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Resumo — O presente projeto destina-se ao desenvolvimento de um software capaz de solucionar o
problema de distribuicdo de novos clientes no setor de “help desk” de uma empresa, selecionando os
melhores atendentes, bem como a formacdo de equipes especializadas para atendimento de cada novo
cliente. O sistema leva em consideracdo as caracteristicas de cada integrante com relacdo ao perfil
cadastrado dessas novas empresas. O software usa o Monte Carlo para amostrar o0 conjunto de
possibilidades entre equipe e cliente e maximizar o valor de uma funcdo que mede o grau de adequacgéo

entre equipe e cliente.
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Introducéo

Todas as pessoas e certamente varias
empresas ja passaram pelo aborrecimento de
serem mal atendidas durante uma ligacdo para um
suporte do tipo “help desk” de qualquer empresa.
Ou ainda a pessoa que realizou o atendimento
ndo possuia as qualificagcbes adequadas para
resolver o problema e sanar suas dividas.

Atualmente, muitos empreendimentos
trabalham com o sistema “help desk”, realizando
atendimentos por e-mails, via Chat e mais
comumente por telefone.

Existem ainda empresas que trabalham com o
atendimento aleatério, ou seja, qualquer pessoa
independente do perfil que possui realiza o
atendimento para qualquer cliente, como em uma
central telefénica, por exemplo. Entretanto, ha
uma grande gama que trabalha com a
especializacdo do atendimento, alocando equipes
e analistas para cada cliente vinculado a empresa.

Para essa populacéo ainda podemos constatar
outros problemas para chegar a uma selecédo
“6tima” (ideal) para os atendimentos, tais como:

e Como selecionar a melhor equipe para
atender cada cliente?

e Como selecionar o0s atendentes que
formaréo cada equipe?

e Na definicho dessas equipes, quem
devera atender o novo cliente?

e O que deve ser levado em consideracdo
para selecionar essas pessoas €

consequentemente na definicho das
equipes?

Problemas como este pode envolver diversas
solugbes que muitas vezes requer uma rapida
resposta para maximizar a satisfacdo dos clientes.
Por exemplo, variaveis tais como a experiéncia do
atendente, a quantidade de clientes acumulados
para uma atendente, média de atendimentos, nivel
de stress do cliente ou atendente, experiéncia, etc,
sdo dificeis de serem percebidas e mensuradas
em tempo habil por um departamento competente
para realizar a distribuig&o.

Métodos de otimizagdo como o algoritmo
genético e Monte Carlo, permitem amostrar o
conjunto de possibilidades ou configuracdes do
sistema e selecionar aquelas de maior importancia
de acordo com o modelo considerado. Em
particular, neste problema de help desk, a
determinacé@o rapida de uma solucdo capaz de
promover a satisfacdo entre cliente e equipe é
uma necessidade de diversas empresas e que
pode facilmente ser aplicado com o sistema aqui
apresentado.

Materiais e Métodos

Para o estudo da problematica foi utilizada uma
empresa de desenvolvimento de Software na area
de Gestédo de Escolas e Bibliotecas. Cada cliente
ap6s contratar um dos produtos da empresa, é
encaminhado a um determinado analista do
Suporte conforme o produto adquirido, para
receber assisténcia técnica e suporte sobre a
usabilidade do Software.
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Atualmente esta “distribuicdo” do cliente para
cada analista é realizada apenas verificando a
quantidade que cada analista possui de clientes
para atender, assim o técnico que tiver menor
namero de clientes, receberd o novo cliente que

esta ingressando na empresa.

Todavia, esta solucdo empregada ndo é a mais
adequada, pois outros aspectos importantes néo
séo levados em considerag&o, como:

e Valor do contrato de manutencdo que o
cliente ir4 pagar;

e NUmero de matriculas contratadas para o
Sistema,;

e Classificacdo do cliente
especial ou normal);

e Experiéncia do analista;

e Numero de clientes que cada analista
possui;

e Caracteristicas do cliente (leigo em
Informatica, analista, critico, cordial, etc.).

(prioritario,

Ha também uma variagao entre as equipes do
Suporte Técnico nos aspectos que devem ser
analisados para a distribuicdo do cliente, isto torna
ainda mais complexo criar uma solugédo para o
problema, visto que um mesmo atributo
(caracteristica) pode ser extremamente importante
para uma determinada equipe, e para a outra, isto
pode ser totalmente irrelevante.

Cada analista possui uma carteira de clientes
— terminologia empregada para denominar o
conjunto de clientes sobre responsabilidade de
atendimento do analista, esta carteira ira
determinar a quantidade de clientes que cada
analista ir4 atender.

A solugdo que foi proposta € empregar o
desenvolvimento do Algoritmo Otimo para
solucionar este problema, onde o usuario pode
entrar com os dados iniciais referentes ao cliente,
e o programa efetuara o processamento destas
informacdes para indicar qual o melhor analista
que devera ficar responsavel pelo atendimento,
baseado nos dados fornecidos inicialmente.

ApoOs diversas pesquisas, constatamos que o
problema teria uma solucdo mais apropriada
utiizando o método de Monte Carlo. J4 que o
método é uma forma de resolver problemas
usando nameros aleatorios.

Especificamente o método explora as
propriedades estatisticas dos nimeros aleatérios
para assegurar que o0 resultado correto é
computado da mesma maneira que num jogo de
casino para se certificar de que a “casa” sempre
terd lucro. Por esta razdo, a técnica de resolucao

de problemas é chamada de método de Monte
Carlo.

Para resolver um problema através do método
de Monte Carlo é usada uma série de tentativas
aleatorias. A precisdo do resultado final depende
em geral do nimero de tentativas. Esse equilibrio
entre a precisdo do resultado e o tempo de
computacdo € uma caracteristica extremamente
util dos métodos de Monte Carlo. Se queremos
somente uma solucdo aproximada, entdo um
método de Monte Carlo pode ser bastante rapido.

Como o projeto esta alicercado em aplicacdo
de Algoritmo Otimo sera utilizada a Linguagem
JAVA e JDBC para comunica¢do com Banco de
Dados Firebird.

Resultados e Discussao

O Programa foi desenvolvido utilizando dois
tipos de analises efetuadas pelo algoritmo:

e Somente por equipe:
Nesse caso, o0 algoritmo analisa com base
nos atributos qual é a melhor equipe para
atender o cliente, evitando sobrecarga de
trabalho sobre uma mesma equipe.

e Por equipe e atendente:
Desta forma, o algoritmo analisa com base
nos atributos qual € a melhor equipe e o
atendente desta equipe que ficard
responsavel para ser responséavel pelo
atendimento do cliente ingressante.

A tela de cadastro de clientes (figura 1) foi
criada com campos que procuravam captar as
principais informa¢cdes que deveriam ser levadas
em consideracdo no momento da distribuicdo do
mesmo, conforme os requisitos apurados com a
empresa que utilizamos como base nesse projeto.

| s Dados do Cliente %

Informagfes para andlice da distribuicio do diente

Mome do Cliente: Institute de Educagio 580 Bos Ventura

Ststema: Sophi Gestao Escolar - Classiicago

= Prioritario
Quantidade de Almos; Espocial
Normal
Walor do Contrate:

Estruturs Gerdl Caractersticas do cherte
Pequeno Porte
Mo Porte

Conhec, em informdtica;  Conhecimentos svangados >

& Grande Porte Comporiamento humano:  Senssto bt

Confirman Cancelar

Fig. 1- Tela de Cadastro dos Dados do Cliente

Ao finalizar o cadastro de um novo cliente, o
software abre a tela de "Definicdo do critério de
distribuicdo' (figura 2), onde o usuario deve
configurar os parametros desejados para o calculo
e obtenc&o do "Otimo".
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Fig. 2 — Tela de Selec¢éo e Atribuicdo dos Pesos

Com base nesses parametros o sistema ira
realizar o célculo da F(x) (fungdo méaxima), a qual
€ uma funcdo crescente, como mostra o gréafico
abaixo (Figura 3) e em seguida o célculo da
mesma:

Crescimento da Fungéo Total

6,80E+05
6,60E+05 o

_BAIEDS
Bs.208+05 Pl
i

86 00E+05

55 ,30E+05 S

5 60E+05
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5,00E+05 o

SRR

Interagées

Fig. 3 - Grafico de Crescimento da Fungao

fx = ((pri_class/5) * p_classificacao) +
((pri_nrA u/5) * p_nr Al unos) +
((pri_sw5) * p_sw + ((pri_manut/5) *
p_val or Manut) + ((pri_perdilb) *
p_perfdi) + ((pri_perAten/5) *
p_perf At en) + ((pri_nrdiAten/5) *
p_nrdi Aten) + ((pri_expAtel/b) *

p_expAt endent e) ;

onde para cada valor da tela de parametros, é
dividido por 5 (valor maximo das prioridades) e
multiplicado pelos pesos informados, logo todos
sdo somados, nos resultando a fun¢cdo maxima.

O grafico apresenta o crescimento dessa
funcao, a qual ao final dos calculos nos determina
a escolha da equipe com seus melhores
atendentes para o cliente informado na primeira
tela de cadastro do sistema.

Com a aplicacdo do método Monte Carlo e da
perturbacdo sobre todos os atributos das equipes,
o algoritmo processa de modo recursivo até
identificar qual seria a equipe ideal para atender o
novo cliente. A equipe eleita é ilustrada através da
figura 4 onde o patamar superior indica que a

melhor solucéo fora alcancada:
Cresci to da fungio da

B

Fig. 4 — Grafico da funcdo da equipe 6tima processada
pelo método Monte Carlo

Todos os dados informados sdo gravados em
um banco de dados, pois conforme a obtencéo de
clientes para cada atendente, o programa € capaz
de mensurar as novas informagfes e analisar do
mesmo modo os dados dos atendentes a cada
insercdo de novos clientes.

Na figura 5 mostramos o modelo entidade
relacionamento (MER) do banco de dados do
programa:

CLIENTES
§1COD_CLENTE  INTEGER ROTTE
coD_sisT INTEGER Ficobico INTEGER
COD_MIVEL INTEGER y—#| DESCRICAD VARCHAR(ID)
NOME VARCHAR(BQ)
ALOR_MANUT FLOAT
GTID_ALUNGS  INTEGER
CODFORTE  INTEGER
CONA_INFO INTEGER
CONH_HUM INTEGER
ATENDENTE_CLIENTE
@,CoDIGO INTEGER
ATENDENTE  INTEGER MIVEL SISTEMA
CLIENTE HIECET ¢,.coD_sisT INTEGER

710D MVEL INTEGER MOME_SISTEMA  WARCHAR(S0)

DecHIVECERSnCL AR APELIDO_SISTEMA  VARCHAR(S)

ATENDENTE COD_INSTRUCAO  INTEGER
1000IGO INTEGER
MOME WARCHAR(SD)
EXPERIEMCIA INTEGER
QTTD_CLIENTES INTEGER INSTRUCCES.

QTTD_PRIORITARIC  INTEGER
WALOR_CART FLOAT #1.c0050 (eSS
MEDIA_ATEND FLOAT LIkiES =L LY
STRESE INTEGER ALUNOS SMALLINT
AGILDADE INTEGER SISIEME L)
CORDIALIDADE INTEGER jaton L)
EFICACIA INTEGER CLIENTE SMALLINT
SISTEMA, SMALLINT ATENDENTE SMALLINT
EXPERIENCIA SMALLINT
CLIENTE_ATENDENTE  SMALLINT

Fig. 5— MER do Banco de Dados do Sistema

A seqguir pode ser visto parte da codificacdo
utilizada para a conexdo via JDBC com o banco
de dados Firebird:

url ="jdbc: firebirdsqgl:local host/3050: C \\
Proj etoVII\\BD\\ PROOETOVI | . GCDB"; //url de
conexéo

try

{

Cl ass. forName("org. firebirdsqgl.jdbc
. FBDriver");

}
catch (O assNot FoundException e) {
Systemout.println("Unable to
|l oad Driver dass");
return;

1,20E+03
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5,00E+02 /
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onde: url ¢é a variavel que contém o driver de
conexdo juntamente com o caminho onde esta

armazenado o Banco de dados. Com o comando
Cl ass. forNanme("org. firebirdsql.jdbc. FBDri

ver") criamos a conexdo via JDBC e na emissao
de algum erro uma excegdo é levantada através
do catch (Cd assNot FoundExcepti on e)
informando que ndo foi possivel carregar o driver
de conexao.

O “loop” de perturbacdo realizado em cada
equipe e por sua vez em cada atendente
caracteristico do Monte Carlo, esté representando
abaixo:

/* Inicio da simulacdo para identifica a
equi pe oti ma*/

for (n=1;n<=3;n++){/*até 3 por causa do
nunmer o de equi pes*/

mre(i nt) (Mat h. random() * 2.9999) +
1; //Equi pe sorteada

jj=(int)(Math.random() * 3.9999) +
1, //Individuo sorteado

per turbacao=0;//1nicia perturbagéo

whil e (perturbacao==0)

candi dat o=(i nt) (Mat h. random() *

999.999) + 1;

i f (1 NDI CE[ candi dat 0] ==0) {
perturbacao=1;

}

Onde para cada equipe e atendentes
sorteados, essa parte do algoritmo realizard os
testes de realizar trocas entre 0os mesmos até
encontrar a melhor solucgéo.

Ao final do processamento do algoritmo, o
sistema nos retorna a melhor equipe e o melhor
atendente para aquele cliente (Figura 6).

Analise processada:

P
'-\LJ Equipe dtima com hase no processamento: 2 - Sophif Biblioteca

(=]

Anilise processada:

P
.1}  atendente indicado para assumir o cliente: Josiele Costa

iOKI

Fig. 6 — Apresentacéo dos resultados do algoritmo

Esta representacdo indica o tipo de
modelagem efetuada pelo Modelo B, ou seja,
andlise por equipe e atendente, caso fosse
escolhido apenas a analise sobre a equipe, 0

Sistema iria retornar apenas o nome da equipe
ideal para o atendimento, sem indicar o nome de
um atendente em especial.

Com base na solu¢cdo encontrada pelo
algoritmo, o responséavel pela distribuicdo do
cliente possui uma ferramenta auxiliar na
execucdo desta tarefa, indicando qual a equipe e
analista que pode vir a atender o cliente.

Conclusao

Ap6s a finalizagdo das etapas de
desenvolvimento do algoritmo e analisando-se os
dados obtidos, conclui-se que o0s requisitos
funcionais iniciais foram plenamente atingidos com
sucesso. As técnicas de programagdo foram
aprimoradas, possibilitando um bom resultado em
relacdo as expectativas iniciais para o Sistema.

O Sistema pode ser aperfeicoado para atender
requisitos mais gerais e adequar-se a um conjunto
de empresas que requerem decisGes O6timas e
rapidas nesta area de help desk. Ainda, o sistema
poderia ter um modulo de interface gréfica para
emitir gréficos/relatérios envolvendo o histdrico
das distribuicdes, dados estatisticos relacionados
aos atributos de maior freqiiéncia, etc, de modo
gue o gerenciamento do setor help desk seja
facilitado.
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