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APRESENTACAO

A Ciéncia da Computacdo estuda as técnicas, metodologias e instrumentos
computacionais, visando automatizar os processos e desenvolver solu¢bes com o uso
de processamento de dados. Este livro, possibilita conhecer os elementos basicos
desta ciéncia por meio do contato com alguns dos conceitos fundamentais desta
area, apresentados nos resultados relevantes dos trabalhos presentes nesta obra,
realizados por autores das mais diversas instituicoes do Brasil.

Assim,saoabordandonestelivroassuntosimportantes,taiscomo:desenvolvimento
de sistema mobile utilizando as plataformas iOS e Android; desenvolvimento de prototipo
que trabalha em cenéario real de sala de aula e na comparacéao de algoritmos usados
no reconhecimento facial; criacao do jogo que explora a criptografia em um ambiente
de computacéo desplugada; construcdo de simulador que mostra especificamente
o comportamento do escalonador First-in First; apresentacdo de abordagem para
orquestracdo do conhecimento curricular em Ciéncia da Computagdo baseado nas
matérias do curriculo referéncia para a Ciéncia da Computacdo e em estruturas
curriculares de cursos de graduacéo.

Espero que este livro seja util tanto para os alunos dos cursos superiores de
Ciéncia da Computacado quanto para profissionais que atuam nesta importante area
do conhecimento. O principal objetivo deste livro € ajudar na fascinante empreitada
de compreender a computacéo perante os mais diferentes desafios do século XXI.
Desejo a todos uma excelente leitura e que esta obra contribua fortemente com o seu
aprendizado.

Ernane Rosa Martins
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CAPITULO 8

MODULO WEB DE INFERENCIA COM FUZZY PROPOSTA DE
UM METODO DINAMICO FACILITADOR DE INTERACAO COM
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RESUMO: O presente artigo consiste em
uma pesquisa pratica realizada a respeito da
aplicacdo de médulo de indugcdo com fuzzy,
propde implantagdo em um service desk de
uma central de servicos de Tl corporativa. O
moddulo foi construido com foco na interacao
com o0s usuarios, em torna-la intuitiva e
eficaz. Foram utilizadas as informacdes
coletadas em uma empresa local com parque
computacional instalado acima de 1000,
foram realizadas analises quantitativas dos
relatérios do atendimento para ordenar o
catalogo de servicos e reduzir a quantidade
de chamados indevidos ou descritos em
texto que sao responsaveis pela quebra dos
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fluxos de atendimento e consequentemente
o descumprimento do SLAs para 0s servicos
prestados. Os principais aspectos analisados,
dos resultados apresentados, demonstram a
relevancia da proposta no contexto inserido e a
sua viabilidade de utilizacéo.

PALAVRAS-CHAVE: Service Desk, Inteligéncia
computacional, Logica Fuzzy, Competitividade.

ABSTRACT: This paper consists of a practical
research carried out regarding the application of
fuzzy induction module, proposes deployment
in a service desk of a corporate IT service
center. The module was built with a focus on
user interaction, making it intuitive and effective.
The information collected in a local company
with a computer park installed above 1000
was used, quantitative analysis of the service
reports was performed to order the service
catalog and reduce the number of undue or
described calls in text that are responsible for
the and consequently non-compliance with
the SLAs for the services rendered. The main
aspects analyzed, from the presented results,
demonstrate the relevance of the proposal in
the inserted context and its viability of use.

KEYWORDS: Service Desk, Computational
intelligence, Fuzzy Logic, Competitiveness.
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11 INTRODUCAO

Buscando verificar a consisténcia do modelo computacional de medicédo de
desempenho com interacéo com cliente, foi realizado um estudo de caso para aplicacao
da solugcao em uma funcao de interacdo com usuario. Neste contexto, foi analisada
qualidade de servigos e suporte de Tl, tendo como énfase o Service Desk, otimizando
e melhorando o atendimento do setor de TI.

O Service Desk objetiva manter os usuarios informados dos servigos, eventos,
acOes e oportunidades que impactam sua capacidade para exercer suas atividades
diarias. Visto isso, ocasionalmente esse cenario pode se apresentar cadtico e gerar
instabilidade em toda as cadeias de uma organizac&o, por isso, utiliza-se diversos
recursos que auxiliam a gestao eficiente de todos os artefatos tecnoldgicos. Um
recurso essencial € o acordo de nivel de servigos, segundo [10] o SLA Service Level
Agreement é a chave do acordo feito entre um prestador de servico e um cliente,
usuario desse servico. O fornecedor é responsavel por realizar a gestao eficiente dos
recursos disponiveis para evitar o risco associado com possiveis violagdes do SLA.

A proposta sugerida é apds analise dos servicos com maiores indices de erros,
separar dentro das operacdes de Tl 0os que mais influenciam o suporte aos usuarios e
inserir um método de interacao que facilite quem vai realizar atividades de resolucéo
de problemas e desenvolvimento.

Ter um método dindmico de uma area especifica para o suporte traz vantagens
para os usuarios, propiciando maior agilidade e qualidade, e mais eficiéncia para
a equipe de TI, de acordo com algumas caracteristicas do servico que diferem do
service desk, sendo proativo quanto a atuacao; centralizado ao ponto de contato; perfil
do atendente focado no relacionamento e com grande importancia estratégica. [8]

Neste contexto, o presente artigo, tem como objetivo principal, propor a
implementacédo de um componente na pagina de acesso a uma central de servigos
de Tl e demonstrar sua relevéncia, possibilitando tratamento para se obter o melhor
proveito das informacgdes recebidas durante a abertura das solicitacoes e estruturando
dinamicamente a interagcao entre o cliente e a central, por meio do catalogo de servicos
de TI.

Com esta finalidade, especificamente o trabalho objetiva propor a utilizacao de
duas das variaveis envolvidas no processo de abertura de chamados, ocorréncia e
tempo de abertura. A partir desses valores seréo realizadas afericbes e os resultados
utilizados como parametros servira para obter a lista de servicos oferecidos de acordo
com a relevancia. Neste sentido, garantir ou n&o a validade do processo dependera do
tempo que se observou durante analise do processo de especificacdo dos problemas
relatados.

Para o desenvolvimento da solu¢do computacional adaptativa, foi utilizado as
dimensbes descritas por [6], que sdo representativos para quase todas atividades de
service desk, e estdo de acordo com a abordagens de inferéncia propostas por[1, 6,12],
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desenvolvida e implementada ambiente institucional, A escolha desta dimensao para
realizacédo do modelo proposto, leva em consideracdo alguns aspectos relevantes,
tais como o fato da proposta apresentar efetivamente caracteristicas de uma analise
de servicos web por apresentar uma relativa estabilidade, apesar das mudancas das
caracteristicas dos problemas como dificuldade de acesso e mal funcionamento de
softwares, as relagbes dos servicos se mantém relativamente constantes em cada
cenario analisado, sem supressao de erros ou surgimento de novos. Também por
apresentarem erros especificos com caracteristicas possiveis de identificar, e por
buscar-se uma forma de medicdo de desempenho competitivo integrado das partes e
do todo voltada a a¢des de carater institucional e nao dirigido a equacionar problemas
de Tl ou erros individuais de interagdo com cliente, objeto do artigo.

Desta forma, o artigo analisa o processo web do service desk com uso de
inteligéncia computacional (IC). Como resultado o trabalho propde um método com
uso de |IA adaptativo de avaliagado de desempenho que facilite a interagcdo com cliente,
orientado para um servico de um service desk, permite a identificacdo dos problemas
de desempenho, bem como auxilia na identificacao de eventuais acdes de otimizacao
de performance para o todo e para as partes integrantes na analise, a aplicacao
pratica que envolve as etapas de estruturacéo e implementacdo do mesmo, limitou-
se como cenario fechado na empresa do ramo financeiro Desta forma contribuindo
especificamente para a identificacdo dos problemas, avaliacdo e propostas de
melhorias da interacdo com o cliente no setor de TI.

Dentre as contribuicbes que a solugcdo apresentou, pode-se destacar a
diferenciacado das abordagens propostas nas metodologias tradicionais de sistemas
web do referido tema e melhores resultados obtidos nas simulagcdes em comparacao
com as ferramentas computacionais vistas no estado da arte, podendo-se destacar: o
uso da abordagem fuzzy para tratar as incertezas inerentes ao processo de escolha
na analise da interacdo com o usuario; A possibilidade de uma simples implementacéo
do algoritmo com a utilizag&o do sistema fuzzy, buscando otimizar o tempo de analise
e a analise e validacdo da solugcao computacional comparando-a a uma técnica nao
automatizada, além de potencializar sua utilidade.

O restante do trabalho esta organizado da seguinte forma. secao Il apresenta
alguns trabalhos correlatos a service desk sistemas fuzzy, exemplos de motivacao de
algoritmos propostos e definicdes de termos. A secao |l apresenta a metodologia e a
modelagem utilizadas na proposta e a secéo IV discute os resultados e a simulagao
para o sistema fuzzy. Finalmente, a Secéo VI conclui o artigo e apresenta alguns
possiveis trabalhos futuros.
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2| TRABALHOS CORRELATOS

Como demonstrado por [12] nos ultimos anos houve um progresso significativo
em direcdo ao aprimoramento da inteligéncia web, porém, em grande maioria esses
sistemas utilizam a l6gica bivalente e a probabilidade. Nao atuam com total eficiéncia
ja que possuem limitacdes intrinsecas. Ha concordancia com o que foi apresentado por
[5] que diz, quando analisadas discussdes a respeito de fuzzy versus probabilidades
demonstram claramente que sdo incomparaveis formalmente. [1] define que a utilizagéo
de sistemas fuzzy pode contribuir consideravelmente para estabilidade dos processos,
elegendo com eficiéncia o melhor caminho, considerando com clareza os diversos
aspectos do cenario analisado.

Para [6] a utilizacdo de POO mostrou-se adequado para a implementacéao de
controladores fuzzy, uma vez que proporcionou a reducéo de codigo simplificando o
seu desenvolvimento, segundo a implementag¢ado proposta, considera valida utilizagdo
de cada variavel linguistica em 5 linhas de comando, a base de regras em 1 linha, a
maquina de inferéncia fuzzy é definida com 3 linhas, cada defuzzificador & definido
em 1 linha e o controlador utiliza 1 linha concluindo que para implantar um controlador
fuzzy como descrito acima serdo necessarias 31 linhas de comando.

Os sistemas utilizados para gestao de service desk desde os mais robustos aos
mais simples do mercado devem realizar a administracéo de filas de atendimento,
incidentes, problemas, requisicdes de mudanca, SLAs e etc, de acordo com [3] um
ponto muito interessante para qualquer organizacdo que deseja potencializar sua
capacidade de reducdo da quantidade de relatos, consiste na extracdo dos temas
predominantes das falhas relatadas com a contagem dos seus ingressos. O moédulo
proposto deve realizar, além da contagem, a avaliacdo de consisténcia desses relatos
para eleicdo dos principais casos e apresentar uma lista de inferéncia coerente com
as necessidades dos usuarios.

31 METODOLOGIA E MODELAGEM

Consiste em uma pesquisa exploratéria realizada com carater quantitativo e
propde aplicacdes praticas na rotina de atendimento em uma central de servicos de Tl
da logica difusa, tema introduzido por [13], tem como base a obtencéo e apresentacéao
de resultados por meio do processo de indu¢ao. O método é realizado de acordo com
a figura 2.
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ENTRADAS SAIDAS
NUMERICAS NUMERICAS

FUZZIFICACAO l DEFUZZIFICACAO
REGRAS
conj. fuzzy de INFERENCIA conj. fuzzy de

entrada saida

Figura 1 — visao geral do método
Fonte: Sistema de regras Fuzzy, adaptado de (MENDEL, p. 347)

e AN
[ '\

it /,/\\
//\\

eendia

Figura 2 — viséo geral da aplicacdo do método

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido por meio do médulo fuzzy software MATLAB.

Esquema de sistemas fuzzy. O processo de inferéncia permite representar
um conjunto fuzzy por meio de um valor crisp. Assim a base de regras € modelada
matematicamente, a fun¢ao de pertinéncia de R é dada de acordo com a Eq. (1).

er(x,y) = max (¢r,(z, u)),

Sendo R, a relagédo fuzzy obtida da regra i, cuja fungéo de pertinéncia ¢ R, é
obtida, por exemplo, por meio de um modus ponens. Os valores x e u representam
respectivamente o estado e o controle.

Modelagem:

Ter um método dindmico de uma éarea especifica para o suporte traz vantagens
para o0s usuarios, propiciando maior agilidade e qualidade, e mais eficiéncia para
a equipe de TI, de acordo com algumas caracteristicas do servico que diferem do
service desk, sendo proativo quanto a atuagao; centralizado ao ponto de contato; perfil
do atendente focado no relacionamento e com grande importéncia estratégica [8], o
maodulo foi desenvolvido para atuar de acordo com a figura 3.
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INTERACAO COM USUARIO

Variaveis:
-Tempo do relato
-Quantidade de ocorréncias

Entradas para o moédulo de inferéncia

BASE

Regras definidas de acordo com o cenario analisado

Grau de consisténcia do relato

CONSISTENCIA DO RELATO

Relevincia da solicitagcio do usuario com relacio a analise do
departamento

Ordenacdo dos itens do catdlogo

I

Grau de releviancia dos chamados

Utilizado para ordenar o catdlogo de servigcos dindmico de
acordo com as necessidades do usuéario

Figura 3 — Pipeline da estrutura geral da solu¢do computacional
Fonte: Elaboracao propria, adaptado de (M.S.Alexandre, 2018, P. 3)

EREEE 181
Membership function plots
T T
MED2 I0R

6
Input variable “Tempo™

Figura 4 — variavel linguistica que representa tempo

Fonte: Elaboragéo propria, desenvolvido por meio do moédulo fuzzy software MATLAB.

Os parametros linguisticos utilizados para definicdo da varidvel de entrada, o
tempo, no arranjo [0 12], foram respectivamente:

RAP 0 0 2 4
MED1 3.96 3.96 12

MED2 0 3.96 7.92
MAIOR 8 10 12 12

Quadro 1 — Parametros de entrada para tempo dos relatos

Fonte: Elaboragéo propria, definido com base nos parametros de tempo.
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Devem ser definidos de acordo com analise do cenario, sendo RAP e MAIOR
definidos como trapmf devido apresentarem maior estabilidade durante andlise, ja os
parametros MED1 e MED2 definidos como trimf devido apresentarem maior variacéo
durante analise.

Membership function plots
T T T

Figura 5 — variavel linguistica que representa ocorréncia

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido por meio do médulo fuzzy software MATLAB.

Os parametros linguisticos utilizados para definicdo da variavel de entrada,
guantidade de ocorréncia, no arranjo [0 50], foram respectivamente:

BX 0 0 5 10
MB 0 10 20
MD 10 20 30
ME 20 30 40
MA 30 40 50
AT 40 45 50 50

Quadro 2 — Parametros de entrada para quantidade de relatos

Fonte: Elaboragéo propria, definido com base nos parametros de quantidade.

Devem ser definidos de acordo com analise do cenario, sendo BX e AT definidos
como trapmf devido apresentarem maior estabilidade durante analise, ja os parametros
MB, MD, ME e MA definidos como trimf devido apresentarem maior variagcdo durante
andlise.

O método de inferéncia utilizado para funcionamento do modulo fuzzy foi
proposto em por [7] como uma tentativa de controlar uma combinagdo de motor a
vapor e caldeira sintetizando um conjunto de regras de controle linguistico, obtidas
de operadores humanos experientes. Uma relacdo fuzzy binaria M entre x e u para
realizar a modelagem da base e parte da regra de composicéo de inferéncia max. min.
cuja funcado de pertinéncia € dada por meio da Eq. (2).

Pz, u) = max(pg (x,u)) = max(py, (2) A pp, ()],

()
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Figura 6 — Figura de superficie do método aplicado

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido por meio do médulo fuzzy software MATLAB.

Os resultados do processo, apresentados na figura 5 demonstram uma base de
regras dinamica e propde a atuacao da ferramenta de acordo com o ambiente qual €
proposta, assim, o principio de entrada, as variaveis tempo e ocorréncia, devem ser
aferidos de acordo com departamento, grupo ou equipe a qual representa o contexto

do usuario.

oC TP CS

BX RAP PTCL
MB RAP PTCL
MD RAP DSTT
ME RAP ESPD
MA RAP ESPD
AT RAP ESPD
BX MED1 DSTT
MB MED1 DSTT
MD MED1 PTCL
ME MED1 AMBG
MA MED1 ESPD
AT MED1 ESPD
BX MED2 CFSO
MB MED2 DSTT
MD MED2 PTCL
ME MED2 PTCL
MA MED2 PTCL
AT MED2 ESPD
BX MAIOR CFSO
MB MAIOR CFSO
MD MAIOR CFSO
ME MAIOR DSTT
MA MAIOR DSTT
AT MAIOR ESPD

Quadro 3 — base de regras para o processo de inferéncia

Fonte: Elaboragéo propria, desenvolvido com dados da base de regras do processo.
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Membership function plots.
T T

PrCL osTT B cFso

ouput variable “consisténca®

Figura 7 — variavel linguistica que representa consisténcia

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido por meio do médulo fuzzy software MATLAB.

Os parametros linguisticos utilizados no arranjo [0 1] para definicdo da variavel
de saida, consisténcia, foram respectivamente:

ESPD 0 0 0.25
PTCL 0 0.25 0.5
DSTT 0.25 0.5 0.75
AMBG 0.5 0.75 1
CFSO 0.75 1 1

Quadro 4 — Parametros de saida para afericao de consisténcia

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido com base nas saidas do processo de defuzzificagéo.

Os parametros devem ser definidos de acordo com cenario atual, no cenario da
pesquisa todos foram definidos como trimf devido apresentarem maior variagao.

POSSIVEIS RESULTADOS

ESPD
0

AMBG | p A . DSTT

PTCL CFso

Figura 8 — Figura de tendéncia dos resultados obtidos da base de regras para o processo de
inferéncia

Fonte: Elaboragéo propria, alimentado com base nos resultados do processo.

Para comprovar a relevancia do processo, ele foi desenvolvido e implementado
de acordo com as limitacOes presentes no contexto. Foram utilizados os recursos das
linguagens Javascript e hypertext.

De acordo com [6] Por meio do uso da programacéo em linguagem orientada
a objetos e, aplicando-se uma técnica de programacao especifica, & possivel gerar
um conjunto de classes genéricas cujos objetos representam cada bloco de um
controlador fuzzy e também suas variaveis linguisticas. Tais classes, sendo aplicadas
de forma sistematica, facilitam a programacdo de uma variedade de controladores
desta natureza.
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41 RESULTADOS E SIMULACAO

Esta secéo foi elaborada a partir dos resultados obtidos por meio de métodos de
pesquisa quantitativa. Sumariamente seréo apresentadas de acordo com a relevancia
e alinhamento entre os objetivos de negdcio e os recursos tecnolégicos disponiveis.

A partir da analise do contexto apresentado, foram elaborados questionarios e
relatérios, porém, é interessante perceber que apesar do método apresentado ter se
mostrado bem relevante, os resultados podem apresentar variagdes de acordo com o

negocio e a definicdo dos parametros implementados para o método de afericao.
Formularios utilizados:

‘ Formuléario de pesquisa 1 \

Formulério desenvolvido para coleta de informagaes referentes aceitagio do usuario com relagio
a0 método apresentado.

*Obrigatério

Especifique sua satisfagao em relagao ao método apresentado.
*

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Mt e OO 0000000 O e

Insatisfeito

ENVIAR

Figura 9 — Formulario pesquisa de aceitagédo do usuario

Fonte: Elaboragéo propria, desenvolvido e disponibilizado por meio do app Google Forms.

‘ Formulario de pesquisa 2 \

Formulario desenvalvide para coleta de informag@es referentes aceitagdo do técnico com relagéio
a0 métado apresentado.

*Obrigatério

Especifique sua satisfagao em relagao ao método apresentado.
*

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

M e OO 0000000 O M

Insatisfeito

ENVIAR

Figura 10 — Formulario pesquisa de aceitacao operacional

Fonte: Elaboragéo propria, desenvolvido e disponibilizado por meio do app Google Forms.
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Formulario de pesquisa 3

Formulério desenvolvido para coleta de informagées referentes viabilidade de implementagso do
método apresentado.

*Obrigatério

Pergunta sem titulo *
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Completamen Completamen
te inviavel O D O O 0 0 O O O O

te viavel

ENVIAR

Figura 11 — Formulario pesquisa de viabilidade técnica

Fonte: Elaboragéo proépria, desenvolvido e disponibilizado por meio do app Google Forms.

Relatoérios analisados:

CHAMADOS INDEVIDOS

Grafico demonstra reducao dos chamados indevidos em 20 dias de utilizagao

20
1875

1625
13
1375
125
11.25
10
875
75
6.25

375
25
1.25

Figura 12 — Relatorio de chamados indevidos

Fonte: Elaboracao prépria, desenvolvido e disponibilizado por meio do app Google Forms.

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido com base em coleta de dados da
utilizagdo do método.

INFERENCIAS CORRETAS

Grafico demonstra evolucdo da capacidade de inféncia do médulo em 20 dias

Figura 13 — Relatorio de evolugéo do processo de inferéncia

Fonte: Elaboragéo propria, desenvolvido com base em coleta de dados da utilizagdo do método.
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Analise qualitativa das informacdes:

A seguir seréo apresentados os resultados da andlise quantitativa referentes a
coleta especificada por meio dos formularios apresentados. Eq. (3) (4) foram utilizadas
para afericdo dos resultados de acordo com a frequéncia apresentada.

f;

Jr= ﬁ
3)

| S
Fi=| "
I Zﬁ(

4)

Com os resultados obtidos foi possivel chegar a uma série de conclusdes com
relacdo a utilizagdo do modulo:

A opiniao do usuario quando questionado a respeito da sua satisfacdo com
relacdo ao método atualmente utilizado, apresenta tendéncia de reducdo de acordo
com a quantidade de casos analisados, as dificuldades enfrentadas para realizagéo da
atividade, porém, com a implementagao do modulo, foi observada eliminacdo dessa
tendéncia.

Técnicos de atendimento quando questionado com relagdo ao processo atual,
73% apresentam niveis de insatisfacéo entre 0 e 4 e apenas 27% demonstram algum
nivel de satisfacao aceitavel, apds questionados com relacdo a0 mesmo processo,
com moédulo web implementado, os resultados apresentam numeros entre 0% e
100% respectivamente, com isso, demonstra a tendéncia positiva com relacdo ao
atendimento realizado.

Foram analisados os aspectos de implementacéo do modulo proposto com relagéo
ao seu desenvolvimento e sustentagao, o principal apontamento dos desenvolvedores
consultados foi a flexibilidade apresentada, contudo, hd uma leve variacdo nesse
contexto ja que, o médulo proposto possui ma menor adequacdo aos padroes de
mercado e em comparacao ao método atualmente implementado.
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Figura 14 —simulagdo do médulo de inferéncia apresentado em rules

Fonte: Elaboracao propria, desenvolvido por meio do médulo fuzzy software MATLAB.

51 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Desta forma, o artigo analisa o processo web do service desk com uso de
inteligéncia computacional (IC). Como resultado o trabalho propde um método com
uso de IA adaptativo de avaliacdo de desempenho que facilite a interacao com
cliente, orientado para um servico de atendimento dinamico, permite a identificacéo
dos problemas de desempenho, bem como auxilia na identificacdo de eventuais
acOes de otimizacdo de performance para o todo e para as partes integrantes na
analise, a aplicacdo pratica que envolve as etapas de estruturacdo e implementacéao
do mesmo, limitou-se ao cenario fechado em empresa do ramo financeiro Desta
forma contribuindo especificamente para a identificacdo dos problemas, avaliacao e
propostas de melhorias da interacdo com o cliente no setor de TI.

Dentre as contribuicbes que a solugdo apresentou, pode-se destacar a
diferenciagcdo das abordagens propostas nas metodologias tradicionais de sistemas
web do referido tema e melhores resultados obtidos nas simulagbes em comparagéo
com as ferramentas computacionais vistas no estado da arte, podendo-se destacar: o
uso da abordagem fuzzy para tratar as incertezas inerentes ao processo de escolha
na analise da interacdo com o usuario; A possibilidade de uma simples implementacéo
do algoritmo com a utilizacao do sistema fuzzy, buscando otimizar o tempo de analise
e a analise e validacdo da solugao computacional comparando-a a uma técnica nao
automatizada, além de potencializar sua utilidade.

Trabalhos futuros:
Como possiveis trabalhos futuros, pode-se apontar:

e Propor uma reestruturacao de atuacao, alocando um grupo de solu¢éo especia-
lizado para o desenvolvimento de solu¢des e elaborando uma rotina de trabalho

Fundamentos da Ciéncia da Computag¢éo Capitulo 8



que leva em consideracdo o conhecimento das dificuldades apresentadas por
usuarios em tempo real, facilitando assim, a identificacdo quanto a possibilida-
de de propor solugdes intuitivas.

e O método apresentado possui algumas caracteristicas que podem ser utiliza-
das para resolver problemas ainda em aberto nessa area de pesquisa. Um
exemplo é a localizacéo e agregacdes de varios servigcos que, juntos, atendem
a uma determinada demanda apresentada por usuarios. Esse tipo de solucao
pode, por exemplo, ser implementada utilizando-se painéis de monitoramento
(dashboards) e com o auxilio de uma equipe especializada de atendimento di-
vidida em 3 niveis sendo eles operacional, tatico e estratégico.
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