostas a perguntas dos usuarios;
v' Manter os usuarios informados a respeitos do status de solicitacdes

realizadas em relagéo a servicos e incidentes.
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v' Gerenciar o ciclo de vida das solicitacdes e incidentes, escalonando de
maneira adequada e fechando-os quando 0s usuarios estiverem de
acordo.

No ITIL o Service Desk apoia vérias areas, entre elas: o Gerenciamento de
Incidentes, Problemas, Configuracbes, Mudancas, Liberacdo, Nivel de Servico,
Disponibilidade, Capacidade, Seguranga, Continuidade dos Servigcos de Tl e Gestao
Financeira (TANG; TODO, 2013).

O Service Desk é uma funcdo da Gestdo de incidentes e executa atividades
gue fazem parte desse processo, por meio do atendimento das chamadas
originadas dos erros que sado notados pelos usuéarios durante sua interacdo com 0s
servigos de TI, e apés a realizacdo de uma analise, poderéo indicar incidentes, sua
classificacdo e suporte técnico de primeiro nivel (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Ainda segundo os autores Magalhdes e Pinheiro (2007), o Service Desk
comunica-se com o Gerenciamento de Comunicag¢des, que é responsavel por
disponibilizar aos meios de divulgacdo as notificacdes que foram originadas da
central de servicos e informa-la sobre qualquer notificacdo que seja oriunda de
outros processos da organizacgao.

Segundo ITSMF UK (2012), o ITIL descreve varios fatores que motivam as
organizac0Oes a realizarem a implantacdo de um Service Desk tais como:

v" Melhoria tanto no suporte técnico ao usuario dos servicos de Tl, quanto
do indice de satisfacdo destes usuarios, em funcdo da adicdo de
gualidade e profissionalismo no atendimento;

Aumento da produtividade;
Melhoria ao acesso as informacfes sobre os servicos de TI;
Diminuicdo do impacto negativo aos negocios da empresa;

Melhoria na velocidade de atendimento ao usuario;

NN

Eficiéncia na utilizacdo dos recursos de suporte técnico, além da
melhoria no gerenciamento de informacfes para a tomada de deciséao
pela organizacdo, no que diz respeito aos servicos de suporte aos
usuarios de TI.

O atendimento realizado pelo Service Desk tem como base a estrutura de
perguntas e respostas, onde as perguntas sao realizadas pelos usuarios e as
respostas, sdo as solucdes ou informagdes provenientes dos analistas do Service
desk (CAVALARI; COSTA, 2005).
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2.2.1.1 Estrutura do Service Desk

A implantacdo de um Service Desk varia de acordo com varios aspectos, tais
como tipo, tamanho, localizacdo e niveis de suporte. Além de depender de fatores
como o objetivo de negdcio da organizacdo, a quantidade de membros que compde
a equipe de suporte e usuarios de servicos de Tl (ITSMF UK, 2012).

A operacao do Service Desk pode ser realizada de forma interna ou externa.
Empresas pequenas normalmente desenvolvem sua propria estrutura de Service
Desk, com base em recursos humanos proéprios, 0 que estabelece uma estrutura
interna (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Ainda segundo os autores Magalhaes e Pinheiro (2007) com o crescimento da
organizacgao, e por consequéncia da demanda para o Service Desk, a organizacéo
pode optar por utilizar fornecedores para a prestacdo de servico terceirizada
relacionado a Central de Servicos, realizando a contratacdo de recursos humanos
para aumentar sua capacidade interna de atendimento ou transferindo sua equipe
interna para o fornecedor.

Essa prestacdo de servico terceirizada passa a ser responsavel por toda a
operacao do Service Desk por intermédio de contrato formal vinculado a um Acordo
de Nivel de Servico (SLA — Service Level Agreement), adotando desta forma o
modelo outsourcing, 0 que caracteriza a operacdo externa do servico
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Segundo ITSMF UK (2012) e Magalhdes e Pinheiro (2007), o modelo de
arquitetura do Service Desk, pode variar de acordo com o tamanho, estrutura
organizacional e infraestrutura de TI. A estrutura organizacional trata da tomada de
decisdo da organizacao. Ela pode ser centralizada, onde a tomada de decisdo esta
concentrada apenas no topo da gestdo, e apenas algumas pessoas Sao
responsaveis pela criacdo de politicas. Ou a estrutura distribuida, onde a autoridade
€ distribuida, como o préprio nome ja diz ha diversos niveis de gestdo da
organizacgao.

Ja no que diz respeito a heterogeneidade da infraestrutura de Tl refere-se a
alocacao dos componentes de Tl da organizagdo, que podem ser centralizados em
um local ou descentralizado em varias plataformas (MAGALHAES: PINHEIRO,
2007).
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No Quadro 1, verifica-se uma demonstracdo de uma proposta de selecéo de

arquitetura de um Service Desk.

Quadro 1 — Proposta de selecdo de uma arquitetura de uma Central de Servigos

Tamar:nho ga Est_rutu_ra Heterogeneidade da Krquiletura

Organizagao | Organizacional | Infraestrutura de Tl

Pequena Centralizada Baixa Local

Pequena Centralizada Elevada Local

Pequena Distribuida Baixa Centralizada

Pequena Distribuida Elevada Centralizada

Grande Centralizada Baixa Local

Grande Centralizada Elevada Centralizada

Grande Distribuida Baixa Centralizada/Virtualizada
Grande Distribuida Elevada Virtualizada

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007).

Segundo Cestari Filho (2012) o service desk possui trés estruturas para

realizar o atendimento, sendo elas Local, Centralizada e Virtual.

2.2.1.2 Central de Servico Local

Criada para atendimento de necessidades locais da organizacdo. Esta é uma
estrutura escolhida quando para cada unidade do negdcio existem necessidades
especificas, facilitando o atendimento jA que a equipe de suporte esta presente no
local. Porém, neste tipo de estrutura o custo operacional € maior, pois € necessario
manter toda a estrutura fisica, além de hardwares e softwares especificos para cada
delas (CESTARI FILHO, 2012).

Na estrutura local, toda a infraestrutura estd instalada e funcionando no
mesmo local fisico onde os usuéarios de servicos de Tl operam (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

Na Figura 7, € demonstrado uma estrutura de central de servicos local.



28

Figura 7 — Central de Servicos Local

Usuario Local Usuario Local Usuario Local
[ |
4
Evento do Centro de o
OSmands Central de Servicos
Primeiro Nivel de Suporte
Unica Localizacéo Fisica '
! ! . ! }
Suporte de Automacéo de Suporte de Rede de 5

Escritorio ComunicacBo Suporte dos Sistemas Suporte da Operagéo Suporte dos Fornecedores

Segundo e Terceiro Nivel de Suporte

Diferentes Locakzagdes Fisicas

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007).

2.2.1.3 Central de Servicos Centralizada

7

O objetivo deste modelo € centralizar todas as solicitacbes de suporte no
mesmo local. Neste tipo de modelo o custo operacional é menor, o que traz como
beneficio a melhora no gerenciamento de servicos de TI, além de otimizar a
utilizacdo de recursos para a area (BRIGANO; BARROS, 2010).

Na estrutura centralizada, toda a infraestrutura esta instalada e funcionando
em um local fisico diferente de onde os usuarios de servicos de Tl operam
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Na Figura 8, é demonstrado uma estrutura de central de servicos

centralizada.



Figura 8 — Central de Servigos Centralizada

Usuario Local

I

Usuario Local

Diferentes Localizagdes Fisicas

Usuario Local

Evento do Centro de

Comando Central de Servigos
Primeiro Nivel de Suporte
__LocalzacBoFisica ....Localizacso Fisica
Suporte de Automagdo de Suporte de Rede de
Escritdrio Comunicagio Suporte dos Sistemas Suporte da Operagdo Suporte dos Fornecedores

Segundo e Terceiro Nivel de Suporte

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007).

2.2.1.4 Central de Servigos Virtual

.......Otferentes Localizacdes Fisicas :

29

Este modelo trabalha sem localizacao fisica especifica e possui varios locais

paises utilizando o mesmo meio de comunicacédo (BRIGANO; BARROS, 2010).

de suporte e usuarios, 0 que permite que o servi¢co de suporte trabalhe de varios

Este modelo permite dispensar a especializacdo técnica das equipes, além de

Na Figura 9, € demonstrado uma estrutura de central de servicos virtual

oferecer vantagens econdmicas para cada localizacédo, o que permite potencializar a
capacidade de atendimento, melhorar os custos e elevar os niveis de disponibilidade
e escalabilidade do Service Desk (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).
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Figura 9 — Central de Servicos Virtual

" Diferentes Locaiizagbes Fisicas |

Usuario Local Usuario Local Usuario Local
| I
Evento do Centro de Central de Servigos Central de Servigos
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Escritdrio Comunicagio Suporte dos Sistemas Suporte da Operacdo Suporte dos Fornecedores

Segundo e Tercelro Nivel de Suporte

_ Diferentes Locahzagdes Fisicas

Fonte: Magalh&es e Pinheiro (2007).

Segundo Magalhdes e Pinheiro (2007), as chamadas desnecessarias sao
causadas por diferentes razoes, entre elas: o atendimento ineficiente na primeira
chamada, divulgacéo de informacdes desalinhadas a respeito da disponibilidade dos
servicos, chamadas que sao direcionadas de maneira errada, entre outros. A
reducdo da quantidade de chamadas € um fator importante para aumentar a
eficiéncia do Service Desk, por este motivo, a utilizacdo de alguns mecanismos pode

ser necessaria.

2.3 GESTAO DE PROBLEMAS

De acordo com Freitas (2010), o objetivo do processo de gerenciamento de
problemas é minimizar os impactos gerados pela ocorréncia de problemas, que por
vezes, foram originadas de incidentes que ndo puderam ser prevenidos. O autor
descreve que incidentes se referem a interrupcées ndo esperadas dos servicos de
T.1, ja os problemas referem-se a causa raiz das ocorréncias.

Magalhdes e Pinheiro (2007) ressaltam que a falta de uma gestdo de
problemas eficiente, acaba resultando na insatisfacdo e falta de confianca dos
clientes para com o setor de Tl da empresa. Por consequéncia, a prépria equipe de
servicos de Tl também acaba perdendo produtividade, pois precisam gastar muitos

recursos resolvendo 0os mesmos incidentes.
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Para Cestari Filho (2012), o processo de gerenciamento de problemas precisa
focar tanto na solucdo imediata dos problemas quanto na corregao proativa por meio
de uma anélise de riscos. E importante que o gerenciamento de problemas esteja
alinhado com o gerenciamento de mudancas, pois por vezes, a correcdo de um erro
pode gerar ainda mais impacto aos usuarios finais.

A Figura 10 mostra o modelo de Relacionamentos da Gestao de Problemas.

Figura 10 — Gerenciamento de Problemas

Base de dados
de erros conhecidos

Gerenciamento de Problema
o Controle de problemas;

Incidentes graves o Suporte inicial, classificacao
e controle de erros;

=)| o Apoio no tratamento de incidentes graves; =

‘ Incidentes o Prevencdo proativa de problemas;

Requisicoes de
Mudancas (RDM)

correlacionados o Obtencdo de informac8es gerenciais
a partir de dados de problemas;

o Revisao dos principais problemas.

1
4
Figura 6.7 Gerenciamento Gerenciamento Gerenciamento
Gerenciamento de de Mudanca de Configuragdo de Liberacao
Problema.

Fonte: Cestari Filho, (2012).

Conforme descreve Meneghelli (2014), apesar de incidentes e gestdo de
problemas serem processos separados, eles estdo intimamente relacionados, na
gual utilizam as mesmas ferramentas e compartilham as mesmas classificacées de

impacto e prioridade acerca dos servigos de TI.

Uma ferramenta de rastreamento de incidentes com uma efetiva
classificacdo € fundamental para o funcionamento adequado do processo
de gerenciamento de problema. Para incidentes que ocorrem regularmente,
uma solucé@o pode ser aplicada, mas nem sempre esse € 0 caso. Necessita-
se da existéncia de um processo que permita combinar os dados do
incidente com o0s problemas e erros conhecidos para que solugbes
comprovadas possam ser aplicadas e o processo de solucédo dos incidentes
por parte da equipe da Central de Servicos possa ser acelerado.
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 148).
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A Figura 11 demonstra o processo de integracdo de gerenciamento de

problemas com o gerenciamento de incidentes.

Figura 11 — Integragéo com o processo de Gerenciamento de Incidentes

‘ Detecgao do Incidente

v

l Registro do Incidente

hd
‘ Classificagdo do Incidente

v
S
l Diagnostico do Incidente ——» Problema? ——» Gerenciamento de Problema

v
Resolugao do Incidente

h J
Recuperagao do Servigo de T | »  Encerramento do Incidente

Fonte: Magalhaes e Pinheiros, (2007).

2.4. PROCESSO DE LINGUAGEM NATURAL

De acordo com o IBM Cloud Education (2020), o processamento de
linguagem natural é o ramo da inteligéncia artificial objetivado a permitir que os
computadores tenham a capacidade de entender texto e palavras da mesma forma
gue os humanos.

O termo ‘“inteligéncia artificial” tem sua origem em 1956 na Conferéncia de
Darthmouth organizada pelo Darthmouth College, porém os estudos jA vém
ocorrendo anteriormente, onde cita-se como exemplo a publicacdo do artigo de
Turing em 1950 (BRINGSJORD; GOVINDARAJULU, 2018).

O artigo de Turing considera a pergunta “As maquinas podem pensar?” e
conceituou o problema como um "jogo de imitagao”, onde um interrogador

guestionou humanos e maquinas, objetivado a identificar o humano. Caso fosse
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inviavel a identificacdo, Turing sugeria que a maquina pudesse pensar (CAHN,
2017).

De acordo com SAS (2021), empresa de solu¢cdes analiticas, o
processamento de linguagem natural consiste em varios métodos e abordagens
para conseguir realizar a interpretacéo da linguagem humana. E possivel resumir o
funcionamento a partir de uma quebra da linguagem em partes menores, por
exemplo, separando uma frase em palavras. O PLN faz a relagdo entre elas e
analisa como funcionam, para chegar no significado.

Foote (2019) complementa que o processo utiliza frequentemente
caracteristicas de nivel superior/complexo, como:

e Categorizacao de conteudo;

e Descoberta e modelagem de topicos;

e Extracdo contextual;

e Analise de sentimento (humor);

e Converséo de texto em fala e fala em texto;
e Resumo de documentos;

e Tradugao automatica.

2.4.1 Chatbot

O chatbot, palavra inglesa, de chat+bot (conversa + robd) € um programa que
simula as respostas de um ser humano em uma conversacado em linguagem natural
(Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa, 2008-2021).

De acordo com Cruz, Alencar e Schmitz (2018), o chatbot também pode ser
chamado de assistente virtual inteligente, um programa de computador, assim como
0 Microsoft® Word® e Google® Chrome®, que foram projetados para interacdo com
clientes, por meio de linguagem natural.

O primeiro chatbot, chamado de ELIZA foi construido em 1966, por Joseph
Weizenbaum, do Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT). O objetivo do
chatbot era interagir e realizar questionamentos simulando uma conversa com
psicoterapeuta. Apesar da capacidade limitada, foi uma fonte de inspiracdo para
novos desenvolvimentos (WEIZENBAUM, 1966).
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Em uma analise temporal, de acordo com Adamopoulou e Moussiades (2020)
posterior a ELIZA ainda surgiram:

e PARRY, em 1972;

e JABBERWACKY, em 1988;

e DR. SBAITSO, em 1992;

e ALICE, em 1995;

e SMARTERCHILD, em 2001;

De acordo com Cahn (2017), a partir do desenvolvimento da ELIZA houve um
progresso no desenvolvimento de sistemas cada vez mais inteligentes, onde na
atualidade pode-se citar a Alexa da Amazon®, a Siri da Apple e a Cortana da
Microsoft®.

2.4.1.1 Funcionamento do Chatbot

De acordo com Cruz, Alencar e Schmitz (2018) foram necessarios avancos
nas areas de inteligéncia artificial, processamento de linguagem natural, banco de
dados e rede de processamento de dados, para conseguir propor uma ferramenta
gue atenda as necessidades que exigem cada vez mais robustez, velocidade e
eficiéncia.

Segundo Carter (2019), o chatbot pode ser classificado em 3 métodos,

conforme Figura 12.

Figura 12: Classificacdo dos chatbots em 3 métodos

Correspondéncia de padroes, funciona de forma que o chatbof s6 conhega
as respostas para as perguntas existentes nos modelos programados;

Algoritmos, utiliza-se de um padrao unico, disponivel em banco de dados
para cada tipo de pergunta. Permite a combinacgao de tendéncias e criar
uma hierarquia;

Utilizacao de Inteligéncia Artificial, onde uma resposta &€ exibida com base
em contexto de dados, como por exemplo mediante aoc desmembramento
de frases em palavras.

Fonte: Baseado em Carter, (2019, traducao nossa).
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De acordo com Schappo (2018, np) “existem muitas maneiras de perguntar a
mesma coisa, e quando vocé faz a configuragcdo nao consegue colocar todas no
sistema”. Porém, Cruz, Alencar e Schmitz (2018) complementam que se torna
necessaria a capacidade do chatbot de entender questdes dos seres humanos,
mediante descoberta, localizacédo e consulta do banco de dados para formulacdo da
resposta. Posteriormente, os sinbnimos utilizados no questionamento podem ser
acrescentados ao banco de dados, juntamente com outras informagdes, ampliando a

capacidade de resposta do chatbot.

2.4.1.2 O chatbot e 0 Service Desk

O Service Desk é classificado como perfil inbound, isto é, um receptor de
chamados. Por este motivo, 0 esforco passa a ser maior para garantir um
atendimento dentro dos padrbes, ja que ndo € possivel controlar o nimero de
chamadas recebidas. Isso contribui para impulsionar projetos de autoatendimento,
onde busca-se alterar o agente de atendimento, que inicialmente é focado em
pessoas, passando a ser baseado em outros tipos de sistemas, reduzindo desta
forma o numero de chamadas atendidas pela equipe do Service Desk
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Ainda segundo os autores Magalhdes e Pinheiro (2007), estes sistemas de
resposta automatica podem ser utilizados em algumas situacoes, tais como:

e Durante uma solicitacdo de suporte técnico, onde o usuario do servico é
direcionado por uma sequéncia de perguntas que vao leva-lo a resposta
esperada;

e Durante a reativacdo de contas do usuario nos diferentes sistemas
utilizados, por meio da integracdo do sistema de resposta automatica a
uma rotina, na qual reative automaticamente a conta do usuario em um
sistema especifico ou diretério de perfis;

e Durante a divulgacdo de informacdes provindas da Central de Servicos,
gue se referem a indisponibilidade de servicos de TI, substituicdo de

sistemas, disponibilizacdo de novos servigos entre outros.



36

2.4.2 BERT

BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) é o
algoritmo de aprendizado profundo (Deep Learning) do Google® para PLN
(Processamento de Linguagem Natural) que ajuda computadores e maquinas a
entender a linguagem que o ser humano utiliza. O BERT auxilia o Google® a
entender melhor o significado das palavras nas consultas no mecanismo de busca
(DHARIA, 2020).

BERT € um modelo de pré-treinamento de processamento de linguagem
natural. Utilizando um compilado de dados (como uma Wikipédia), ele pode ser
utilizado para treinamento de diversos sistemas sem que seja necessario partir do
inicio (LACERDA, 2020).

Com a base de dados em maos, os desenvolvedores da Google® deram
inicio ao treinamento da IA utilizando técnicas parecidas com as que sao utilizadas
para criancas na fase de alfabetizacdo. Removendo palavras de um texto simples, o
algoritmo precisa descobrir o termo ideal para complementar o conteddo, sem
prejudicar o sentido (GARRETT, 2019).

O BERT é capaz de entender construcdes de frases em mais de 70 idiomas,
inclusive em portugués brasileiro. No novo sistema de busca, sdo consideradas as
conjuncdes e preposicdes que antes ndo eram examinadas por seus utilizadores,
tornando valida a utilizacdo de perguntas mais completas (COMPUTERWORLD,
2019).

Um grande diferencial do BERT aos demais modelos de PLN, é a primeira
tentativa do Google® de um modelo pré-treinado totalmente bidirecional que utiliza
basicamente um corpo de texto simples. Por se tratar de um modelo de codigo
aberto qualquer pessoa com conhecimento sélido em algoritmo de aprendizado de
maquina pode utiliza-lo para desenvolver um modelo de PLN, sem a necessidade de
integracdo de outros conjuntos de dados, economizando recursos humanos e
financeiros (DHARIA, 2020).
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo serdo apresentados os procedimentos metodolégicos que
foram percorridos no decorrer do estudo, assim como os instrumentos utilizados
para a coleta de dados, com a finalidade de compor os resultados apresentados e

consequentemente 0s objetivos propostos.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Realizou-se uma pesquisa bibliografica, exploratéria com aplicacdo de
guestionario para a obtencéo dos resultados e posterior analise.

A pesquisa bibliografica possui diversos objetivos, entre eles, apoiar na
identificacdo e na selecdo dos metodos que serdo utilizados pelo pesquisador, além
de oferecer subsidios para a revisdo de literatura e redacdo do texto do autor
(PIZZANI et al., 2012).

A pesquisa exploratoria tem como finalidade oferecer maiores informacdes a
respeito de um determinado assunto e torna-lo mais explicito (GIL, 2019).

Este tipo de pesquisa é realizado com o0 objetivo de estudar acerca de um
tema ou problema pouco estudado, na qual ha muitas davidas ou mesmo a auséncia
da abordagem do tema. E utilizada para pesquisa de novos temas e areas diante de
novas perspectivas (SHAUGHNESSY; ZECHMEISTER; ZECHMEISTER, 2012).

Em funcdo da aplicacdo de um questionario para obtencdo de dados
verificou-se uma abordagem de pesquisa quantitativa, pois utiliza-se a quantificacéo
na coleta de informacdes e em seu tratamento (MICHEL, 2005)

Ainda segundo a autora Michel (2005), este tipo de pesquisa € utilizado
guando h& a necessidade de garantia na precisdo dos resultados, evitando
distorcbes na interpretacdo da andlise dos dados e possibilitando margem de

seguranca.
3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS
Para coleta de dados foi aplicado questionario (Apéndice A) objetivando

levantar a composicéo do service desk das organizacdes, assim como a viabilidade

de utilizagdo da ferramenta de chatbot nestas equipes.
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O questionério respondido de forma an6nima contém dezessete questdes,
sendo quatorze delas com alternativas e trés com respostas abertas.

O questionario foi construido utilizando a plataforma Microsoft® Forms e o link
de acesso foi disponibilizado em grupos de WhatsApp para que gestores de TI
tivessem acesso. O link de acesso foi disponibilizado durante 10 dias para coleta de
dados.

Foram obtidas 27 respostas que serdo utilizadas para construcdo dos

resultados e proposi¢cao do estudo.

3.3 FORMA DE ANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos da pesquisa foram analisados por meio de recursos
computacionais e serdo apresentados na forma de graficos que vdo compor 0s

resultados e proposicéao do estudo.
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4 CONTEXTUALIZACAO E RESULTADOS

A seguir serdo apresentados os resultados obtidos por meio da pesquisa

realizada.

4.1 CONTEXTUALIZACAO

Segundo SEBRAE (2013), a classificacdo dos estabelecimentos segundo o
porte para médias empresas no que diz respeito a industrias sdo de 100 a 499
pessoas ocupadas e para comércio e servi¢os sdo de 50 a 99 pessoas ocupadas.

O Service Desk é uma funcdo essencial para implementacdo do
Gerenciamento de Servicos de Tl em uma organizacgéo. E a principal interface entre
os usuarios dos servigos de Tl e a propria area de TI. E nele que é gerada a primeira
impressao dos servicos prestados da area de Tl aos usuéarios quando realizada
algum tipo de interacdo, sendo estas, desde esclarecimentos a solicitacdes de
Servicos.

Geralmente a primeira impressao € responsavel por definir a opinido dos
usuarios acerca dos servicos e atitudes da TI, influenciando consideravelmente na
satisfacdo destes usuarios com relacdo aos servicos prestados (MAGALHAES;
PINHEIRO, 2007).

A eficiéncia e eficacia do service desk podem ser um diferencial para o
sucesso no alcance dos objetivos estratégicos da organizacdo e a entrega de
servico quando bem realizada pode ser considerada uma vantagem competitiva no
mercado.

Para auxiliar as equipes de service desk no atendimento de duvidas e
solicitacbes que sdo realizadas no primeiro nivel de atendimento, algumas
ferramentas podem ser utilizadas para a otimizacdo desta atividade, o que pode
fazer com que as equipes foquem em solicitagdes mais complexas e agilizem os
demais atendimentos, aumentando assim a satisfacdo dos usuarios.

A seguir sdo apresentados os resultados obtidos por meio do questionario

aplicado acerca do service desk e utilizacao de chatbot nas organizacdes.
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4.2 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Os resultados apresentados nesta sesséo sé@o provenientes das 27 respostas
obtidas do questionario aplicado.

Foi avaliada, inicialmente, a composicdo da equipe de Service desk das
organizacdes que responderam ao questionario e conforme verificado na Figura 13,
67% das equipes, 0 que corresponde a 18 respostas sdo compostas por mais de 4
pessoas, enquanto 29% (8 respostas) por 3 pessoas e 4% (1 resposta) por 2
pessoas. Ndo houve respostas para composicdo de equipes com apenas 1
colaborador.

Figura 13. Composicéo da equipe de Service desk

QUANTAS PESSOAS COMPOEM O TIME DE SERVICE DESK?

W0l pessoa W02 pessoas 03 pessoas Outra

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

No Quadro 2 verificam-se as respostas correspondentes a alternativa “Outra”

da questdo acima.
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Quadro 2. Respostas da alternativa “Outra” da questao Quantas Pessoas Compde o

Time de Service Desk.

Respondentes | Composigao do time de Service Desk
1 4
2 5
3 5
4 5
5 5
6 5
7 5
8 Acima de 08 pessoas
9 10
10 10
11 10
12 10
13 10
14 20
15 20
16 30
17 N&o tenho certeza
18 Diversas

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Posteriormente solicitou-se que o0s respondentes explicassem de maneira
simplificada como é o fluxo de atendimentos dos chamados nas organizacbes em
gue fazem parte. Como resultado, o Quadro 3 demonstra que entre as respostas
obtidas, a maior parte do fluxo de atendimentos se inicia por meio da abertura de

chamados em ferramentas especificas utilizadas pelas organizacées.
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Quadro 3. Fluxo de atendimentos de chamados

1 | Todas as areas abrem ordem de servi¢o, o Service Desk analise e atua, se
caso nao conseguir envia para o 2 nivel (sic).

2 | Temos atendimento via chat (incluso em nosso sistema), se o help desk nao
consegue resolver abre uma ticket para equipe de desenvolvimento (sic).

3 | Solicitantes efetuam a abertura de chamados via pagina WEB da ferramenta
de Service Desk, selecionando o servico e a categoria (Problema,
Solicitacdo/Duvida ou Melhoria). E efetuada uma pré-andlise da
complexidade, criticidade e servico selecionado no chamado, além do backlog
dos atendentes para atribuir 0 mesmo (chamado) ao analista que possa
atender no menor tempo possivel.

4 | Chamado e atendimento remoto preferencialmente.

SolicitacOes séo recebidas e encaminhadas aos executores.
Ti recebe demanda, analisa, classifica e prioriza. Se necessario, aciona
terceiro.

7 | chamado aberto, atendente disponivel puxa o chamado até resolucéo e fecha
o chamado (sic).

8 | usuéario abre p chamado -> o chamado € analisado e priorizado pela equipe de
suporte -> se demandar de terceiro para a solucdo € aberto chamado no
fornecedor. senédo a propria equipe de suporte resolve ou escala para o nivel 2
e 3 (sic).

9 | Chamado aberto por e-mail, cai no sistema, equipe assume chamado.

10 | Usuario abre o chamado diretamente na ferramenta.

11 | Usuario abre chamado com o GSD, por telefone ou sistema, GSD resolve ou
tria para outras filas de atendimento.

12 | Telefone para chamados criticos, email para chamados de menor criticidade.

13 | Nivel 1 com service desk e préximos niveis com os analistas.

14 | Service Desk por ligacdo ou chat > incidente ou requisicao.

15 | SD -> Areas.

16 | O usuario solicita apoio por plataforma web ou telefone, se necessério,
consulta outro analista.

17 | Email, chamado, celular, whatsapp, Teams, Skype...

18

Abertura de chamado através de ferramenta.
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19 | Abertura chamado -> 1° nivel -> solugdo ou 2° nivel.

20 | Cliente > Ferramentas de Comunicacdo > Abertura de ticket Pela equipe
Interna > Atendimento do Ticket.

21 | Usuérios Abrem Solicitacbes em um sistema interno que é atendido pelo

Service Desk ou escalado para analistas com maior conhecimento (sic).

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Outro ponto avaliado na aplicacdo do questionario que pode ser visualizado
na Figura 14 é o volume diario de chamados que a equipe de suporte recebe. Neste
item, verificou-se que a maior parte da amostra que é composta por 59%, o que
corresponde a 16 respostas, recebem até 50 chamados diarios, 22% (6 respostas)
mais de 100 chamados, 11% (3 respostas) de 05 a 10 chamados e apenas 8% (2
respostas) recebem de 50 a 100 chamados diarios. Nenhum dos participantes da
pesquisa recebe até 05 chamados por dia.

Figura 14. Volume diario de chamados

QUAL O VOLUME DIARIO DE CHAMADOS?

BMAté 05 ®De05a10 ®WDel0a20 mDe20a50 ®mWDeS50a100 M Maisde100

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

No Quadro 4 verificam-se as respostas referente a questédo acima.
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Quadro 4. Volume diario de chamados recebidos pelas equipes de Service Desk

Numero de chamados Percentual Quantidade de
Respondentes

Até 05 0 0

De 05a 10 11% 3

De 10 a 20 33% 9

De 20 a 50 26% 7

De 50 a 100 8% 2

Mais de 100 22% 6

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Ainda relacionado aos chamados, foi avaliada a quantidade em que o
atendimento se inicia no mesmo dia de abertura. Os resultados visualizados na
Figura 15 mostram que a alternativa de 10 a 20 chamados receberam 8 respostas, 0
gue corresponde a 30%, seguidos de 5 a 10 chamados com 22% (6 respostas), mais
de 100 chamados com 15% (4 respostas), e as alternativas de 50 a 100 chamados,
20 a 50 chamados e até 05 chamados todos com 11%, o que corresponde a 3

respostas cada.

Figura 15. Quantidade de chamados em que o atendimento € iniciado no mesmo dia

de abertura

DOS CHAMADOS DIARIOS, QUANTOS TEM
ATENDIMENTO INICIADO NO MESMO DIA?

MAté 05 MDe05a10 MDel0a20 De20a50 MDeb50a 100 M Maisde 100

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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No Quadro 5 verificam-se as respostas relacionadas a questéo apresentada.

Quadro 5. Volume diario de chamados na qual o atendimento € iniciado no mesmo

dia
Numero de chamados Percentual Quantidade de Respondentes

Até 05 11% 3
De 05a 10 22% 6
De 10 a 20 30% 8
De 20 a 50 11% 3
De 50 a 100 11% 3
Mais de 100 15% 4

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Na Figura 16 verifica-se o percentual e a quantidade dos chamados que sao
encerrados no mesmo dia em que sdo abertos. 33% dos respondentes (9
respostas), optaram pela alternativa de 5 a 10 chamados), 22% (6 respostas)
optaram pela opcédo de 10 a 20 chamados, 15% (4 respostas) pela alternativa de 50
a 100 chamados, 11% (3 respostas) pela alternativa até 05 chamados, 11% (3
respostas) pela alternativa de mais de 100 chamados e por fim, 8% (2 respostas)

optaram por de 20 a 50 chamados séo encerrados no mesmo dia de sua abertura.

Figura 16. Quantidade de chamados que séo encerrados no mesmo dia em que sao

abertos

DOS CHAMADOS DIARIOS, QUANTOS SAO ENCERRADOS
NO MESMO DIA?

MAté 05 MDe05a10 MDel0a20 De20a 50 MDe50a 100 M Maisde 100

<

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Ainda no que se refere a questdo acima verificam-se no Quadro 6 as

respostas relacionadas.

Quadro 6. Volume diario de chamados na qual o atendimento € encerrado no

mesmo dia
Numero de chamados Percentual Quantidade de Respondentes

Até 05 11% 3
De 05a 10 33% 9
De 10 a 20 22% 6
De 20 a 50 8% 2
De 50 a 100 15% 4
Mais de 100 11% 3

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Levantou-se durante a pesquisa, o percentual de organizacdes que possuem
base de conhecimento e verificou-se na Figura 17 que 74% dos respondentes, o que
corresponde a 20 respostas, apontaram a presenca da base de conhecimento em

sua organizacao.

Figura 17. Presenca de base de conhecimento na organizacéo

A EMPRESA POSSUI ALGUMA BASE DE CONHECIMENTO?

ESim M N3o

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Das organizacdes que possuem base de conhecimento, 40%, o que
corresponde a 8 respostas, utilizam a base de conhecimento para resolucédo de até
05 chamados, 20% (4 respostas) utilizaram em 05 a 10 chamados e em mais de 100
chamados, 15% (3 respostas), utilizam em 20 a 50 chamados e 5% (1 resposta)
utilizam em 10 a 20 chamados. Nao foram apontados resultados para a alternativa
de 50 a 100 chamados. Estes resultados sdo demonstrados na Figura 18 e no
Quadro 7.

Figura 18. Quantidade de chamados resolvidos utilizando base de conhecimento

EM MEDIA, QUANTOS ATENDIMENTOS SAO RESOLVIDOS
UTILIZANDO A BASE DE CONHECIMENTO?

HMAté 05 MDe05al10 MDel0a20 De20a50 MDe50a 100 M Maisde 100

5%

20%

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Quadro 7. Quantidade de chamados resolvidos utilizando base de conhecimento

Numero de chamados Percentual Quantidade de Respondentes
Até 05 40% 8
De 05a 10 20% 4
De 10 a 20 5% 1
De 20 a 50 15% 3
De 50 a 100 0 0
Mais de 100 20% 4

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Em relagdo ao SLA de atendimento, 74% das organizagcdes, 0 que
corresponde a 20 respostas, contam com o Acordo de Nivel de Servico, como

observado na Figura 19.
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Figura 19. Percentual de organizagdes que possuem SLA de atendimento

A EMPRESA POSSUI SLA PARA ATENDIMENTO?

M Sim M Ndo

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A Figura 20 e o Quadro 8 demostram que 37% (10 respostas) optaram pela
alternativa de até 5 chamados sdo encaminhados para o nivel |l de atendimento ou
semelhante na organizacao, seguidos de 22% (6 respostas) de 05 a 10 chamados,
19% (5 respostas) de 10 a 20 chamados, 11% (3 respostas), mais de 100
chamados, 7% (2 respostas) de 50 a 100 chamados) e 4% (1 resposta), de 20 a 50

chamados.

Figura 20. Atendimentos diarios que necessitam de encaminhamento para equipes

de nivel Il de atendimento ou semelhantes

CONSIDERANDO O ATENDIMENTO NIVEL | DO SERVICE

DESK. EM MEDIA, QUANTOS ATENDIMENTOS DIARIOS

NECESSITAM SER ENCAMINHADOS PARA EQUIPES DE
NIiVEL Il OU SEMELHANTES?

EMAté 05 ®MDeD5a10 MWDel0a20 mWDe20a50 MWDeS50a 100 M Maisde 100

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Quadro 8. Atendimentos dirios que necessitam de encaminhamento para equipes

de nivel Il de atendimento ou semelhantes

Numero de chamados Percentual Quantidade de Respondentes
Até 05 37% 10
De 05a 10 22% 6
De 10 a 20 19% 5
De 20 a 50 4% 1
De 50 a 100 7% 2
Mais de 100 11% 3

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Durante a pesquisa levantou-se o percentual de empresas que possuem

algum tipo de servico de chatbot e verificou-se conforme Figura 21, que 63% (17

respostas) das organizagdes nao possuem o servico, enquanto 30% (8 respostas)
possuem algum tipo de servico de chatbot e 7% (2 respostas) relataram possuir

outro tipo de servico.

Figura 21. Presenca de servi¢co de chatbot na organizacéo

A EMPRESA POSSUI ALGUM SERVICO DE CHATBOT?

ESim MN3o mOutro

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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O Quadro 9 demonstra as respostas para alternativa “Outro”.

Quadro 9. Respostas da alternativa “Outro” da questao: “A empresa possui algum

servico chatbot”

Respondentes A empresa possui algum servico de
chatbot
1 Implantando
2 somente para atendimento ao cliente
externo (sic)

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

No Quadro 10 pode-se visualizar a opinido dos pesquisados sobre quais tipos

de atendimento sao viaveis para serem realizados por meio de um chatbot.

Quadro 10. Tipos de atendimentos que podem ser realizados por meio de um
chatbot

1 troca de senha (sic)

2 Esclarecimento de duvidas e categorizacdo inteligente dos chamados,

resolucdo automatica de questdes comuns (reset de senha por exemplo).

Duvidas de sistema.

4 Duvidas.

Duvidas em geral relacionada aos sistemas. Como obter acesso, reiniciar

senha. E evoluir para execucéao pelo proprio chatbot.

6 SAC, financeiro, Atendimentos de baixa complexidade (sic).
7 configurac@es / validacdes basicas (sic).
8 para duvidas recorrentes, como utilizacdo de algum software. para solucdes

gue permitam automacao, como resetar a senha de algum software (sic).

9 Desbloqueio/reset de usuarios e/ou senhas, cadastro de catalogos, cadastro

de clientes e fornecedores.

10 | Configuracfes basicas, liberamento de acesso, mudanca de senha (sic).

11 | Desbloqueio de usuario e reset de senha.

12 Reset de senha.

13 | Processes padrdo como desbloquear usuario por exemplo (sic).




51

14 | Para uma triagem inicial e resolucdo de cenarios onde o chatbot possua
alguma integracéo automatica para corre¢do de um problema.

15 | Esclarecimento de davidas.

16 | Agendamentos, informagdes sobre atendimento, etc.

17 | Auxiliar o cliente/usuério a categorizar informagBes como servico, categoria,
urgéncia, e descri¢cdo do chamado.

18 | Todo tipo de configuracéo/instalacédo que possa ser documentado um passo

a passo.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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4.3 ANALISE CRITICA DOS RESULTADOS

Conforme Figura 13 (Composicao da equipe de Service desk), nas empresas
participantes da pesquisa pode-se identificar equipes de Service Desk compostas
por 4 colaboradores ou mais em 67% das empresas. Dados estes que levam a
identificar a importancia e necessidade de equipes para atendimento tanto aos
colaboradores interno, quanto aos externos nas corporacoes.

Pode-se identificar conforme relatado no Quadro 3 (Fluxo de atendimentos de
chamados), o fluxo de atendimento nas empresas entrevistadas segue um padréo
comum entre elas, com pequenas diferencas ou particularidades dependendo de
cada corporacéo.

Pode-se dessa forma tracar um fluxo comum de atendimento, conforme

visualizado na Figura 22.

Figura 22. Fluxo comum de atendimento

Abertura do chamado pode Foi resolvido?

ser efetuado via aplicacio, Finalizar SIM Avaliagao do

e-mail, comunicador ou Chamado > » Atendimento

telefone. Chamado
3

.

Usuario

Abertura
de Chamado

Encerramento

completodo -----
> chamado.
¥ —

Avaliagio e S
Categorizagao atendimenta N
de Incidente
Escalonado? chamade.
Enviar

Encerramento
Chamado

Suporte N1

SIM

Atendimento chamado equipe Service Desk.

Avaliagéo e Documentacs
atendimento ocumentasao
de Incidente

chamado.

Suporte N2 ou N3

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Conforme Figura 14 (Volume diario de chamados), pode-se identificar que a
guantidade de chamados € muito especifica de cada empresa, das quais
participaram da pesquisa, porém um ponto em comum entre todas esta na

guantidade minima de chamados recebidos diariamente.
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A predominancia de respostas nesta questao conforme demostrado na Figura
14 (Volume diério de chamados), foi “De 10 a 20” com 33%, evidenciando o fluxo
comum de chamados para as equipes de Service Desk.

Em 30% das respostas colhidas, estes chamados tém seus primeiros
atendimentos iniciados no mesmo dia de sua abertura, conforme descrito na Figura
15 (Quantidade de chamados em que o atendimento é iniciado no mesmo dia de
abertura), indicando a necessidade e importancia de que o primeiro atendimento
seja efetuado em um curto espaco de tempo, dando ao usuario um senso de
prioridade e atengé@o ao chamado aberto neste dia.

Ao analisar os resultados mostrados na Figura 16 (Quantidade de chamados
gue séo encerrados no mesmo dia em que sao abertos), verifica-se que existe uma
grande variagdo do numero de chamados que sdo encerrados no mesmo dia.
Percebe-se que uma grande parcela das equipes service desk, mais de 50%, possui
um fluxo de chamados diarios menor em relacéo as demais.

Geralmente, tais situacfes se referem a duvidas ou dificuldades na qual o
usuario conseguiria resolver o seu problema apenas interagindo com o chatbot, ou
entdo caso seja necessaria alguma intervencdo manual, tal necessidade seria
escalonada ao nivel de atendimento competente.

Ja na Figura 17 (Presenca de base de conhecimento na organizacéo),
observa-se que mais de 70% das empresas consultadas possuem uma base de
conhecimento de erros conhecidos formada. Onde, segundo pesquisas realizadas
sobre praticas de Gestdo de Problemas, constatou-se que, para que haja um melhor
aproveitamento da ferramenta de chatbot, se faz necesséaria a existéncia de tal
recurso dentro da equipe de service desk.

Na Figura 18 (Quantidade de chamados resolvidos utilizando base de
conhecimento), é possivel reforcar o uso de uma base de conhecimento. Em torno
de 40% dos consultados avaliaram que em média até 05 chamados séo resolvidos
com o auxilio da base. Comparando com a Figura 14 (Volume diario de chamados),
onde 33% dos mesmos consultados informaram que sédo abertos de 10 a 20
chamados por dia, € possivel afirmar que o recurso serd de suma importancia para
um chatbot, pois ele aturara garantindo uma aptiddo de resposta para questdes ja

pontuadas.
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De acordo com a Figura 19 (Percentual de organizagbes que possuem SLA
de atendimento), nota-se que maior parte das empresas utiliza do Service Level
Agreement (SLA). Em traducéo direta, o SLA significa: acordo de nivel de servigo.

O SLA é um documento visando formalizar o acordo entre prestador/empresa
e cliente, onde constara de que forma o servigo sera entregue pelo prestador.

Analisando a implantacdo de chatbot é possivel 0 aumento da adogéo de SLA
e o0 seu cumprimento. O chatbot poderé trazer a resposta correta para a solu¢do do
caso, ou entdo, ndo conseguindo solucionar o incidente, ele indiretamente atuara na
coleta de informacdes, possibilitando uma atuacdo mais breve e objetiva ao técnico
humano e concluindo o incidente ou duvida nos prazos acordados.

Diariamente empresas de Service Desk recebem diversos chamados, a
equipe de nivel 1 é responsavel pela analisar e inicializar estes atendimentos. Estes
procedimentos s&@o necessarios para a demanda constante nos catalogos de
servicos, utilizando-se a base de conhecimento.

Analisando a Figura 20 (Atendimentos diarios que necessitam de
encaminhamento para equipes de nivel Il de atendimento ou semelhantes), as
empresas que participaram da pesquisa, afirmam que a minoria dos chamados
necessitam minoria dos chamados necessita ser encaminhados para o nivel 2 de
atendimento.

Segundo Figueiredo (2018), se o ticket aberto pelo usuéario ndo for resolvido
pelo atendimento do nivel 1, serd encaminhado para o atendimento nivel 2. Essa
atribuicdo € mais ampla e estratégica. Possuindo duas camadas, sendo que, uma
atende ao escopo relacionado a solucionar problemas de Tl que podem causar
falhas graves na operacdo da empresa, e outra voltada ao negocio, cuja intencéo é
o acompanhamento do ciclo completo das solicitacbes, gerando indicadores de
gualidade de atendimento e possibilidade de a¢cbes proativas.

Conforme andlise na Figura 21 (Presenca de servico de chatbot na
organizacao), vé-se que empresas de TI utilizam algum tipo de chatbot. N&o
necessariamente para auxilio nos chamados, mas, facilitando o primeiro contado, ou
abrindo o ticket dentro do sistema, evitando que o cliente tenha que entrar em um
site e registrar o ticket.

O chatbot de atendimento ao cliente séo os mais comuns, baseando-se na
resolugcédo de davidas mais frequentes e assim eliminando posi¢coes de atendimento

e/ou diminuindo as filas de espera.
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No que diz respeito aos resultados encontrados no Quadro 10, relacionados
aos tipos de atendimentos que podem ser realizados por meio de um chatbot,
verifica-se que vérias das respostas sdo semelhantes entre os participantes da
pesquisa. Dentre elas destacam-se o desbloqueio de usuarios e senhas com 10
respostas, o esclarecimento de davidas com 6 respostas, o0 auxilio em configuracdes

basicas com 3 respostas e a categorizacdo de servicos com 2 respostas.
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5 PROPOSICAO DA UTILIZACAO DE CHATBOT EM EQUIPES DE SERVICE
DESK

Considerando os resultados obtidos por meio de toda a pesquisa realizada,
bem como, do levantamento de informacdes acerca do funcionamento das equipes
de service desk das empresas, nas quais, 0s gestores se propuseram a responder o
guestionério de forma voluntéaria, verifica-se que € possivel realizar a implantacdo da
solugéo de chatbot no formato conforme exemplificado a seguir.

Conforme Figura 23 é possivel uma visualizagdo macro do funcionamento do
chatbot. J& na Figura 24, considerando os estudos realizados é possivel tracar um
fluxo comum de atendimento utilizando um chatbot dentro do Gerenciamento de

Incidentes.

Figura 23. Visdo macro do funcionamento de um Chatbot

Banco de Dados do Chatbot

(Baseado na Base de Conhecimento)

Entrada Usuario

Consulta no
Banco de Dados
N&o foi encontrada
correspondéncia

Havendo correspondéncia, ocorre o
retorno da saida

Transferéncia do atendimento para colaborador ou abertura de
chamado

Fonte: Elaborado pelos Autores (2021).
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Figura 24. Gerenciamento de Incidentes com um Chatbot

p- Q atendimento inicial parte pelo
( ) chatbat, mas permite que o usurio _
\ solicite atendimento humano. Fechamenta do
Incidente
g .
] [EREEREN : Hé necessicade de :
2 o suporte adicional? :
Atendimento Mo N
Chatbot
A
Sim
O chatbot ndo conseguindo
..| responder ou realizar agio
direciona o atendimento 3 um
agente ou OS.
i
= = sim Procedimento de
5 5 Reguisicio de
£ s Servigo
8 |2 N
E Direcionamenta Nio
§ |2 CrTEm Resolvide?
H =
-] . i n Resolugio Documentagio no Banco de Dadas
g Requisicin de Suporte Inicial  [———J»< Recuperacio (Base de Conhecimento)
£ ervica?
£ Nao
2
£
]
E
B =
2 2
g 2 A Resalivido?
] F] N
2 H Investigagio Sim Resalugio
2 Diagnéstico Recuperacio
@
Néo
v Resolvide?
Investigacio Sim Resolugio
z Diagnéstica Recuperagéo
2
2 Néo
z
-]

Fonte: Elaborado pelos Autores (2021).

5.1 REQUISITOS

A ferramenta escolhida para criagcdo do chatbot deve possuir alguns requisitos
minimos.

e Disponibilidade de 24 horas por dia e 7 dias por semana.

e Interacdo do chatbot deve ser imediata as perguntas efetuadas.

e Interacdo entre chatbot e usuario em portugués, tanto para perguntas
quanto para respostas.

e O chatbot deve responder ao usuario conforme interacdo, seguindo um
contexto de pergunta e resposta.

e O chatbot deve ser capaz de informar ao usuario quando ndo souber

ou entender uma pergunta.
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5.1.1 Operacionalizagdo do chatbot da Amazon ®

O AWS Lex foi a plataforma web utilizada para desenvolvimento e criacao do
chatbot, utilizando o modelo de perguntas e respostas na interacdo USUArio versus
chatbot.

O funcionamento da aplicacdo se d& pelo processamento de acordo com o
retorno do usuario ap0s sua primeira interacdo baseando-se em sua pergunta, na
qual permitir4 a interpretacdo do contexto de acordo com as informacfes existentes
em sua base de conhecimento.

Para o ClovisBot, nome dado ao chatbot em questdo, foram criadas sete
intencdes. Para cada uma delas, foi configurado um fluxo de dialogo conforme
demonstrado na Figura 25.

Figura 25. Intengcdes AWS Lex

o

BoasVindas

Cafe

QST _Acesso WIFI
QST _LogiixFIN_AD
QST _Reset SenhaAD
Resp_ Megativa

Resp_Possitiva

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Logo em seguida, realizou-se a configuracdo dos fluxos de dialogo. Neste
momento, configurou-se para cada intencdo exemplos de interacfes possiveis de
serem efetuadas pelo usuario e entdo, o chatbot utilizou um caminho para a
resposta desta interacéo.

A partir do fluxo de didlogo, o chatbot pergunta e responde ao usuario
conforme interac6es desenvolvidas por ele, por exemplo: se o usuario solicita ao
ClovisBot onde ele poderia pegar um café? Caso essa interacdo ja tenha sido
configurada, o Clovisbot indicara ao usuério que se dirija a recepcdo onde se

encontra uma cafeteira em ambiente comum.
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A Figura 26 ilustra exemplos de interacdes para formulacdo do fluxo de

didlogo, conforme intencdes configuradas.

Figura 26 — Exemplos de Interagdes base Intencdes

© [ tdbem

BoasVindas Tudo bem

Cafe
QST_Acesso_WiFi — O
QST_LogiixFIN_AD

QST_Reset_SenhaAD
Resp_Negativa e B02 NOitE
Resp_Possitiva

[==== Boa tarde

o © 0 0 © © ©

e BOM (i

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A seguir, sera necessario configurar as respostas que o chatbot retornara ao
usuario, neste momento, é possivel configurar Slots que trardo informacdes chaves
gue ajudardo o bot a realizar um atendimento mais humanizado. Por exemplo, um
slot de nome, que ao ser solicitado armazenara o dado informado para ser utilizado
nas interacoes futuras.

A Figura 27 ilustra a configuracdo de um Slots para utilizacdo do campo
“‘Name” e a resposta configurada para a intengcédo “Boas-vindas”.

Figura 27 — Exemplos de Slots Resposta

I+ ~ Slots @
Priority Required Name Slot type Version Prompt

BoasVindas
Cafe Y e.g. What city?
QST_Acesso_WiFi
QST_LogiixFIN_AD 1 L4 [ Name | AMAZON.GB_... v ¥ | Olaqual o seu nome?
QST_Reset_SenhaAD
Resp_Negativa » Confirmation prompt @

Resp_Possitiva
v Fulfilment @

o AWS Lambda function @ Return parameters to client

~ Response @

@ Preview
Error Handling
|| ® Message Custom Markup (i} o
One of these messages will be presented at random.
e.g. Thank you. Your {Drink_Name} has been ordered. (+]

Tudo bem {Name}? Me chamo Cl6vis. Espero que vocé esteja be @

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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5.1.2 MVP do Chatbot
A seguir sera possivel ver o Clovisbot interagindo com um usuario em seus
testes de interacdo. A Figura 28 demonstra o usudrio efetuando a sua primeira

interacao.

Figura 28 — Tela inicial ClovisBot

£\ TGTI_TCS-Chatbot ¥ Oregon ¥ Support ¥

> Test bot (Latest) @ Ready. Build complete

Ola

Ola qual o seu nome?

Junior

Tudo bem Junior? Me chamo Clévis. Espero
que vocé esteja bem. Vamos Ia como posso

te auxiliar hoje?

Clear chat history

\!J ‘.-'.:' ih your bot.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

A Figura 29, demostra o fluxo de didlogo do ClovisBot junto ao usuario. A
ferramenta identifica através da pergunta do usuario qual a sua intencéo e inicia a

solucéo conforme sua base de dados configurada.



Figura 29 — Fluxo didlogo ClovisBot x Usuério

> Test bot (Latest)

4.'} TGTI_TCS-Chatbot w Oregon v Support v

Senha WI-fi?

Para acesso a rede Wi-Fi corporativa,
necessario que seja aberto chamado junto a
equipe de Tl. Encaminhe e-mail para
suporte@suaemrpesa.com.br

alterar a senha do AD

Para redefinir sua senha do AD, vocé deve
executar o seguinte procedimento: Ctrl + Alt
+ Delete, Alterar uma Senha, Informar sua

senha atual, informar nova senha, repetir a
nova senha no campo abaixo.

Clear chat history

[chat with your bot..

(& Ready. Build complete.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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Ja na Figura 30, pode-se identificar uma interacdo ndo documentada, quando

o chatbot ndo identifica a duvida do usuario, ou quando o usuario nao esta satisfeito

com o retorno do chatbot.



-

» Test bot (Latest)

Figura 30 — Interagéo ndo documentada, ndo solucionado

Q TGTI_TCS-Chatbot w Oregon ¥ Support v

Ready. Build complete.

whats

Desculpe, vocé poderia repetir?

what

Desculpe, vocé poderia repetir?

my name is Jhon

Desculpe, vocé poderia repetir?

what

Desculpe, ndo consegui entender. Até
lego.

Clear chat history

£\ TGTLTCSChatbot

> Test bot (Latest)

Oregon ¥ Support ¥

senha wi-fi

Para acesso a rede Wi-Fi corporativa,
necessario que seja aberto chamado junto a
equipe de TI. Encaminhe e-mail para
suporie@suaemrpesa.com.br

ndo resolveu meu problemal

Que pena, neste caso solicito seja aberto
um chamado junto ao nosso time de Service

Desk. Suporte@suaempresa.com.br

Clear chat history

& |chat with your bot

(© Ready. Build complete.

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).
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No caso de uma interacdo ndo documentada, o chatbot solicita ao usuario

gue repita sua duvida por até 5 tentativas, ndo havendo o entendimento, a

ferramenta encerra o atendimento.

Ja em situacdes em que o usuario ndo tenha sua duvida resolvida, o chatbot

indica que seja aberto um chamado junto a equipe de service desk, para tratativas

por um atendente.

5.2 ANALISE DE CUSTOS DA UTILIZACAO DE UM CHATBOT

Para elencar os custos envolvidos para utilizacdo da ferramenta de chatbot,

considerou-se as seguintes premissas:

Existéncia da Base de Conhecimento: Com base na pesquisa aplicada,

20 das 27 empresas participantes afirmaram ja utilizar alguma base de

conhecimento. Considerando a abordagem na fundamentacao tedrica,

a Base de Dados de Erros Conhecidos (BDEC é parte fundamental

para desenvolvimento de um chatbot.
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e Existéncia de Fluxograma Chatbot das questbes que se deseja

automatizar.

e Tempo: Para o desenvolvimento do MVP deste trabalho, levou-se em
média 1 més para configuracdo e construcdo de 01 pergunta/davida
(KB - Knowledge Base) frequente com possiveis caminhos de
resposta.
5.2.1 Simulacédo dos Custos

Para uma viabilizagcéo de chatbot chega-se aos seguintes custos mensais:

Quadro 11. Simulacéo de custos mensais para utilizacdo de um chatbot

01 Colaborador + Ferramenta Amazon® Lex

Descricao Custo mensal
01 colaborador — Alocado
especificamente para desenvolvimento e (Salario + EseBn%ggi%sog ENcarqos
subsisténcia do chatbot. trabalhistas) 9
Jornada de 8 horas diarias.

Amazon® Lex (Apos 01 ano) R$ 201,00/més

Total mensal: R$ 6.201,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Amazon® Lex:

e Gratuito: 01 ano com 10 mil solicitacdes de texto e 5 mil solicitacdes de
fala.
e A partir de 01 ano, para 8.000 solicitacdes de fala e 2.000 solicitacdes
de texto mensais, ha um custo mensal de US$ 33,50.
Considerando o ddlar a R$6,00, obtém-se um custo mensal de R$ 201,00.
Considerando a pesquisa realizada, observa-se que sao abertos de 10 a 20
chamados diarios, e destes, 05 podem ser resolvidos utilizando a Base de
Conhecimento.
Estimando a configuragdo e implantacdo de uma KB (duvida/resolugdo) no
primeiro més, e mais duas em cada um dos meses subsequentes, propde-se que

em trés meses o chatbot trara retorno.



O retorno pode ser esperado das seguintes formas:

Automatizacéo de processos repetitivos;
Maior agilidade para resposta dos chamados;
Disponibilidade 24 horas por dia;

Economia de recursos.

64
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6 CONCLUSAO

Constatou-se que dentro de uma equipe de service desk convencional,
existem diversas responsabilidades e tarefas que séo distribuidas entre os seus
integrantes. As tarefas que compreendem o contato direto com o usuario, de acordo
com as fontes pesquisadas, podem ser otimizadas através do uso de uma
ferramenta de chatbot.

Diante disso, a pesquisa teve como objetivo geral analisar o uso de chatbot
em equipes de service desk de empresas de médio porte, e assim, desenvolver uma
proposta de acordo com as informacdes levantadas durante a elaboracdo da
fundamentacdo tedrica e andlise dos resultados. ApOs isso, averiguou-se que O
objetivo foi atingido, pois todas as metas propostas foram alcancadas como
sucesso, assim como, solidificou a importancia da ferramenta para o presente
cenario.

No objetivo especifico inicial, buscou-se estudar o conceito de gestdo de
incidentes, onde por meio de pesquisa bibliografica, foi explanado e detalhado o seu
funcionamento e papel dentro da equipe de service desk. Constata-se entdo que tal
meta foi alcancada com sucesso, pois conseguiu definir com clareza o contetudo
proposto.

Ja nos objetivos especificos b e c, teve-se como meta estudar as principais
caracteristicas que um chatbot apresenta, trazendo o seu conceito principal, assim
como as tecnologias envolvidas na sua criacdo. Determinou-se que tal objetivo foi
atingido de maneira efetiva, pois por meio de pesquisa bibliografica, apresentou de
forma pratica o entendimento geral do assunto ao leitor.

Por fim, no ultimo objetivo especifico foi realizada a criacdo de um protétipo
de chatbot baseado em um erro conhecido, que foi selecionado com base nos dados
levantados da andlise de resultados da pesquisa. O protétipo se mostrou funcional e
atendeu a necessidade proposta com sucesso.

Toda a pesquisa partiu da hipétese que, dentro de uma equipe de service
desk, os atendimentos que compreendem o primeiro contato com 0 usuario Sao
realizados pelo primeiro nivel de atendimento e, que estes, poderiam ser de alguma
forma otimizados por uma ferramenta de chatbot. Tal hipétese foi confirmada através

das informacfes obtidas dos autores pesquisados, assim como, dos resultados
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referentes ao questionario realizado com o publico-alvo e do funcionamento do
protétipo montado.

Avaliou-se que a necessidade apresentada pela pesquisa foi exposta com
éxito, pois verificou-se que a maior parte dos entrevistados considera viavel a

utilizacéo do chatbot nas equipes de service desk, conforme mostra a Figura 31.

Figura 31 — Viabilidade do uso de chatbot em equipes de service desk

VOCE CONSIDERA VIAVEL QUE ALGUNS
ATENDIMENTOS DO SERVICE DESK POSSAM SER
REALIZADOS POR MEIO DE UM CHATBOT?

WSim mMN3o = Outro

Fonte: Elaborado pelos autores (2021).

Tanto a Figura 31, assim como no Quadro 10, confirmam que a ferramenta
pode beneficiar o service desk, ja que os colaboradores que estariam alocados
realizando estas atividades podem agora ser redirecionados para outras atividades.
Algumas das principais solicitagdes que poderiam ser atendidas, segundo opinido
dos entrevistados, sdo: troca de senhas, esclarecimentos de duvidas, desbloqueio
de usuarios, até configuragdes e instalacdes de baixa complexidade.

Como parte da metodologia, o presente estudo utilizou-se principalmente de
pesquisa bibliografica exploratéria com aplicacdo de questionario para a obtencgéo
dos resultados propostos. O questionario foi realizado através de formulario online,
na qual foram obtidas 27 respostas no total, onde coletou-se informacdes
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relacionadas principalmente as caracteristicas, funcionamento e processos dentro
de uma equipe de service desk.

Diante da metodologia proposta, percebeu-se que o0 questionario realizado
poderia ter sido mais bem enriquecido com perguntas que questionassem, por
exemplo: “Qual é o tempo médio de atendimento dos chamados?”’, “Quantas
pessoas compde o primeiro nivel de atendimento?”. Tais questdes possibilitariam
entender melhor o esforco gasto para resolucdo dos chamados de primeiro nivel,
assim como os recursos humanos e financeiros agregados.

Recomenda-se as futuras pesquisas o aprofundamento dos estudos das
seguintes tecnologias:

e Maior utilizagdo do PLN aplicado ao chatbot;

e Aplicacao de inteligéncia artificial;

e Aplicacdo de Machine Learning a fim de incrementar a capacidade de
aprendizado do bot.

Recomenda-se também, um maior aprofundamento nos estudos relacionados
a ferramentas ja existentes baseadas em PLN, como o BERT por exemplo. Tal
pesquisa ira ajudar no entendimento da modelagem e alinhamento da ferramenta no
guesito perguntas e repostas, assim como, permitira ao usuario ter um contato mais

aberto e amigavel com a ferramenta.
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APENDICE A — Questionario “Pesquisa de Mercado - Service Desk e
Viabilidade de Chatbot”

A seguinte pesquisa, da turma do Curso de Gestdo da Tecnologia da
Informagédo tem como objetivo a coleta de dados para a realizagcdo do Trabalho de
Conclusédo de Curso da Faculdade SENAC Blumenau. O trabalho visa uma analise
de viabilidade de chatbot para equipes de nivel | do Service Desk, para até medias
empresas.

Equipe composta por: Edson Junior Czenkoski, Edward Thomas Volkmann, Fabio Schug,

Juliano de Oliveira Graupner e Kamila Barbosa da Rocha.

1. A empresa possui Service Desk?
() Sim
() Néao

2. Todos os atendimentos de Tl da organizacdo passam pelo Service Desk?
() Sim
() Nao

3. Quantas pessoas compde o time de Service Desk?
() 01 pessoa

() 02 pessoas

() 03 pessoas

() outra

4. Qual a média salarial do time de Service Desk?
() Até 2.000 reais

() De 2.000 reais até 3.000 reais

() De 3.000 reais até 4.000 reais

() Acima de 4.000 reais

5. De que forma é realizado o gerenciamento de atendimentos?
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6. Existem terceiros no fluxo de atendimento?
() Sim
() Néao

7. De forma simplificada, como é o fluxo de atendimento?

8. Qual o volume diario de chamados?
() Até 05

()De05a10

() De 10a 20

() De 20 a 50

() De 50 a 100

() Mais de 100

9. Dos chamados diarios, quantos tem atendimento iniciado no mesmo dia?
() Até 05

()De0O5a10

()Del10az20

() De20a50

() De 50 a 100

() Mais de 100

10. Dos chamados diarios, quantos sao encerrados no mesmo dia?
() Até 05

()De0O5a10

()Del10az20

() De20a50

() De 50 a 100

() Mais de 100

11. A empresa possui alguma Base de Conhecimento?
() Sim
() Néo
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12. Em média, quantos atendimentos s&o resolvidos utilizando a Base de
Conhecimento?

() Até 05

()De05a10

() De 10 a 20

() De 20 a 50

() De 50 a 100

() Mais de 100

13. A empresa possui SLA para atendimento?
() Sim
() Néao

14. Considerando o atendimento NIVEL | DO SERVICE DESK. Em média,
quantos atendimentos DIARIOS necessitam ser encaminhados para equipes de
nivel Il ou semelhantes?

() Até 05

()De0O5al0

()Del10az0

() De20a50

() De 50 a 100

() Mais de 100

15. A empresa possui algum servico de Chatbot?
() Sim
() Nao
() Outra

16. Vocé considera viavel que alguns atendimentos do Service Desk possam
ser realizados por meio de um Chatbot?

() Sim

() Néo

() Outra
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17. Que tipo de atendimento vocé consideraria vidvel para ter o atendimento
realizado por um Chatbot?
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APENDICE B - Respostas do Questionario “Pesquisa de Mercado - Service
Desk e Viabilidade de Chatbot”

Todos
. De que forma
A empresa atendimentos de . )
; Quantas pessoas o . . é realizado o
possui Tlda - . Qual a média salarial do time )
’ . compoe o time . gerenciamento
Service organizagao . de Service Desk?
de Service Desk? de
Desk? passam pelo atendimentos?
Service Desk? :
Sim Sim 02 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 03 pessoas Até 2.000 reais
Sim Sim 03 pessoas Até 2.000 reais
Sim Sim 5 De 3.000 reais até 4.000 reais
Sim Sim 03 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 4 De 3.000 reais até 4.000 reais
Sim Sim 03 pessoas Acima de 4.000 reais
Sim Nao 20 De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 5 De 3.000 reais até 4.000 reais
Sim Sim 5 De 3.000 reais até 4.000 reais
Sim Sim 5 De 3.000 reais até 4.000 reais
Sim Sim 03 pessoas Até 2.000 reais
Sim Sim Acimade 08 | . 5 600 reais até 3.000 reais
pessoas
Sim Nao 5 Até 2.000 reais
Sim Nao 10 Até 2.000 reais
Sim Sim 10 Até 2.000 reais
Sim Sim 10 Até 2.000 reais
Sim Nao 10 De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 10 Até 2.000 reais
Sim Nao 20 Até 2.000 reais
Sim Sim 05 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Nao 30 Até 2.000 reais
Sim Sim 03 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim Ndotenho | b 3 500 reais até 4.000 reais
certeza
Sim Sim Diversas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 03 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
Sim Sim 03 pessoas De 2.000 reais até 3.000 reais
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Existem
tefrlcue)::)o;eno De forma simplificada, como é o fluxo de atendimento?
atendimento?
N3o Todas as areas abrem ordem de servico, o Service Desk analise e atua, se caso nao
conseguir envia para o 2 nivel
N3o Temos atendimento via chat (incluso em nosso sistema), se o help desk ndo
consegue resolver abre uma ticket para equipe de desenvolvimento.
Solicitantes efetuam a abertura de chamados via pagina WEB da ferramenta de
Service Desk, selecionando o servigo e a categoria (Problema, Solicitagdo/Duvida ou
Sim Melhoria). E efetuada uma pré-andlise da complexidade, criticidade e servigo
selecionado no chamado, além do backlog dos atendentes para atribuir o mesmo
(chamado) ao analista que possa atender no menor tempo possivel
Sim Chamado e atendimento remoto preferencialmente
Sim
Sim SolicitagBes sdo recebidas e encaminhadas aos executores.
Nao
Sim Ti recebe demanda, analisa, classifica e prioriza. Se necessdrio, aciona terceiro.
Sim chamado aberto, atendente disponivel puxa o chamado até resolugao e fecha o
chamado.
usudrio abre p chamado -> o chamado é analisado e priorizado pela equipe de
Sim suporte -> se demandar de terceiro para a solu¢do é aberto chamado no fornecedor.
sendo a prépria equipe de suporte resolve ou escala para o nivel 2 e 3
Sim
Nao Chamado aberto por e-mail, cai no sistema, equipe assume chamado
Nao Usuario abre o chamado diretamente na ferramenta.
N3o Usuario abre chamado com o GSD, por telefone ou sistema, GSD resolve ou tria para
outras filas de atendimento
Sim
Nao Telefone para chamados criticos, email para chamados de menor criticidade
Sim
Sim Nivel 1 com service desk e proximos niveis com os analistas
Nao Service Desk por ligagdo ou chat > incidente ou requisicao
Sim SD -> Areas
NZo O usuario solicita apoio por plataforma web ou telefone, se necessario, consulta
outro analista
Ndo Email, chamado, celular, whatsapp, Teams, Skype...
Nao Abertura de chamado através de ferramenta
Sim
Sim Abertura chamado -> 1° nivel -> solu¢do ou 2° nivel
N3o Cliente > Ferramentas de Comunicagéo > Abertyra de ticket Pela equipe Interna >
Atendimento do Ticket.
N3o Usuarios Abrem Solicitagdes em um sistema interno que é atendido pelo Service
Desk ou escalado para analistas com maior conhecimento
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Dos chamados

... Dos chamados A empresa Em média, quantos
Qual o volume  didrios, quantos s s . . ~
i . didrios, quantos  possui alguma atendimentos sao
diario de tem atendimento  _ . -
. .. sao encerrados no Base de resolvidos utilizando a
chamados? iniciado no . . .
. mesmo dia? Conhecimento? Base de Conhecimento?
mesmo dia?

De 20 a 50 De 20 a 50 De 20 a 50 Sim Até 05

De 10a 20 De 05a 10 Até 05 N3do
De 50 a 100 De 20 a 50 De 50 a 100 Sim De 05a 10

De 10a 20 De 10a 20 De 10a 20 Sim Até 05

De 05 a 10 Até 05 De 05 a 10 Nao

De 10a 20 De 10a 20 De 10a 20 Sim Até 05

De 10a 20 De 10a 20 De 10a 20 Sim De 05a 10
Mais de 100 De 50 a 100 De 50 a 100 Sim Até 05

De 20a 50 De 20a 50 De 10a 20 Sim De 10a 20

De 10a 20 De 05a 10 De 05a 10 Sim Até 05
Mais de 100 Mais de 100 Mais de 100 Sim Mais de 100
De05a 10 De05a 10 De 05a 10 N3o

De 10a 20 De 10a 20 De 05a 10 Sim De 05a 10
De 50 a 100 De 50 a 100 De 50 a 100 Sim De 20a 50

De 20a 50 De 10a 20 De 05a 10 Sim De 20 a 50

De 20a 50 De 10a 20 De 10a 20 Sim De05a 10
Mais de 100 Mais de 100 Mais de 100 Sim Mais de 100
De 10a 20 De05a 10 De 05a 10 N3o

De 20 a 50 De 05 a 10 De 10 a 20 Sim Até 05
Mais de 100 Mais de 100 De 20a 50 Sim De 20a 50

De 10a 20 De 10a 20 De 05a 10 Nao

De 20 a 50 Até 05 Até 05 Sim Até 05

De 20a 50 De 05a 10 De 05 a 10 Nao
Mais de 100 De 50 a 100 De 50 a 100 Sim Mais de 100
Mais de 100 Mais de 100 Mais de 100 Sim Mais de 100
De 05a 10 Até 05 Até 05 Sim Até 05

De 10a 20 De 10a 20 De 05a 10 Nao




Considerando o atendimento NiVEL |
A empresa DO SERVICE DESK. Em média,

possui SLA para quantos atendimentos DIARIOS
atendimento? necessitam ser encaminhados para
equipes de nivel Il ou semelhantes?

A empresa possui
algum servico de
Chatbot?

Sim De 05 a 10 Nao

N3o De05a 10 N3o

Sim De 10a 20 Nao

Sim Até 05 Nao

Nao Até 05 Nao

N3o De05a 10 N3o

N3ao Até 05 Nao

Sim De 10a 20 Implantando
Sim Até 05 Nao

Sim Até 05 N3ao

Sim Mais de 100 Sim

somente para
N3do Até 05 atendimento ao
cliente externo

Sim De05a 10 Nao

Sim De 50 a 100 Sim

Sim De 10a 20 Sim

Sim Até 05 N3o

Sim Mais de 100 Sim

Sim De05a 10 N3o

Sim De 10a 20 Sim

Sim Mais de 100 N3o

Sim Até 05 N3o

Sim De 20a 50 N3o

Sim Até 05 N3o

Sim De 10a 20 Sim

Sim De 50 a 100 Sim

N3o De05a 10 Sim

N3o Até 05 Nao
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Sim troca de senha

Nao

Sim Esclarecimento de duvidas e categorizagao inteligente dos chamados,
resolugdo automatica de questdes comuns (reset de senha por exemplo)

Nao

Sim Duvidas de sistema

Sim Duvidas

Depende muito de
cada organizagao

Duvidas em geral relacionada aos sistemas. Como obter acesso, reiniciar

Sim senha. E evoluir para execugdo pelo proprio chatbot.
N3ao SAC, financeiro, Atendimentos de baixa complexidade.
Sim configuracdes / validacdes basicas
Sim
para duvidas recorrentes, como utilizagao de algum software. para
Sim solugdes que permitam automacao, como resetar a senha de algum
software.
Sim Desbloqueio/reset de usuarios e/ou senhas, cadastro de catalogos,
cadastro de clientes e fornecedores
Sim ConfiguragGes basicas, liberamento de acesso, mudancga de senha
Sim Desbloqueio de usuario e reset de senha.
Sim Reset de senha
Sim
Sim Processes padrao como desbloquear usudrio por exemplo
Sim
Nao
Sim Para uma triagem inicial e resolucdo de cendrios onde o chatbot possua

alguma integra¢do automatica para correcao de um problema

A principio ndo por
falta de treinamentos

Sim Esclarecimento de duvidas

Sim

Sim Agendamentos, informagdes sobre atendimento, etc

Sim Auxiliar o cliente/usuario a categorizar informagdes como servico,
categoria, urgéncia, e descricdo do chamado.

Sim Todo tipo de configuragdo/instalacdo que possa ser documentado um

passo a passo.
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