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Resumo

Um dos mais populares métodos de recolha de informagdo sobre uma dada populacdo é o
preenchimento de inquéritos e questionarios. O uso deste tipo de angariacdo de informagdo tem
a vantagem de abranger uma &rea geogréafica praticamente ilimitada com o uso das novas
tecnologias. No entanto, o conceito de questionario actualmente utilizado ndo garante a
gualidade dos dados obtidos.

Os resultados extraidos de questionarios de satisfacdo estdo directamente relacionados com a
tomada de decisdo de uma empresa, nomeadamente na alocacdo de recursos e iniciativas de
forma a dar resposta aos indices de satisfacdo dos servigcos por ela prestada. Surge entdo a
necessidade de garantir o mais elevado grau de qualidade dos dados obtidos pelos

questionarios.

Esta dissertacdo de mestrado visa apontar uma metodologia que i) determine e pondere critérios
de qualidade, que variam consoante as necessidades; ii) aponte formas de desenhar esses
critérios e de criar métricas para testar até que ponto esses critérios sdo atingidos ou melhorados
comparando com estado anterior; iii) sugira formas de implementar as melhorias que
respondam aos critérios de qualidade criados. A adopcéo da metodologia criada e testada nesta
dissertagdo podera ter a capacidade de garantir essa qualidade essencial. A aplicacdo de
técnicas de enderecamento de perguntas, ponderagdo de respostas e a utilizagdo de técnicas de
Data Mining na criagdo de um método que averigua a veracidade das respostas dadas,
contribuem de forma decisiva para a evolugdo do conceito actual de questionarios e a forma

como estes sao administrados.

Esta dissertacdo apresenta ainda uma aplicacdo pratica da metodologia criada, que ilustra a

metodologia processual de melhoria de questionarios.

Palavras-chave: Questionarios Online, Data Mining, Regras de Associacdo, Ponderacdo de

Respostas, Enderecamento de Perguntas



Abstract

One of the most popular methods for collecting data about a population is filling out surveys.
This type of data-gathering technique has the benefit of reaching a virtually unlimited
geographic area with the use of new technology. However, today’s concept of survey does not

guarantee the quality of the data.

The results gathered from satisfaction surveys are directly related to a company’s decision-
making process which has direct impact in the allocation of resources and initiatives to meet
improve the satisfaction rates for the services it provides. Therefore, the need to ensure the
highest standards of data quality is of the upmost importance.

The aim of this master thesis is the definition of a methodology that i) determines and applies
weights to quality criteria, which vary depending on the needs; ii) suggests ways to design
these criteria and create metrics to test the extent to which these criteria are met or improved in
comparison to previous questionnaires; iii) suggests ways to implement the improvements that
meet the quality criteria. The adoption of the methodology created and tested in this master
thesis may be able to provide this essential quality. The combined use of techniques for
dynamically directing questions, weighted answers and the use of Data Mining techniques to
create a response validation system, contribute to the evolution of the current concept of

guestionnaires and how they are administered.

This master thesis also presents a practical application of the methodology created, which

illustrates the procedural methodology for improving questionnaires.

Keywords: e-Surveys, Data Mining, Association Rules, Weighted Answers, Directing

Questions
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Motivagao

O uso de ferramentas como inquéritos e questionarios com o objectivo de obter feedback da
populacdo ndo é novidade. Sdo ferramentas eficazes com a capacidade de recolher grandes

guantidades de informacéo.

Ao longo dos anos, tém ocorrido mudancas e evolugbes continuas no que toca a analise de
inquéritos e questionarios. No entanto, o sucesso de um questionario tem forte dependéncia da
sua estrutura e a forma como ¢é administrado a populacdo alvo. Alguns dos problemas mais

recorrentes de uma estrutura fraca e limitada sdo:
e Baixas taxas de participacdo
e Fraca qualidade dos dados
e Pouca fiabilidade das respostas
e Questionarios longos e desmotivantes

No sentido de resolver ou minimizar estes problemas, é necessario estudar e criar novas
metodologias de elaboracdo de inquéritos, que ndo s6 motivem a pessoa a preencher mas que

também gerem resultados fidedignos de forma a apoiar a tomada de decis&o.

1.2 Objectivos

Face ao problema apresentado, esta dissertacdo tem como objectivo a criacdo de uma nova
metodologia de elaboracdo de questionarios para contribuir para a resolu¢do dos problemas
apresentados na seccao anterior. Pretende-se melhorar o questionario de satisfacdo actualmente
utilizado no mercado, tornando-o mais user-directed, propondo técnicas de apresentacdo e
seleccdo de perguntas sobre servicos/aplicacdes que a populacdo utiliza dentro da organizacao,

e que esta metodologia possa ser aplicada em qualquer organizacdo que disponibilize servigos.



Esta dissertacdo tem como objectivos principais:

1.3

Criacdo de um método objectivo e quantitativo de avaliar a qualidade de questionarios

Criacdo de técnicas de valorizacdo de respostas mediante caracteristicas Unicas de

inquiridos

Deteccdo de respostas potencialmente incorrectas com determinado grau de confianca

associado

Adaptacdo do questionario ao inquirido tendo em conta habitos de trabalho

Estrutura

Este documento esté organizado da seguinte forma:

No capitulo 2 Revisdo da Literatura serd efectuada uma introducdo ao topico de
criagdo e investigacdo de questionarios e inquéritos onde sera feito um enquadramento
historico, seguido por um levantamento das diversas técnicas de criacdo de
questionarios e as suas limitagbes, bem como as solugBes actuais respeitando o

dinamismo do questionario

No capitulo 3 Metodologia Proposta sera apresentada a metodologia adoptada e as
técnicas e métodos criados de forma a dar resposta aos problemas enunciados

acompanhado de proposta de implementacdo

No capitulo 4 Resultados serdo apresentados os resultados provenientes da aplicagdo

das técnicas explicadas no capitulo 3

No capitulo 5 Conclusdes é efectuado uma analise discussao dos resultados obtidos ao
longo da dissertagdo, seguido de trabalho futuro e recomendagdo de melhorias na

metodologia



Capitulo 2

Revisao da Literatura

2.1 Enquadramento Historico

Actualmente, o uso de inquéritos e questionarios é uma pratica comum nas areas cientificas,
sociais, econémicas e outras. Sao efectuados tendo em conta um objectivo especifico, seja ele a

medic¢do de qualidade de um produto, satisfacdo de um cliente ou estudos de mercado.

Um inquérito “providencia uma descricdo quantitativa ou numérica de uma frac¢do da
populagdo — a amostra — através do processo de angaria¢do de informacédo de efectuar questdes
a pessoas” (Fowler, 1988; Creswell, 1993). Tornou-se das mais importantes ferramentas ao
dispor de uma organizacdo e outras entidades, que transforma algo qualitativo, como uma
opinido ou sugestdo, em algo mensuravel. E relevante termos uma visdo da evolugéo historica

dos inquéritos para conseguirmos compreender a sua importancia como instrumento de analise.

Desde o tempo dos Egipcios ao final do século XVII, usava-se a Estatistica para fins diferentes
da realidade quotidiana. O investimento neste tipo de disciplina era alimentado pelo Exército
onde os interesses passavam pela quantifica¢do do nimero de “cabegas”, estatisticas de pos-
guerra e todo o tipo de informacGes relacionadas. Somente em 1885, ap0s diversas reunides de
partes interessadas, foi fundado o International Statistics Institute (ISI) e por conseguinte, a
entrada na era da estatistica mundial (Heer, 1999). No entanto, foi no século X1X que se deram

0S maiores avangos na area.

Foi em 1912 que Bowley, primeiro professor de estatistica na London School of Economics and
Political Sciences, comegou um estudo das condigdes da classe-trabalhadora em cinco capitais
britdnicas: Reading, Northampton, Stanley, Warrintgon, e Bolton. Utilizando uma estrutura de
entrevista cuidada, foram seleccionadas amostras de cidaddos para coleccionar dados acerca
das suas condigdes financeiras e habitos de gastos (De Mast, 1997). Bowley teve especial
cuidado na seleccéo das amostras fazendo deste estudo o primeiro inquérito cientifico com uso

de amostragens.

O método de inquéritos tornava-se cada vez mais popular e a sua utilizacdo mais frequente um
pouco por todo 0 mundo, em especial nos Estados Unidos da América (EUA). Entre 1940 e
comecos de 1960, os EUA foram o0s principais pioneiros em novas técnicas e metodologias de

inquéritos e analise de dados (Heer, 1999). Ap6s a Segunda Guerra Mundial, novas



metodologias chegavam a Europa e diversas firmas foram criadas motivadas e inspiradas por
centros de investigacdo conceituados nos EUA. Até meados do ano de 1970, inquéritos com
base em entrevistas eram o método mais utilizado e o nimero de entrevistas cara-a-cara cresceu
exponencialmente (Heer, 1999). Seguiu-se um periodo de reflexdo e posteriormente o

desenvolvimento e reavaliacdo de métodos alternativos.

Apo6s um estudo efectuado na Alemanha, estimou-se que um em cada trés individuos era alvo
de um inquérito (Heer, 1999). Inevitavelmente, surgiu uma fadiga por parte da populagdo e
incerteza quanto a disponibilizacdo de dados pessoais sem ganho préprio. A anélise de
inquéritos também revelou que ndo existia um standard de inquérito mas sim uma adaptacdo
para cada pessoa. Limita¢cbes quanto aos dados obtidos, tendo em conta o objectivo dos
inquéritos, emergiam de uma forma incontorndvel. A construgdo e modelo do questionario, o
local de entrevista e a qualidade das perguntas sdo apenas alguns dos problemas mais

complicados que iriam atormentar os especialistas.

Os anos 80 foram de enorme contribuicdo no que diz respeito a novas técnicas de efectuar
inquéritos. A utilizagdo de tecnologias emergentes influenciou a tipologia de inquéritos até a
data. A utilizacdo do telefone tornava menos dispendiosa a tarefa de efectuar estudos em areas
demogréaficas muito extensas. Com um maior acesso por parte da populacdo a telefones e o
estabelecimento de ligacGes para numeros aleatdrios como técnica de amostragem, este tipo de
inquérito tornava-se muito popular nos EUA (De Leeuw, 1992). Um dos sistemas mais
populares na década era o CATI (Computer-Assisted Telephone Interviewing) que unia a
utilizagcdo do telefone com o computador. Posteriormente, a criacdo de novos modelos, tirando

partindo da Internet como plataforma, comegaram a surgir.

N&o ha davida que os anos 80 foram 0s anos de ouro no que diz respeito ao volume de dados
angariados. No entanto, no final do século, tornou-se evidente que quantidade ndo era
suficiente. A qualidade dos dados teria de ser garantida para se conseguir retirar conclusdes dos
estudos efectuados. Foi em 1990 que se realizaram duas importantes conferéncias. Realizou-se
em Tucson, Arizona, uma conferéncia apenas para abordar dois temas: estimagdo de erros e
reducdo de erros. Uma importante monografia sobre a conferéncia foi publicada em 1991
(Biemer et al. 1991). No mesmo ano, a primeira “Internacional Workshop on Household
Survey Nonresponse” tomou lugar em Stockholm pela Statistics Sweden (primeira de muitas
workshops). O conceito de “Total Quality Management” (TQM) introduziu metodologias de
criacdo de inquéritos através de uma monitorizacdo de todo o processo e disseminacdo dos
resultados (Heer, 1999). Na década de 1990, houve também uma sensibilizagdo quanto aos

aspectos cognitivos inerentes a criagdo de questionarios. A importancia do processo cognitivo



dos individuos no acto de preenchimento de inquéritos, a forma como interpretam e abordam as

guestdes, sdo elementos extremamente importantes para gerar respostas com valor.

A realidade em que vivemos actualmente, mantém em grande parte a sua base em metodologias
que foram introduzidas e apresentadas como “ultimo grito” mas tirando partido da Internet de

uma forma eficiente.

2.2 O Inqueérito

2.2.1 Introducéo

N&o ha duvida que os avancos tecnoldgicos ao longo da histdria tém sido os principais
catalisadores de progressos nas mais variadas areas da ciéncia. Recordando o uso do telefone
como meio para efectuar inquéritos como um sucesso (De Leeuw, 1992), o0 mesmo se pode

aplicar ao uso emergente da Internet como meio de unificacéo global.

Muitos investigadores dedicam o seu tempo ao design do inquérito. Uma metodologia adoptada
por Walonick (1997), sugere que todo o processo de desenvolvimento de um inquérito deve
seguir um flow-chart de etapas onde ndo deverdo haver desvios do processo para manter a
qualidade do inquérito (Figura 2.1).

Planeamento

eDesenho do
Inquérito

Recolha dos
Dados

Carregamento
dos Dados

Tratamento
dos Dados

Anilise dos
Dados

Preparagdo de
Relatdrio Final

Figura 2.1 — Flow-chart de etapas



Seguindo as etapas identificadas em cima, o inquérito tera uma estrutura melhorada e cuidada.
Por vezes, a qualidade dos inquéritos e dos seus resultados ndo é a esperada sendo as razbes

mais frequentes a fraca qualidade das perguntas e o processo de entrada dos dados no sistema.

Actualmente, o uso de inquéritos efectuados em papel tem perdido terreno face as novas
geracbes de inquéritos. Mas é importante referir que, ainda que represente uma peguena
percentagem, o individuo ao receber o inquérito por e-mail ou por acesso a sites, continua a ter

a possibilidade de imprimir, preencher e enviar o inquérito.
Analisemos agora os diferentes tipos de inquéritos mais comuns nos dias que correm.
2.2.2 Tipos e Estruturas de Inquéritos

Independentemente do tipo de inquérito escolhido, 0 modelo e o tipo de perguntas mantém-se
0s mesmos. Este terd de ter uma boa apresentacao e estrutura para que se reduza o nimero de

nédo-respostas e erro de medida.
O inquérito devera ser construido e organizado de forma a:

e Motivar os inquiridos a preenché-lo
o Facilitar a sua compreensao usando linguagem fécil e apropriada
e Capturar informagdo relevante, alinhando as perguntas efectuadas com os objectivos do

questionario

Existe um leque de tipos de perguntas que podem ser feitas a um individuo. Em cada

abordagem, sera apresentado 0 seu prop0sito e as suas vantagens.
2.2.2.1 Perguntas Abertas vs Perguntas Fechadas

A escolha entre estes dois tipos de perguntas desde cedo gerou diferentes opinides. Na década
de 1940, ocorreu a disputa entre duas divisbes do Bureau of Intelligence dos EUA (ver
Converse, 1987) onde uma divisdo defendia o uso de perguntas abertas enquanto a outra

apoiava o uso de perguntas fechadas.

Perguntas abertas caracterizam-se pela liberdade que é dada ao individuo de responder a
guestdo através do uso de frases de texto corrido onde pode expressar a sua opinido utilizando

as suas proprias palavras.

Vantagens Perguntas Aberta

e Respostas contém mais informagdo, incluindo sentimentos, atitudes e compreensao do

topico em questdo



e Possibilidade de captura de conhecimento realmente inovador e ndo previsto

inicialmente

e Nao da hipétese ao individuo de responder sempre com a mesma resposta (responder a

~ 9

todas as perguntas com “Talvez” ou “N&0o”’) com o objectivo de preencher rapidamente

Perguntas fechadas caracterizam-se pela obrigatoriedade do individuo seleccionar uma das
opcdes disponibilizadas pelo guestionario quando responde a uma questdo. O individuo perde a
liberdade de responder em texto corrido e é confinado a um certo nimero de respostas

(“sim/ndo”, “verdade/falso” e outras).

Vantagens Perguntas Fechadas

o Facilidade de analise dos dados em termos computacionais

e Preenchimento do inquérito torna-se, em média, mais rapido

o Facilidade em comparar respostas de diferentes individuos

e Apresentacao de respostas pode clarificar o significado da pergunta

Com o passar do tempo, as perguntas fechadas tornaram-se populares e as perguntas abertas
cada vez menos utilizadas (Smith, 1987).
2.2.2.2 Escalas

Tipicamente, as perguntas estruturadas desta forma oferecem uma escala apenas com o valor
inicial e final devidamente identificados (indices de satisfacdo) onde o meio é preenchido
apenas com numeros, letras ou palavras. Foi, no entanto, provado que o uso de palavras em
toda a escala melhora a experiéncia e facilita a decisdo do individuo ao responder as perguntas
(Krosnick e Berent, 1993). Existe sempre o problema sisteméatico das presun¢des dos
individuos, que se caracteriza por estes, por vezes, acreditarem que uma pessoa “normal” ou
tipica acaba por “cair’ no meio da escala e respondem de modo a se inserirem nesse intervalo

independentemente da escala adoptada (Schwarz et al. 1985).

Este tipo de estrutura € Util por conseguir capturar opinides de uma forma mais ampla gragas a
escala apresentada que, normalmente, apresenta 5 valores escolhas (Ex: Muito Insatisfeito,
Insatisfeito, Neutro, Satisfeito e Muito Satisfeito). A escolha das frases que identificam as
escolhas é importante e deve facilitar a compreensdo da pergunta. A utilizacdo de escalas ndo
s0 partilha algumas das vantagens-chave das perguntas fechadas — facil de analisar e
preenchimento rapido — mas também introduz a capacidade de compreender o estado de espirito

do individuo.



2.2.3 Questionarios Online

Com o avanco tecnologico, a forma de administrar e preencher questionarios tem sofrido
continuas alteracbes. Computer-assisted Interviewing (CAI) é o método actual de administrar
questionarios ou inquéritos utilizando um computador. Este método, como foi referido no inicio
do capitulo, ndo é recente, no entanto tem existido continua evolucdo e métodos que tiram

partido do computador tém sido criados e adaptados.

Ao método CAI sdo atribuidas diversas vantagens face aos questionarios classicos de papel-e-
I4pis. Algumas das vantagens apontadas séo (Bethke, 2008):

o Validacéo de respostas durante o preenchimento
e Reducéo de erros de origem humana
e Encaminhamento de perguntas complexo e sofisticado

A utilizacdo deste tipo de questionarios introduz funcionalidades que garantem, a um primeiro
nivel, a integridade das respostas. Perguntas de escolha multipla, onde o utilizador tem que
escolher apenas uma das diversas opgOes, sdo computacionalmente faceis e garantem que
apenas uma resposta seja seleccionada através de verificacGes e limitagbes impostas pelo
préprio questionario. No caso de questionarios de papel-e-lapis, o individuo pode seleccionar

mais que uma resposta ou assinalar respostas de uma forma ilegivel.

No gue toca ao armazenamento de respostas, os sistemas CAl sdo mais vantajosos pelo facto de
ndo necessitarem de esforco humano para armazenar. Ap6s todos os questionarios terem sido
preenchidos, no caso dos questionarios CAl as respostas sdo automaticamente guardadas em
Bases de Dados (BD), enquanto nos questionarios mais antigos é necessério a introducao

manual de toda a informag&o num computador para efectuar futura anélise de resultados.

Nos sistemas CAl é possivel enriquecer as perguntas posteriores ao ter a capacidade de utilizar
respostas a perguntas anteriores, tornando a experiéncia mais positiva e mais préxima do

utilizador.

Questionarios em papel utilizam notas e instru¢cbes quando o utilizador ndo precisa de
responder a certas perguntas. No entanto, € comum o utilizador ndo compreender e ndo seguir o
caminho que o investigador pretende. Estes casos geram situacdes em que os utilizadores ndo
respondem a perguntas quando na realidade tinham capacidade para o fazer. No caso dos
questionarios CAI, implementa-se logica complexa para que 0 caminho a percorrer seja

efectuado sem desvios inesperados.



Apos a apresentacdo de algumas vantagens dos questionarios CAl sobre 0s questionarios
classicos, surge a necessidade de introduzir os principais componentes de um questionario
online. Identificam-se 6 componentes agrupadas em 2 categorias: Infra-estrutura Genérica e
Especifico de Questionario (Baker et al. 2004). Na Figura 2.2 sdo apresentados os diversos

componentes onde na base se encontram 0s componentes genéricos e no topo os especificos.

Interface

Utilizador
Especificoao Instrugbes do Questiondrio
Questionario e Perguntas

Funcionalidades e Logica

Ambientedo Utilizador
(Browser, PC, Conectividade, etc.)
Infra-estrura
Genérica

Software de Questiondrios

Web Server
(Alojamento do Questionario)

Figura 2.2 — Componentes de um Questionario Online

O Interface Utilizador consiste na formatacdo grafica e na estrutura utilizada para mostrar o0s
ecrds com a informagdo do questionario: layout do ecrd, cores, fontes, graficos, botbes de
navegagéao, etc.

A componente Instru¢fes do Questionario e Perguntas inclui a apresentacdo das perguntas e
respectivas escolhas de respostas, instrugdes acerca das perguntas gerais e especificas e textos

introdutorios do questionario.

Funcionalidade e Ldgica refere-se a forma como o utilizador é guiado durante o preenchimento
do questionério. Algumas das técnicas que tragam o caminho do utilizador s&o: branching logic
condicional, aleatoriedade, possibilidade de voltar a uma pergunta anterior, etc. Esta
componente também abrange diversas funcionalidades como validacdo de respostas,

apresentacdo de itens, insercdo de texto, etc.

A componente Ambiente do Utilizador consiste nas configuragdes de hardware e software
necessarias para o correcto funcionamento do questionario. Algumas configuracfes importantes
sdo a compatibilidade do browser com o software do questionario, propriedades do monitor,
velocidades de download, capacidade de memdria e processamento, entre outros.

Software de Questionarios é a ferramenta ou a linguagem de programacédo utilizada na

codificacdo do questionario. Todas as actividades acima referidas sdo implementadas e geridas



pelo software incluindo a légica condicional, interac¢des com o utilizador e a forma de guardar
as respostas e dados do utilizador numa base de dados ou qualquer outra forma de armazenar

dados.

Por fim, a componente Web Server define em termos de hardware e software a plataforma onde
0 questionario sera alojado. E esta componente que gere possiveis sobrecargas garantindo
performance e disponibilidade do questionario. Também gere configuragBes de seguranca,
firewalls, sistemas de backup, entre outros.

Qualquer inconsisténcia ou problema num dos 6 componentes implica uma degradagéo na
experiéncia do utilizador no acto de preenchimento do questionério. Entre os possiveis

problemas destacam-se:
e Uma fraca interface dificulta a leitura e compreensédo das perguntas

e Uma fraca implementacdo pode gerar diferentes interpretacbes de perguntas em

browsers diferentes

e Erros no estabelecimento da logica e funcionalidades do questionario podem levar a
ndo apresentacdo de perguntas ao utilizador ou a apresentacéo de perguntas por erro

e Uma fraca implementacdo do Web Server a nivel de tempo de carregamento da pagina
e deficiéncias ao guardar informacdo causa frustragdo ao utilizador podendo este no

limite abandonar o questionario prematuramente

Existem diversas vantagens para o formato digital de questionarios ser utilizado, no entanto
acarreta sérias responsabilidades na fase de criagdo e implementagcdo do mesmo. Identificaram-
-se em cima algumas novas ameacas na utilizagdo deste formato que, caso ndo sejam

prevenidas, poderdo resultar num questionario destinado ao fracasso.
2.2.4 Qualidade das Perguntas

Fowler (1995) sugeriu que “independentemente do tamanho da amostra, da quantidade de
dinheiro investido na recolha de dados e o tempo de resposta, a qualidade dos resultados
obtidos de um inquérito nunca sera melhor que a qualidade das perguntas”. Esta ¢ uma questdo
de extrema importdncia mas que por vezes é descurada pelos investigadores. Ndo existe
utilidade para dados que ndo tém qualquer valor. Tendo em mente a importancia da forma
como apresentamos uma questdo, € possivel obter qualidade se esta obedecer a algumas regras

essenciais (Walonick, 1997):

1. Deve ser usada apenas uma dimensdo de analise. E importante saber formular uma

pergunta para obter a resposta que se espera. Por exemplo, um investigador que
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pretenda saber o nivel de satisfacdo de um utilizador quando este usa os ecras de
uma aplicacdo, podera colocar a pergunta “Esta satisfeito com a apresentacdo dos
menus e das janelas?”. Se a resposta for “ndo”, & impossivel o investigador saber se
0 utilizador desgosta dos menus ou das janelas, ou de ambos.

Devem ser disponibilizadas todas as respostas possiveis. Este ponto €
especialmente importante em perguntas de escolha mdltipla. O individuo deve ter
ao seu dispor uma lista exaustiva de respostas que deve incorporar qualquer tipo de
resposta possivel (por vezes € impossivel prever a totalidade de respostas).

Deve ter opcOes exclusivas. Em cada pergunta, salvo por opgdo do investigador,
existe apenas uma resposta certa ou apropriada para cada pergunta. E importante
ndo introduzir ambiguidades nas perguntas com o objectivo de ndo confundir ou
frustrar o individuo.

Deve induzir variabilidade de respostas. Para obtermos conclusdes e informacéo
atil, uma pergunta devera ser colocada para que os inquiridos ndo escolham sempre
a mesma opgdo. Uma pergunta apenas deve ser feita se houver necessidade e se as
respostas trouxerem nova informagdo. Por exemplo, a pergunta “E contra o
racismo?”. Obviamente, as respostas irdo cair de uma forma esmagadora para 0
“sim”, ndo trazendo qualquer informagéao adicional sobre o assunto.

Deve ser aplicavel a qualquer individuo. Ndo devem ser feitas perguntas que se
baseiem em assunc¢des. Perguntar o nivel de satisfagdo de um servi¢o/produto a um
individuo, que no momento ndo usufrui dele, poderd gerar dados incorrectos no
estudo. O individuo sente-se na obrigacdo de “adivinhar” a resposta que O
investigador esta a espera, ou ira deixar a resposta em branco.

Deve ser de rapida compreensdo e toda a populacdo devera conseguir responder.
Um questionario com perguntas pouco claras torna o seu preenchimento lento e
poderd ndo s6 causar confusdo, mas também causar desinteresse e frustracdo por

parte do individuo.

Questionario: Participar ou ndo?

Introducgéo

Questionarios concedem ao investigador informacdo valiosa que descreve uma populagdo alvo

com erros estimados de amostragem. No entanto, a descricdo depende directamente da vontade

dos individuos seleccionados participarem no estudo. Nos subcapitulos seguintes, serdo

introduzidos os efeitos nefastos causados pela ndo participacdo de individuos e as respostas
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incompletas que sdo fornecidas. No entanto, é interessante aprofundar e perceber as razdes para

tal fendmeno acontecer.

Existem diversos factores que influenciam um individuo a participar num questionario podendo
estar directamente relacionados com o individuo ou com o proprio questionario. Ao longo deste

subcapitulo, serdo abordados os factores que mais influenciam os participantes a responder.
2.3.2 Principais Factores

Para totalmente compreender as decisfes que levam o individuo a participar num questionario,
é necessario um levantamento dos principais factores influenciadores. Por um lado, as
influéncias sociodemograficas e o design do questionario e, por outro, a influéncia de factores
psicoldgicos do individuo (Groves et al.1992).

2.3.2.1 Factores Sociodemogréficos
Dos primeiros factores destacam-se 0s seguintes:

e Factores Sociais — certas caracteristicas do meio social em que o questionario é
efectuado influenciam a taxa de participacdo. O sentido de responsabilidade social dos
individuos, o ndmero de questionarios administrados nesse meio e a propria

legitimidade do questionario sdo factores importantes.

e Estrutura do Questionario — como foi referido no subcapitulo 2.2, a estrutura e
formulacdo de perguntas de um questionério devera seguir uma estrutura reflectida para
maximizar a taxa de participagdo. Para além de obedecer a regras de boa conduta na
criacdo de questionarios, outro factor que influencia a participagdo é a dimenséo do

mesmo e o tempo que é necessario dispensar para o preencher na totalidade.

e Caracteristicas do Individuo — as proprias caracteristicas sociodemogréaficas dos
participantes estdo relacionadas com a adesdo ao questionario. Entre as mais

importantes destaca-se a idade, sexo, situacdo econdémica e estado de salde.

Os factores apresentados sdo o0s percepcionados pelo investigador. No entanto, uma
investigacdo mais profunda leva-nos a compreensao das questdes e decisdes a nivel psicoldgico
e cognitivo. A analise e compreensao destes factores contribuem para tracar a estratégia que
sera adoptada pelo administrador do questionario para maximizar a aceitacdo e preenchimento

do mesmo.
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2.3.2.2 Factores Psicolégicos Sociais

Tipicamente um individuo toma a decisdo de realizar uma actividade com base no interesse e
relevancia da actividade juntamente com o tempo, energia e recursos necessarios para a fazer.
Esta decisdo segue um processo heuristico composto por diversos principios (Groves et
al.1992):

e Reciprocidade — qualquer sociedade humana rege-se por normas de reciprocidade que
levam um individuo a agir da mesma forma que um outro individuo se dirigiu a ele.
Exemplos desta relagdo encontram-se diariamente: um individuo que seja abordado de
uma forma positiva respondera da mesma maneira positiva e vice-versa. Segundo
Groves, estas normas apontam para uma situacdo causa-efeito: um individuo sera mais
reciproco a pedidos se a sua participagdo gerar um tipo de recompensa que crie algo de

positivo ao individuo (prémio, ofertas, favores, etc.).

e Consisténcia — investigadores de psicologia social em diversas alturas deram conta que
a maioria das pessoas desejava ser 0 mais consistente possivel nas suas atitudes,
decisOes, valores e crengas, e que dificilmente mudariam a sua posi¢cdo no futuro.
Deduz-se que se o administrador do questionario conseguir efectuar uma ligagdo entre
0 conjunto de valores e crencas do individuo, o administrador aumentard a

probabilidade do individuo participar.

e Validagéo Social — 0 Homem sendo um animal social, tende a procurar outros com um
conjunto de valores e crengas parecidas para tomar uma determinada decisdo. Como
resultado, individuos tendem a abordar um problema da mesma forma que um outro
individuo abordou um problema semelhante. Mencionar uma elevada adesdo da
populagdo ao questionario é uma das técnicas que tira partido desta predisposi¢do de

procurar acgdes de outros para validar a sua.

e Autoridade — as pessoas estdo mais dispostas a aceitar um pedido se este tiver como
origem uma entidade detentora de uma autoridade legitima aos olhos de toda a
sociedade. A aplicagdo deste principio a questionarios passa pela enfatizacdo do
patrocinador do questionario quando este estd a ser administrado. No entanto, 0 uso
desta técnica pode revelar-se negativa podendo prejudicar a participacdo. Por um lado,
se o patrocinador for uma organizagdo positivamente conotada (governo, educacéo,
etc.) pode surtir efeitos positivos. Por outro lado, se o patrocinador pertencer a uma
classe de organizagdes comerciais dedicadas exclusivamente a esta actividade por

vezes pode ter conotagdes negativas, baixando desse modo a taxa de participacao.
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e Escassez — quando oportunidades se mostram escassas, estas comecam a ser encaradas
como mais valiosas. E com esta premissa que o administrador do questionario tenta
induzir um sentido de escassez a oportunidade de participar. Na tentativa de cativar o
individuo a participar, o0 administrador passa a ideia que a sua opinido é extremamente
valorizada pelo facto de apenas 1 em cada 300,000 pessoas é seleccionada para

responder, sendo esta uma oportunidade Unica para ele.

A compreensdo dos factores psicoldgicos sociais que influenciam a decisdo de participar,
juntamente com analises custo-beneficio do nivel de adesdo a questionarios, dota o
administrador de conhecimento valioso, provado ao longo dos anos, para maximizar a taxa de
adesdo ao questionario. No entanto, nem todos os individuos passam por todo o0 processo
heuristico descrito em cima, podendo a decisdo de participar depender apenas de um ou dois

processos (ex: dimensdo do gquestionario ou autoridade do sponsor).
2.4  Erros e Limitagdes nos Dados

2.4.1 Enquadramento

Desde cedo foram identificadas inimeras limitacGes e erros nos dados recolhidos através de
inquéritos. O investigador e analista depara-se, inevitavelmente, com diversos tipos de
limitagbes que ndo estdo sob o seu controlo. Problemas como a validade dos dados, dados
incompletos e qualidade dos dados sdo alguns exemplos.

O desenvolvimento de metodologias e técnicas até a data, ndo se resumem apenas a estruturas
de inquéritos e a formulacdo de perguntas, mas também & antecipacéo de erros. Neste capitulo
serdo apresentados alguns dos problemas que mais comprometem a qualidade dos dados finais

e conclusoes retiradas.
2.4.2 Dados Errados

Tendo sido apresentados nos capitulos iniciais os diversos problemas com que o investigador se
depara, é importante perceber que poderdo existir erros nos dados. Os erros podem ter origem

no inquirido ou no sistema informatico.

Os erros nos dados de origem humana por vezes sdo impossiveis de tratar e é por isso que
devem ser tomadas medidas preventivas. Tomemos como exemplo uma série de respostas a um
inquérito que utiliza uma escala de 1 a 5 em cada pergunta. Diferentes respostas geram
diferentes erros. Se o inquirido responder um valor que ndo faca parte da escala (ex: 8), a sua
identificacdo como erro é imediata levando a sua ndo inclusdo no conjunto dos dados finais. No

entanto, existe outro erro que ndo é possivel ser identificado por computador. Tomemos agora o
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exemplo de um acto de venda ao publico. No acto do pagamento, para ser finalizada uma
compra, vamos supor que o sistema necessita que seja introduzido o nimero de contribuinte do
comprador para a finalizar. Se o comprador ndo souber o nimero ou ndo o quiser facultar, a
pessoa que estd a processar 0 pagamento é forcada a introduzir um nimero aleatério da mesma
dimensdo para que possa finalizar a compra. Este tipo de erro é impossivel ser identificado por

um computador, pois o valor introduzido esta de acordo com o exigido.

Deverdo ser tomadas medidas preventivas para evitar este tipo de erros. Uma medida a ser
aplicada podera passar pela ndo inclusdo de perguntas de resposta obrigatéria num questionario.
A utilizagdo deste tipo de pergunta ndo s6 desmotiva o inquirido pela forma “grosseira” com
que obriga a ser dada uma resposta, mas também pela criacdo de uma forma de recolher dados

errados, como foi exemplificado acima.

Como foi anteriormente referido, nem todos os erros sdo impossiveis de tratar. Analisemos

agora um dos erros que mais compromete os resultados de um inquérito: Outliers.
Outliers

Outliers sdo padrBes existentes em dados que ndo se enquadram num comportamento
considerado normal (Chandola et al. 2007). Podemos entdo considerar que uma amostra de uma
populagdo cai num padrdo normal, com fronteiras bem definidas, ou cai fora sendo considerado

um outlier.
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Figura 2.3 — Exemplo de outliers num dataset bidimensional

A Figura 2.3 ilustra outliers num dataset bidimensal onde s&o identificadas duas regides
normais, N; e N,. O; € uma instancia de outlier, enquanto O, é uma regido de outliers (regido

que agrupa diversas instancias “anormais”).
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A existéncia de outliers nos dados pode ser induzida de diversas formas: fraude, intrusao,
diferencas no ambiente, erro humano, etc. Sdo vistos, a primeira vista, como anomalias nos
dados sendo a sua resolucéo trivial se considerarmos a sua remocdo da amostra. No entanto,
estes dados tém vindo a ganhar o interesse do analista. Na verdade, podemos caracterizar um
outlier como ruido ou como dados validos. Diversas técnicas de deteccdo foram criadas e
aperfeicoadas para efectuar esta mesma distingéo.

Como sabemos se um conjunto de dados, que aparentemente ndo segue um padrdo normal, ndo
é algo de realmente novo e merecedor de investigacdo? S0 com perguntas como estas que a
deteccdo de outliers se distingue de técnicas de remocdo de ruido (Teng et al. 1990) ou
acomodacao de ruido (Rousseeuw e Leroy, 1987), ambas técnicas de eliminacdo ou aplicacdo
de modelos estatisticos para acomodar outliers.

Como ilustrado na Figura 2.3, a definicdo de uma fronteira que delimita os dados normais,
aparentemente seria suficiente para detectar outliers na amostra. No entanto, varios factores

tornam esta abordagem dificil (Chandola et al. 2007).

e E extremamente dificil estabelecer uma fronteira que englobe todos os comportamentos
normais

e Tendo em conta que vivemos num mundo extremamente dindmico, a fronteira que hoje
engloba todos os comportamentos normais pode ndo reflectir os comportamentos no
futuro

e Se uma observagédo estiver muito proxima da fronteira entre normal e outlier, existe a
hipbtese de um dado normal ser considerado um outlier e vice-versa

e A natureza dos dados e o dominio em que se insere, altera a definicdo e as
caracteristicas que tornam dados em outliers, o que torna mais complexo o seu

tratamento

Torna-se crucial efectuar o tratamento de outliers antes de iniciar a analise de dados. Se ndo
forem despendidos esfor¢os neste sentido, a inclusdo deste tipo de dados em analise pode

comprometer gravemente o estudo e a qualidade dos resultados.

No entanto, existem casos em que uma entrada aparenta ser um outlier mas que ndo deve ser
tratado como tal. A sua baixa ocorréncia, juntamente com o seu valor aparentemente fora do
normal, pode ser interpretado como néo tendo qualquer significado, quando na verdade devera

ser contabilizado e devera ser alvo de estudo.

Para compreendermos melhor estas excepgdes, tomemos como exemplo as medicGes sismicas

em Portugal. Diariamente ocorrem sismos em todo o pais mas a esmagadora maioria ndo séo
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sentidos pela populacédo e apenas sao registados pelo Instituto de Meteorologia de Portugal. Em
média, 0s sismos tém uma magnitude de 1 a 2,5 na escala de Richter. Se uma analise simples de
deteccdo de outliers for aplicada e se forem descartados os valores que ndo obedecem ao
intervalo proposto pelo investigador (tomemos por exemplo o intervalo 0 a 6), um dos maiores
acontecimentos da histéria de Portugal nunca aconteceu. Segundo a analise de sismos de
Portugal, o Terramoto de Lisboa de 1755, cuja magnitude estimada chegou a 9 na escala de
Richter, nunca ter& acontecido segundo o estudo efectuado. Este é apenas um dos exemplos em
que dados que caem fora de um certo padrdo tém informacdo extremamente Gtil mas que

podem ser encarados como outliers.
2.4.3 Datasets Incompletos

Um Dataset € o input primério para o processo de tratamento e analise. E o conjunto de dados,
ainda em bruto, recolhidos através dos processos de captura de informacdo (inquéritos,

questionarios, etc.).

Em andlise de inquéritos, € comum o aparecimento de dados incompletos. As razdes sdo das
mais variadas podendo ser por esquecimento, por opgdo ou por erro computacional. Diversos
métodos tém sido propostos para o tratamento de dados incompletos em amostras de inquéritos
(Mundfrom et al. 1998). Abordagens mais recentes estdo a ser estudadas no dominio de Data
Mining (Grzymala-Busse e Hu, 2000). Um exemplo deste tipo de abordagem é o uso de

classificagdo supervisionada e classificacdo ndo-supervisionada.

Datasets incompletos sdo extremamente penalizadores para o trabalho/estudo desenvolvido
pelo investigador. E entdo importante tentar minimizar o ndo preenchimento de questdes num

inquérito. Para isso, é necessario perceber algumas das causas (Young et al. 2011):

e Por vezes, a ndo resposta a uma ou mais perguntas pode dever-se a falta de dados. Se
ndo existirem dados para responder a essa pergunta, certamente esta ira ser deixada em
branco. Por exemplo, numa investigacdo num dado pais revelou-se a inexisténcia de
informacGes acerca de atributos fisicos da populacdo feminina (van Schoor e Konz,
1996). Neste caso os investigadores sabiam a causa da falta de informagéo e puderam
estimar os valores por ratios, que foram obtidos através da informacdo da populacdo
masculina do pais.

e Algumas das perguntas efectuadas em inquérito podem ser de natureza muito sensivel.
Perguntas como a etnia ou situagdo financeira causam desconforto ao inquirido, mesmo

sabendo que est4 protegido por anonimato.
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e E importante ter em mente que quanto mais perguntas tiver o inquérito, mais tempo ira
ser necessario dispensar para o responder. O investigador deve manter um nudmero
razoavel de perguntas mas que garantam a captura de informag&o pretendida.

e Em inquéritos baseados na Web, uma boa apresentacdo do inquérito e a inclusdo de

instrucBes de usabilidade, facilitam e motivam a pessoa a responder ao inquérito.

Outras questBes prendem-se com a estrutura do inquérito. Na seccdo 2.2 foram apresentadas
consideracdes importantes na criagdo de um inquérito. E de realcar, novamente, que a
gualidade das perguntas e a forma pouco clara com que podem ser apresentadas influenciam

bastante o0 ndo preenchimento de perguntas

2.5 Tratamento de Dados

Na secgdo 2.4, foram introduzidas duas grandes ameagas no que toca & andlise de dados de
inquéritos. Datasets incompletos, juntamente com dados errados, obrigam os investigadores a
adoptar diversas técnicas para efectuar o tratamento dos dados. Em qualquer projecto que trate

da anélise de inquéritos, existem sempre trés fases cruciais (Figura 2.4).

Recolha . iy m
—

Figura 2.4 — Fases cruciais de um projecto de Anélise de Inquéritos

A fase de Recolha caracteriza-se pelas diversas actividades relacionadas com a captura e
recolha de informacgdo. As respostas dos inquéritos realizados online ou por e-mail sdo

guardadas em Bases de Dados Relacionais, folhas de calculo ou outros formatos.

A fase de Tratamento é das fases mais cruciais de todo o projecto, onde inconsisténcias nos
dados e falta de informacdo sdo tratados para que os resultados da fase de Anélise estejam

Menos sujeitos a erros.

A Ultima fase, de Analise (ap6s o devido tratamento, organizagdo e consisténcia do dataset ter
sido garantido) é a fase em que se aplicam técnicas estatisticas aos dados tendo em conta o

objectivo do estudo, e sdo gerados os resultados e conclusdes.

Nas seccOes seguintes, serdo apresentadas algumas técnicas para efectuar o Tratamento dos
dados, tais como técnicas de deteccdo de datasets com erros e técnicas de tratamento de

datasets incompletos.
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2.5.1 Deteccao de Outliers

Este tipo de problema é resolvido através da aplicacdo de técnicas de deteccdo. Cada técnica de
deteccdo recebe um importante input: o tipo de outlier. Estes podem ser classificados em trés
categorias distintas (Tipo I, Tipo Il e Tipo Il1) baseadas na sua composicao e na relagdo com o

resto dos dados.
2511 Tipos de Outliers
Tipo |

E o tipo mais simples e alvo da maioria das técnicas actuais de detecgdo. Consiste no
processamento dos dados como uma distribuicdo estatica, identificagdo dos pontos mais
afastados e sinalizagdo desses pontos como potenciais outliers. Cada entrada do dataset tem
valores UGnicos em cada atributo sendo esses valores inconsistentes face aos valores “normais”,
é considerado um outlier (Hodge et al. 2004). Este tipo caracteriza-se por ndo ter qualquer

conhecimento prévio dos dados.

Existem duas sub-técnicas que se podem aplicar, diagnosis e accommodation (Rousseeuw et al.
1987). Uma abordagem diagnosis identifica e marca os potenciais outliers que, ap6s serem
identificados, o sistema opta por descartar deixando de fazer parte do conjunto de dados que
posteriormente sera analisado. A abordagem accommodation, ap6s identificar os possiveis
outliers, tenta acomoda-los na anélise de dados. Incluem-se esses dados mas sdo criadas
protecgdes contra eles. Para tal, sdo efectuadas modificagdes no modelo base e/ou nos
modelos de andlise. Uma possivel resolucdo é a atribuicdo de um peso reduzido a essa
instancia. Ao atribuir menos importancia a estas observacdes, o impacto nos resultados é

atenuado.
Tipo 11

Tal como outliers do Tipo I, trata-se de entradas individuais do dataset mas no entanto,
distinguem-se pelo sistema ter conhecimento prévio dos dados. Sdo aplicados rétulos nas
entradas como sendo normais ou anormais. Pode ser feita uma analise mais pormenorizada
através da rotulagdo prévia dos dados. Imaginemos que os dados considerados normais estdo
agrupados numa area A, que esta dividida em trés zonas distintas (A1, A2 e A3). Quando um
novo dado aparecer, podemos efectuar uma simples anélise normal ou outlier, ou podemos ir

mais longe e classificar com mais pormenor que tipo de dados normais foram encontrados.
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Tipo 1

Este tipo foca-se na modelacdo da fronteira de normalidade (Japkowicz et al. 1995). Consegue
processar dados em ambientes estaticos ou dindmicos. Este tipo de deteccdo é por vezes
chamado de novelty detection. Tal como o Tipo Il, esta abordagem necessita de rotulacdo
prévia dos dados mas apenas se foca nos dados rotulados como normais. Através da entrada de
novos dados, o modelo é aprendido de forma incremental, conseguindo “afinar-se” para

conseguir organizar melhor os dados.

E importante ter em mente que outliers do Tipo | podem ser detectados em qualquer tipo de
dados. O Tipo Il e Tipo 1l requerem a presenca de estruturas sequenciais ou espaciais.

25.1.2 Técnicas de Detec¢do

A maioria das técnicas existentes provém de varias disciplinas distintas (Estatistica, Teoria da

Informagdo, Data Mining, etc.).

A técnica de classificagcdo tem como principal objectivo a aprendizagem de um grupo de
instancias devidamente classificadas (treinar) e posteriormente classificar novas instancias
numa das classes aprendidas (testar). Neste método podem ser identificadas duas classes:

normal e outlier.

S&o entdo identificadas duas fases distintas nesta abordagem: fase de treino e fase de teste. A
fase de treino cria um modelo de classificacdo através dos dados que o sistema tem na altura.
Através das caracteristicas de cada instancia e a sua classificacdo, o sistema consegue criar um
modelo. Apds ter sido criado, o modelo € entdo testado ao receber novos dados — ndo
classificados — e é efectuada a classificacdo dos mesmos. Estas técnicas sdo consideradas

técnicas de detec¢do de outliers supervisionadas.

Em contraste com problemas de classificacdo normais que tentam separar os dados em duas (ou
mais) classes de objectos, existem técnicas que identificam apenas uma classe e tentam separa-
la de todos os outros tipos de dados. Estas técnicas sdo consideradas técnicas de deteccdo de
outliers semi-supervisionadas. Através destas técnicas, é isolado com sucesso um certo tipo de
dados como sendo normal. Quando estiver criado e devidamente testado, o modelo é alterado

para rejeitar este objecto e dessa forma rotular como outlier.

As técnicas acima apresentadas, partem de um ponto onde inicialmente existe uma rotulacéo
das classes ou dos diversos valores que o resultado pode tomar. No entanto, existem técnicas
de deteccéo de outliers ndo-supervisionados que apenas recebem os inputs. A forma como o
sistema aprende a detectar outliers baseia-se na representacdo dos inputs de forma a tomar

decis@es, prever valores futuros, etc. Em contraste com as técnicas apresentadas anteriormente,
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estas técnicas ndo sdo influenciadas minimamente pelo ser humano, fazendo com que o
algoritmo retire conclusdes e faca escolhas por si préprio. Um exemplo classico deste tipo de

técnica é clustering (agrupamento).
2.5.2 Tratamento de Missing Values

O tratamento de outliers por si s6 ndo € suficiente para garantir resultados fidveis. O
aparecimento de missing values pode ser causado por factores externos ao inquirido ou pode

dever-se ao inquirido.

Existem diversos métodos para tratar este tipo de limitacdo tendo em conta a percentagem de
missing values no dataset: 1% incompleto é considerado trivial e de 1-5% séo trataveis. No
entanto, de 5-15% requerem métodos sofisticados, e mais de 15% impacta severamente
qualquer analise (Acuna e Rodriguez, 2004).

Analisemos alguns métodos que podem ser utilizados para o seu tratamento (Acuna e
Rodriguez, 2004).

e Case Deletion (Apagar Selectivo) — Também conhecido como complete case analysis,
é 0 método default em muitos softwares informaticos. Este método consiste em
descartar as entradas (instancias) que contém valores ndo preenchidos num ou mais
atributos. Uma variacdo desde método consiste em analisar as instancias e atributos
tendo em conta valores incompletos. As instancias e/ou as classes que tiverem mais
valores incompletos sdo descartados. Na aplicacdo deste método é necessario ter
especial atencdo na eliminagcdo de atributos. Por vezes, mesmo gque haja um elevado
grau de dados incompletos, esses dados poderdo ser relevantes para a analise em
questao.

e Mean Imputation (Introducio por Média) — E um dos métodos mais utilizados que
consiste no preenchimento dos valores incompletos de um atributo. O valor é estimado
através da média de todos os valores das entradas que estdo preenchidos, referentes ao
atributo em questao.

e Median Imputation (Introducéo por Mediana) — Tendo em conta que o tratamento de
outliers ndo é 100% eficaz e que podem ndo ser identificados todos os outliers, a
introducdo por média pode ndo ser o melhor método. Dai surge um método alternativo
que estima os valores incompletos através da mediana dos dados existentes de um dado
atributo.

Existem indmeros métodos e algoritmos de preenchimento de missing values onde sdo

identificadas duas classes de algoritmos de introdugdo:
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1. Single inputation (Introducéo Unica) - Este tipo de algoritmos escolhe apenas um valor
para preencher o campo a vazio. Alguns exemplos destes algoritmos sdo:

e Hot Deck: Este algoritmo procura no dataset completo, um exemplo (instancia)
que tenha caracteristicas idénticas ao exemplo incompleto e preenche o0s
campos vazios com 0s mesmos valores do exemplo encontrado. Se ndo houver
um exemplo que esteja completo, entdo utiliza-se o exemplo que tiver menos
valores incompletos.

o Naive-Bayes: Naive-Bayes é uma técnica de classificagdo probabilistica
simples (Farhangfar et al. 2008). E um algoritmo computacionalmente
eficiente porque apenas necessita de uma passagem pelos dados de treino para
inferir o valor.

2. Multiple imputation (Introdugdo Multipla) - Nesta abordagem, sdo seleccionados
multiplos valores para serem introduzidos. O funcionamento deste tipo de algoritmo
passa pela criacdo de bases de dados paralelas com os missing values preenchidos com
as varias alternativas de valores. Tem a vantagem de posteriormente serem comparadas
entre si e de se conseguir escolher a que melhor se adapta ao problema em questdo
(Buuren e Groves, 1999). Buuren e Oudshoorrn criaram uma plataforma de introdugéo
maltipla designada MICE (Multivariate Imputation by Chained Equations), que
disponibiliza um conjunto de distribui¢des condicionais e metodos baseados em

regressoes.
2.5.3 Ultimas Consideracdes

E importante ter presente que métodos de introdugio de dados devem ser utilizados com
especial cuidado. Por um lado o investigador fica com o dataset completo que ira enriguecer o0s
resultados finais, mas por outro é necessario ter em mente que os valores foram de certo modo
“falsificados” e que isso devera ser considerado no final. Por vezes é melhor trabalhar com uma
amostra reduzida mas que descreva o suficiente o problema do que trabalhar uma amostra de

grande dimensdo mas com demasiados valores introduzidos a posteriori.

2.6  Inquéritos Dinamicos

Foram abordadas técnicas no dominio da Inteligéncia Artificial no tratamento de erros,
nomeadamente do tratamento de outliers e missing values. A &rea da Inteligéncia Artificial
podera ter mais aplicagdes no que toca ao aumento da qualidade do inquérito e da forma como

0s inquiridos respondem as questdes.
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A realizacdo de um inquérito estatico num mundo actualmente tdo dindmico é algo
desapropriado. E especialmente interessante a criacdo e o desenvolvimento de inquéritos online
gue sejam unicos para cada utilizador. Actualmente ainda sdo desenvolvidos inquéritos onde as
perguntas sdo previamente seleccionadas e a estrutura do inquérito fixa para qualquer
individuo, independentemente do seu background, situacdo actual e respostas a perguntas

anteriores.

Hoje em dia, existem inimeros sites que disponibilizam ferramentas para criar questionarios
dindmicos aplicando funcionalidades que, quando implementadas correctamente, transmitem
uma experiéncia positiva e pessoal a cada utilizador. Para o dinamismo ser alcangado, utilizam-

se diversas técnicas entre elas:

e Branching
e Piping
e Looping

Todas as técnicas acima enunciadas assentam na correcta utilizacdo de Légica para alcancar o

dinamismo.
2.6.1 Ldgica Condicional

Logica Condicional caracteriza-se pela investigagdo das propriedades légicas e semanticas de
certas frases que ocorrem em linguagem natural (Nute, 2002). As declaragdes condicionais

contém as palavras ‘se’ e ‘entdo’. Apontam-se como exemplos de declara¢des desta natureza:
1. Se estivesse com calor, entdo tiraria o0 casaco
2. Se 0Jodo jogasse no Euro milhdes, entdo poderia ganhar o prémio

Os dois exemplos apresentados dividem-se em duas frases ou clausulas, onde uma introduz
uma condi¢do e outra uma afirmacdo que depende da condigdo. Esta técnica é a base adoptada
por métodos bastante usados em questionarios online: Branching Logic e Skip Logic.
Tipicamente estas duas técnicas sdo utilizadas em simultaneo, tirando dessa forma partido das

vantagens e funcionalidades das duas.
Branching Logic

Este método, através de logica condicional, selecciona a préxima pergunta a mostrar mediante
uma analise da resposta que o utilizador forneceu na pergunta anterior, assemelhando-se a uma
arvore de decisdo onde cada n6 é uma pergunta e cada ramo uma escolha/resposta. A Figura 2.5

apresenta um exemplo simples da aplicacdo desta técnica.
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Femgunia 1

Haoje mmeu Cameou Peixs?
Peixe Carne
Pemunia 2 Pemunia 2
Qs peive comsu” Que cames comeu?
Bacslhau = Wam
- Campau - Porco
» Peixe Espads = Frango
= Sardinhz = Cutes:
= Qutro:

Figura 2.5 — Exemplo de Branching Logic

A resposta & Pergunta 1 condiciona a apresentacdo da proxima pergunta uma vez que, mediante
a resposta do utilizador, uma das perguntas seguintes nunca Ihe sera apresentada. Em termos de
I6gica condicional, no exemplo descrito identificam-se duas regras: (1) Se a resposta a Pergunta
1 for “Peixe”, entdo mostrar Pergunta 2; (2) Se a resposta a Pergunta 1 for “Carne”, entdo
mostrar Pergunta 3. Este método visa, por um lado, diminuir o nimero de perguntas do
guestionario e por outro, ndo apresentar perguntas para as quais o utilizador ndo consegue

fornecer uma resposta valida.
Skip Logic

Este método assemelha-se ao Branching Logic no sentido em que também usa logica
condicional para efectuar decisGes. A resposta de uma primeira pergunta determina se uma
questdo ou um grupo de questBes seguintes sera apresentado ao utilizador. Um exemplo deste
método é possivel encontrar-se numa avaliacdo de um item segundo uma escala de satisfacéo,
onde mediante a sua avaliacdo poderdo surgir perguntas mais especificas sobre o item em

guestdo (Ex: caso a avaliacdo seja negativa).

Uma das lacunas destes métodos é a elevada dependéncia das perguntas e respostas dadas pelo
utilizador. O facto de ndo existir informacdo de background do utilizador e utilizar
exclusivamente as respostas para efectuar decisdes, o0 questionario ndo tem forma de enderegar
as perguntas de forma realmente direccionada limitando-se apenas a introduzir bifurcagdes no

guestionario.

Este método torna o questionario mais pessoal e ganha um carécter mais individual mesmo que
ndo seja inteiramente perceptivel ao utilizador. No entanto, tém sido feitos esforgos para

melhorar o dinamismo dos inquéritos. A questdo da escolha das perguntas foi alvo de estudo e
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desenvolvimento de novas metodologias de criacdo de inquéritos, nomeadamente de seleccdo

das perguntas.

A criacdo de aplicacBes que tirem partido de regras torna o sistema mais robusto e inteligente.

Um sistema deste tipo tem em conta trés aspectos vitais num questionario (Urbano, 2008):

¢ As dependéncias entre as varias perguntas e respostas
¢ Decisdo quanto a seleccdo da proxima pergunta a ser apresentada

o Deteccdo de inconsisténcias entre as varias respostas

Com o sistema concebido de modo a ter em conta estas questdes, 0 questionario torna-se mais

flexivel e adaptével ao utilizador, garantindo também a consisténcia das respostas.

2.6.2 Selecgdo de Perguntas

Na maioria das solugdes actuais de inqueritos online, a selec¢do da pergunta baseia-se apenas
na resposta pontual do utilizador, que dita a préxima pergunta a ser seleccionada. No entanto,
existe outro tipo de informacdo que deve ser considerada na decisdo. Essas informagdes
adicionais podem entdo ser utilizadas para a criacdo de regras para seleccionar préximas

perguntas. Algumas informacdes relevantes para a escolha das perguntas s&o:
e O namero de vezes que uma questdo foi colocada ao utilizador e deixada em branco
¢ No acto de fazer login, saber se é a primeira vez que acede ao site

e Registar a ultima pergunta ndo respondida pelo utilizador (para ndo cair no erro de

mostrar novamente e desmotivar o inquirido)

As informacdes acima referidas sdo utilizadas para criar um sistema de seleccdo de perguntas
dindmico. Um exemplo de regras logicas que utilizam informagfes do tipo acima referido
podera ser (Urbano, 2008):

Se o utilizador efectuou login e é a primeira vez entdo mostrar pergunta 1.

A regra seguinte ilustra a complexidade e graus de liberdade que podera ter este tipo de

abordagem:

Se um utilizador efectuou login e ndo é a primeira vez entdo escolher uma pergunta que ainda

nao tenha sido respondida e que seja diferente da Ultima pergunta apresentada.

Esta ltima regra utiliza as trés informacdes apresentadas anteriormente para tomar a decis&o.
A utilizacdo de regras nos questionarios possibilita uma personalizagcdo e um automatismo que
antes ndo era possivel com simples analise das respostas dos utilizadores enquanto estes

preenchiam.
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2.7 Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados
2.7.1 Introducéo

No capitulo anterior foram apresentadas solucdes e técnicas utilizadas actualmente para a
concepcdo de um questionario dindmico. No entanto, existem técnicas que, ap0s correcta
implementacdo, levam o termo dinamismo um passo a frente. A utilizacdo de DCBD e Data
Mining vem introduzir novas possibilidades e vem revolucionar a forma de construcdo e

utilizacdo de inquéritos ou questionarios.

Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados (DCBD), é o processo que permite a
aplicacdo de técnicas de Data Mining para identificar padrbes ou tendéncias nos dados (Santos
e Ramos, 2009). Ao longo deste subcapitulo serdo descritas as varias fases deste processo com

maior incidéncia na fase de Data Mining.
2.7.2 Fases do Processo

O processo DCBD é constituido por vérias fases, como ilustrado na Figura 2.6, que séo
executadas de forma iterativa — uma vez que podem existir retrocessos a etapas anteriores — e
também interactivo pelo facto de requerer interacgdo do utilizador sempre que for necessario

tomar uma decisao.
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Figure 2.6 — Processo de Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados
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2.7.2.1 Selec¢do

A primeira fase visa delimitar o espaco de pesquisa e a reducdo do numero de atributos
existentes na fonte de dados. A reducdo do nimero de atributos reflecte-se na minimizacéo da
complexidade e poder de processamento necessario para criar os modelos de DM, isto deve-se
ao facto dos atributos serem interpretados como uma dimenséo de andlise de dados. Quanto
menos dimensbes de analise existirem, menos complexo se torna o problema. E entdo
necessario efectuar uma triagem dos atributos que serdo essenciais para a analise que iremos
fazer. Por norma, existem atributos que ndo trazem qualquer informagéo a ser utilizada pelas

técnicas de DM (atributos meramente informativos, com nomes, nimeros de contribuinte, etc.).
2.7.2.2 Pré-Processamento

Apos a delimitagdo do espaco de pesquisa, € necessario limpar os dados para assegurar a sua
gualidade antes de serem alimentados ao DM. Existem diversas tarefas a cumprir nesta fase,
entre elas: identificacdo de duplicacdo, preenchimento de campos vazios e tratamento de
outliers (eliminacdo/acomodagéo).

2.7.2.3 Transformacgao

A fase de Transformacdo consiste no processo de reducdo do espaco de pesquisa, onde na
pratica se reflecte na diminui¢cdo do nimero de linhas/colunas a analisar, aplicando redugdes
dimensionais e transformacdo de varidveis. Procura também as caracteristicas que melhor

representam os dados tendo em conta o objectivo do projecto.
2.7.24 Data Mining

O crescimento do volume de dados tem gerado a urgente necessidade de novas técnicas e
ferramentas que sejam capazes de lidar com tal volume de informacdo e que consigam
transformar a informagdo em conhecimento de uma forma automatica e inteligente. E neste

contexto que surge o Data Mining (DM) como fase do processo DCBD.

Data Mining caracteriza-se pela identificagdo de padrdes, relacionamentos ou modelos
interessantes existentes nos dados que ndo fazem parte dos dados explicitamente (Witten e
Frank, 2005). Na realidade, podemos definir Data Mining como (Chiu e Tavella, 2008):

e O uso de técnicas estatisticas ou analiticas para processar e analisar dados em bruto

com o objectivo de encontrar padrdes interessantes

e A extraccdo e uso de informacdo e conhecimento de modo a apoiar a tomada de

decisdes de uma empresa
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Sendo Data Mining a fase mais complexa do projecto, efectua-se uma analise das aplicagdes e

técnicas existentes.
2.7.2.4.1  Aplicacdes de Data Mining

O uso de Data Mining vai para além das técnicas existentes que se focam na analise de eventos
passados onde retiram a informacdo que necessitam. Este tipo de andlise inovadora ndo tem
apenas a vertente de analisar eventos passados e retirar informacdes sobre esses dados, mas
também tem a capacidade de prever tendéncias futuras. A forma de aplicar esta intimamente
relacionada com o objectivo, que pode permitir aumentar o conhecimento acerca dos dados
(descricdo) ou suportar o processo de tomada de decisdo (previsdo) através de modelos capazes
de prever o valor de uma variavel (Berry e Linoff, 2000).

No entanto, a necessidade de aplicacdo de técnicas de DM parte sempre da necessidade do
negdcio. Recorre-se apenas a sua utilizacdo caso outras técnicas ndo consigam satisfazer essas

necessidades. Algumas das aplicagdes destas técnicas sao:

o Gestdo de Mercado (Marketing Direccionado, Cross-Selling, Segmentacdo de
Mercado)

e Gestdo de Risco (Previsdo, Retensdo de Clientes, Analise de Concorréncia)

e Gestdo de Processos (Optimizacdo de Inventério, Controlo de Qualidade, Previsdo de

Procura de Mercado)
2.7.2.4.2 Tarefas de Data Mining

Data Mining disponibiliza ao utilizador diversas tarefas, entre elas duas das mais utilizadas:
classificagdo e segmentacdo. A analise que se segue apresenta as principais tarefas e como se

aplicam.
Classificacao

A classificacdo assenta na alocacdo de todos os elementos de um conjunto de dados a uma
classe predefinida. A classificacdo de dados é um processo que passa por duas etapas (Han e
Kamber, 2001).

A primeira fase consiste na criagdo de um modelo que sera aplicado aos dados que queremos
classificar. Este modelo € obtido a partir de um conjunto de dados caracterizados por certas
propriedades e também por um rétulo ou label, que é o conjunto de valores de saida possiveis

que o registo pode ter. A este conjunto da-se o0 nome de dados de treino. Através da exploracdo
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do conjunto de valores possiveis que integram os atributos dos registos, sdo encontrados 0s

valores comuns entre eles de forma a atribui-los a classes.

A segunda fase caracteriza-se pela aplicacdo do modelo criado a um conjunto de dados de teste.
E a fase em que o modelo é testado no sentido de apurar o seu desempenho no que toca a
classificar dados desconhecidos. A precisdo do modelo determina-se com base no nimero de
classificagdes correctas, comparando o valor real de cada registo com o valor previsto pelo
modelo. Se o desempenho for considerado aceitavel, o modelo pode ser aplicado ao problema
em causa. Se no entanto o desempenho ndo for o esperado, devem ser feitos os ajustes

considerados necessarios para melhorar o modelo.

O método de classificacdo é uma tarefa de aprendizagem supervisionada. Isto quer dizer que o
atributo e as classes que vdo conduzir o processo de classificacdo dos dados sdo conhecidos a
partida. Na Figura 2.7 estdo representados 20 exemplos (pontos na figura) de uma base de
dados ficticia, na qual os exemplos sdo classificados em corredor experiente e corredor amador,
onde a distin¢do é efectuada mediante o valor de duas caracteristicas (Distancia percorrida e
Tempo decorrido). No eixo dos xx esta representada a Distancia que o individuo percorreu e no

eixo dos yy o Tempo que o individuo demorou a percorrer.

Tempo 1 @ IEI
® e °
@{} o
®
@ goo o ©
® O 0 o

T
Listancia

Figura 2.7 — Classificacdo: exemplo

Os dados foram classificados segundo os dois valores possiveis: o simbolo * &> representa os
corredores amadores e o simbolo ‘%’ representa os corredores experientes. Apds uma anélise
da Figura 2.7, é possivel identificar a existéncia de duas regides, que permitem dividir 0s
individuos nas duas classes disponiveis para o atributo de saida: experiente e amador. Na figura
também estd representada a qualidade do modelo e a sua limitacdo. Verifica-se na zona
sombreada a presenca de um individuo amador que foi classificado como experiente e na zona
ndo sombreada o0 mesmo sucede. Este modelo exemplificado consegue classificar a maioria dos

exemplos, no entanto existem alguns que ndo foram correctamente classificados.
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Segmentacao

Segmentacdo, ou clustering, tem como objectivo organizar objectos em grupos, ou clusters,
onde os objectos partilham semelhancas de alguma maneira. E uma tarefa de aprendizagem ndo
supervisionada, uma vez que o utilizador ndo tem qualquer influéncia na definicdo dos clusters
gue sdo identificados. Ou seja, as labels que identificam cada elemento nédo séo determinadas
no inicio da tarefa, cabendo ao algoritmo identificar os diferentes labels dos dados néo-
rotulados. Um cluster ¢ entdo um conjunto de exemplos que sdo “semelhantes” entre eles ¢

“ndo-semelhantes” face aos exemplos pertencentes a outros clusters.

Na Figura 2.8 sdo apresentados diversos exemplos com certas caracteristicas seguindo duas
varidveis (Rendimentos no eixo dos xx e Divida no eixo dos yy). Os algoritmos que calculam
automaticamente os agrupamentos utilizam a distancia entre os diversos exemplos (segundo as
vérias varidveis/dimensdes) para determinar a sua semelhanga. No exemplo apresentado, séo
identificados trés clusters distintos, onde a identificacdo destes agrupamentos podem servir
para diversos fins (atribui¢do de risco, alvo de campanhas de marketing, etc.). Tal como sucede
com algoritmos de classificagéo, a identificacdo de um grupo Unico para cada elemento é uma
tarefa complexa. Poderdo entdo surgir exemplos que se inserem simultaneamente em dois

clusters diferentes, visto as suas caracteristicas o tornarem um elemento “fronteirigo”.

Cluzter {

Ciluster3

Cluster 2

Rendimanios

Figura 2.8 — Clustering: exemplo

2.7.2.4.3 Técnicas de Data Mining
Arvores de Deciséo

Esta técnica, tal como 0 nome sugere, caracteriza-se por seguir uma estrutura em arvore onde
estdo representadas todas as decisbes (Figura 2.9). E uma técnica com representacdo simplista

mas poderosa para a geragdo de regras baseadas na informacéo armazenada na base de dados.
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A capacidade de lidar com grandes quantidades de dados aliada a facil interpretacdo da

informacdo, torna a técnica uma das mais usadas na area de DM.

Sunmny Overcast Rain

High Normal Strong Weak
No Yes No Yes

Figura 2.9 — Arvores de Decisdo: exemplo

Uma arvore de decisdo é composta por nés, ramos e folhas. Cada né interno corresponde a um
atributo a ser classificado, enquanto os ramos correspondem aos valores que 0s atributos podem
tomar. As folhas da arvore correspondem as diferentes classificagdes que os atributos podem
ter.

A éarvore apresentada da figura descreve as situacGes climatéricas que condicionam um
individuo a ir jogar Ténis. Existem 3 regras positivas e 2 negativas na arvore. Um exemplo das

condigdes necessarias para se praticar Ténis é:

Se Outlook = “Sunny” e Humidity = “Normal” Entdo “Yes”

Cada folha da arvore cria uma regra como a expressa anteriormente. Como foi possivel

verificar, a utilizagdo de Arvores de Decisdo é uma forma simples de criacdo de regras.
Regras de Associacéo

A utilizacdo de regras de associacdo aplica-se a grandes bases de dados de transaccbes —
supermercados, lojas online entre outras — para encontrar relacfes entre os diversos itens
transaccionados. Um exemplo classico é a ordem de exposi¢do de produtos numa cadeia de
supermercados. Através da exploracdo da BD de transacces, € possivel identificar padrdes de
aquisicdo, isto é, identificar conjuntos de produtos que sdao comprados em conjunto e desse

modo reorganizar a disposicao dos itens para maximizar o lucro.

Esta necessidade levou ao desenvolvimento de técnicas que identifiquem automaticamente

associag0es entre itens guardados em grandes BD. Esta técnica € umas das mais comuns de DM
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para reconhecimento de padrdes dentro de sistemas de aprendizagem nédo-supervisionados (Han
e Kamber, 2006).

Seguindo a definicdo de Agrawal et al. (1993), o problema de criacdo de regras de associacdo é
definido como: Dada uma base de dados T, que armazena um conjunto de atributos A = { A,

A, ,..., Ay }, uma regra de associagdo existente em T € representada por X =>Y,onde X,Y C T
e XN Y =@. Aregra é verificada no conjunto de transacgdes de T com um factor de suporte e

confianga. O suporte de uma regra indica o subconjunto de registos que satisfazem a unido dos
atributos que integram a parte antecedente (X) e consequente (Y) da regra, ou seja, € 0 nimero
de transacgdes que contém um determinado conjunto de atributos. O factor confianga indica a
percentagem das transacc¢des de T que satisfazem X também satisfazem Y.

A forca de uma regra é entdo medida através do suporte e da confianca, onde o suporte
determina a quantidade de vezes que a regra ¢ aplicavel a um determinado dataset, enquanto a

confianca determina a frequéncia com que o atributo Y surge nas transac¢fes que contém Y.

2.7.2.5 Interpretacé@o de Resultados

Esta é a fase onde se interpretam os padrdes originados pela aplica¢do de algoritmos e técnicas
de DM. Pode surgir a necessidade de, apds interpretar os padrdes, retroceder a qualquer uma
das fases anteriores de forma a incluir novos dados na analise. E nesta fase que sdo visualizados
0s padrdes extraidos, remogédo de padrBes redundantes ou irrelevantes, e a transformacao dos

interessantes numa forma perceptivel para utilizadores.
2.8Discussao

Ao longo deste capitulo, foi apresentado o topico de investigacdo por questionarios e
inquéritos. Apresentou-se a definigdo e a estrutura de um questionario, bem como os problemas
existentes. Foi abordada a forma como os individuos encaram a participacdo e preenchimento
do questionario e os diversos erros e limitagcbes que estas podem criar (dados errados e dados

incompletos).

Foi efectuado um levantamento de solugBes e metodologias existentes que tentam dar resposta
aos diversos problemas, no entanto ndo respondem e ndo déo solugdo a todos os objectivos
desta dissertacdo. Solugdes como o branching logic e metodologias como a proposta por

Urbano (2008) ndo déo resposta as limitacdes identificadas no inicio.
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Foi também realizada uma introducdo de técnicas da area de Data Mining que podem ser
aplicadas a esta realidade, podendo no final contribuir de maneira positiva a resolucdo dos

problemas levantados.

Face a ineficacia que as metodologias apresentam, foi criada uma metodologia e conjunto de

técnicas que dao respostas aos objectivos propostos.
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Capitulo 3
Metodologia Proposta

3.1Introducéao

Identificados os objectivos da dissertagdo bem como uma revisdo da literatura do topico em
questdo, procede-se a elaboracdo da metodologia que traca as etapas que deverdo ser seguidas

de forma a garantir o cumprimento dos objectivos.

Atendendo a natureza da dissertacdo, esta é encarada como um projecto e como tal, deve seguir
determinadas fases que se inserem num ciclo iterativo. A metodologia adoptada no projecto
baseou-se num dos principais mecanismos para obter produtos de qualidade na érea de

Engenharia de Software: Software Development Life Cycle (SDLC).

O SDLC é um conjunto de actividades encadeadas e ordenadas que garantem a correcta criagéo
de software garantindo os mais elevados padrGes de qualidade ( Necco et al., 1987). No ciclo
adoptado para este projecto, identificam-se 5 actividades principais que sdo executadas segundo
uma sequéncia predefinida: Levantamento de Requisitos, Metodologia de Avaliacdo, Desenho,
Implementacdo e Testes. Na Figura 3.1 é apresentada a sequéncia de actividades representada

num modelo cascata onde o output de cada actividade alimenta a proxima.

Levantamento de

Requisitos \

Metodologia de
Avaliacio \
Desenho \

K Implementagéo \
K Testes

Figura 3.1 — Metodologia Adoptada

Nos subcapitulos seguintes, é explicada cada etapa do processo comecando com a
documentacdo dos requisitos do projecto, passando pela criacdo de uma ferramenta de

avaliagdo de questionarios através de uma nova metodologia. Prossegue-se para o desenho da
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solucdo baseada nos requisitos e objectivos do projecto, passando pela implementacdo das
técnicas abordadas. No final, sdo efectuados testes através de exemplos praticos onde é

demonstrado o funcionamento das técnicas e o valor que estas trazem.

3.2Levantamento de Requisitos

A primeira fase do projecto é crucial pois define a partida o que é expectavel obter do projecto,

bem como os indices de qualidade do output.

Definem-se duas classes de requisitos: Directos e Indirectos. Requisitos Directos sdo aqueles
gue advém de reunides e andlise directa dos questionarios anteriores, e sdo facilmente
identificaveis pelo cliente como por exemplo, taxa de participacdo do questionario. Requisitos
Indirectos sdo aqueles que tendo uma substancial carga subjectiva, sdo dificilmente
transformaveis em critérios especificos e mensuraveis como por exemplo, a fiabilidade das

respostas (probabilidade do inquirido estar a mentir ou a enganar-se).

Os requisitos tém dupla aplicagdo. Por um lado, definem objectivos para o output do projecto,
por outro, os requisitos sdo utilizados para avaliar a qualidade e performance dos questionarios.

3.2.1 Requisitos Directos

Como em qualquer projecto, é essencial capturar as necessidades e requisitos que a empresa
gostaria de satisfazer. Com o objectivo de tragar o futuro e o &mbito do projecto, realiza-se uma
reunido com o lider do projecto e a chefia para obter detalhes sobre a natureza do projecto.

Entre os diversos tépicos, deverdo ser abordados:

Origem do Projecto
e Funcionamento do Questionario
o Destinatarios
o Estrutura
o Repositorio de Perguntas
e Fontes de Informacéo
e LimitagBes Existentes
e Expectativa para o Projecto

Ao ser apresentado todo o conhecimento da empresa sobre 0 assunto e através de troca de
ideias e sugestdes, sdo definidos os pilares nos quais o projecto ira assentar. Estabelece-se o que

é desejado e 0 que é alcancavel para definir os objectivos e metas a cumprir no prazo acordado.
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Definem-se os requisitos directos durante esta fase que deverdo ser devidamente documentados

(Ex: Aumentar a taxa de resposta do questionario em 10%).
3.2.2 Requisitos Indirectos

Os requisitos indirectos exigem geralmente uma analise mais complexa dos dados para serem
satisfeitos, assim como para medir o seu grau de satisfacdo. Iremos usar técnicas de
Aprendizagem automatica, tais como criacdo de regras de associagdo, para identificar,

implementar e validar os requisitos.
3.3Avaliacdo do Questionario

3.3.1 Introducéo

Apbs terem sido estabelecidos os requisitos do projecto, é necessario criar uma ferramenta para
avaliar o desempenho e qualidade dos questionarios. Aplicando esta avaliagdo aos
questionarios antes e depois da implementacdo da metodologia proposta nesta dissertagdo, é

possivel verificar se houve melhoria de um questionério para outro.

No entanto, a forma como medimos a melhoria de qualidade de um questionéario para outro ndo
é trivial. Existem indmeros critérios e métricas que podem ser utilizadas mediante cada
situacdo. Existem critérios gerais que se podem aplicar a qualquer questionario, seja de
satisfacdo ou ndo, e critérios usadas para determinada classe de questionarios.

Definicao
Critérios de Avaliacdo sdo indicadores que medem, de forma objectiva, o qudo longe a

gualidade actual do questionario esta face ao que é desejado.

Apenas com a aplicacdo de um bom conjunto de critérios serd possivel concluir que um
questionario é objectivamente melhor que outro. O objectivo desta fase passa pela atribuicéo de
pontos aos questionarios para que estes possuam uma determinada pontuacdo numa

determinada escala. A Figura 3.2 ilustra o objectivo da criacdo desta ferramenta.

Questionario A Questionario A
{Versdo 0) [ Versdo 1)

2 — /" Metodologia de N e
Melhoris

Pontuagdo: 5 Pontuagdo: 8

Figura 3.2 — Visdo alto nivel da aplicacdo da ferramenta de analise de qualidade

37



Na figura é ilustrado o output da etapa de avalia¢do, caracterizando-se pela atribuicdo de uma

pontuacdo (valor numérico) que serve como medida de comparacdo entre questionarios.

3.3.2 Metodologia de Avaliacao

Tendo em conta a dificuldade que apresenta a avaliacdo de um questionario de forma objectiva,
a utilizacdo de uma metodologia é essencial para tornar o processo mais perceptivel e aplicavel

a qualquer questionario no futuro.
A metodologia proposta assenta no cumprimento de 4 fases:
1. Criacdo de critérios objectivos de avaliacdo
2. Criacdo de uma escala de pontuacgéo
3. Identificacdo de expectativas e grau de exigéncia da empresa
4. Atribuicdo de pontos ao questionario

A aplicacdo destas fases ird resultar num valor numérico que serd usado para comparar a

qualidade dos questionarios.

Consideramos um questionario objectivamente melhor que outro quando, ap6s a aplicagdo da
metodologia, a pontuacgao obtida for mais elevada que outro.

3.3.2.1 Criacdo de critérios objectivos de avaliacao

Nesta primeira fase, o conjunto de requisitos identificados apds a execucdo do subcapitulo 4.2 é
utilizado como critérios de avaliacdo. Analisando cada requisito, efectua-se a adaptagdo para

um critério que seja mensuravel.

Os critérios variam mediante os questionarios e realidades empresariais, onde a importancia e
aplicagdo dos critérios vai de encontro a utilidade dos mesmos na avaliagdo dos questionérios.
Ou seja, mesmo que alguns critérios possam ser aplicaveis em qualquer realidade, existem
alguns que apenas fazem sentido mediante a natureza do questionario e 0 que se pretende
avaliar. Para compreendermos melhor o tipo de critério que sdo utilizados para avaliar

apresenta-se o seguinte exemplo:
Exemplo

“Numero de questionarios preenchidos” — a melhoria do novo questionario é medida através do
namero de respostas que se obteve, se for maior que o ano anterior obtém-se um indicador de

melhoria segundo este critério e uma pontuacdo associada.
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3.3.2.2 Criacgdo de uma Escala de Pontuacéo

Apos a documentacgdo dos diversos critérios, a fase seguinte passa pela criacdo de uma escala
pontual que consiga avaliar os questionarios segundo os critérios. A escala devera ser uniforme

e constituida por valores numéricos.

Qualquer escala podera ser utilizada desde gue seja utilizada a mesma para avaliar cada um dos
questionarios. Caso seja utilizada uma escala diferente para cada questionario, estes tornam-se
incomparaveis pelo facto de cada critério ser pontuado com escalas diferentes. A escala pontual
adoptada deverd ser discutida e acordada com a chefia onde sdo discutidas as vantagens e as
desvantagens da utilizacdo de cada uma.

Independentemente da escala numérica adoptada, € necessario atribuir significado a cada um
dos valores da escala. Efectua-se 0 mapeamento de uma escala numérica para uma escala
subjectiva, isto é, atribuir valores numéricos a indices de satisfacdo. A escala subjectiva surge
para mais facilmente se entender a escala numérica, que deverd ser também definida em
conjunto com a chefia. Uma escala subjectiva possivel podera ser: Ideal, Excelente, Aceitavel,
Razoavel e Mau. Qualquer escala subjectiva podera ser criada desde que seja perceptivel para

qualquer individuo.

Com intuito de simplificar o processo, podera estabelecer-se a escala subjectiva da mesma
forma como é efectuada a escala utilizada no proprio questionario (Ex: Muito Satisfeito,
Satisfeito, Neutro, Insatisfeito e Muito Insatisfeito). A Tabela 3.1 apresenta um exemplo de
uma escala onde se adoptaram valores numéricos de 0 a 1 (codificacdo de percentagens) e a

classificagdo subjectiva Ideal, Excelente, Aceitavel, Razodvel e Mau.

Tabela 3.1 — Exemplo de atribuicéo de pontos

CLASSIFICACAO \ PONTOS
Ideal 1
Excelente 0.8
Aceitavel 0.6
Razoavel 0.3
Mau <0.3

Surge agora a davida sobre as situagdes em que os requisitos sdo classificados como Excelente
ou Aceitéavel, ou qualquer outra classificagdo. Esta classificacdo é abordada na proxima fase da

metodologia onde serdo apresentados 0s passos necessarios para o fazer.
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3.3.2.3 Ildentificacdo de Expectativas e Grau de Exigéncia da Empresa

O grau de satisfacdo de uma pessoa, seja sobre um servico, um ambiente ou uma infra-
estrutura, é Unico e muito subjectivo tornando a sua medicdo uma tarefa complexa. Tomemos
como exemplo uma empresa A, onde se registou uma média de 5% de pessoas a chegar
atrasadas ao posto de trabalho e foi considerado “Excelente”. Para uma empresa B, 0s mesmos
5% foram considerados “Aceitavel”. O exemplo ilustra de forma clara a subjectividade do

indice de satisfacdo, ou seja, 0 que para um individuo é excelente, podera ndo ser para outro.

E com este problema em mente que esta terceira fase se torna importante no sentido de

identificar as expectativas e a exigéncia da empresa.

Tomando como referéncia a escala subjectiva apresentada, traga-se como objectivo perceber
aos olhos da empresa, 0 que é considerado “Ideal”, “Excelente”, “Aceitavel”, “Razoavel” e
“Mau”. Para capturar o grau de exigéncia da entidade, € necessario perguntar a individuos que
nos possam facultar essa informagdo da forma mais precisa possivel. Os individuos que podem
facultar uma opinido formal sdo os managers, que supervisionam a informacao e actividade da
empresa, logo estdo ao corrente dos objectivos e graus de exigéncia. Para capturar este

conhecimento, deve ser realizada uma reunido com 0S mesmos.

Na reunido devera ser explicada a importancia desta para assegurar a qualidade do modelo de
avaliagdo que ira ser criado e implementado, como também dos critérios e a forma como seréo

aplicados aos diversos guestionarios.

E feito um mapeamento da escala subjectiva de cada um para uma escala numérica podendo ser
percentagem (0 a 100%) ou outra que faca sentido ao critério em causa. S&o apresentados 0s
critérios e de seguida, sera solicitado aos managers que estabelecam o seu nivel de exigéncia

para cada um deles utilizando a escala proposta.
Exemplo

Critério: NUmero de questionarios recebidos

Escala: 100% => Numero de respostas recebidas igual ao nimero de questionarios enviados

0% => Nenhuma resposta recebida
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Tabela 3.2 — Avaliagdo Manager A

CLASSIFICAGAO =~ RESULTADO \
Ideal 100%
Excelente 95%
Aceitavel 90%
Razoavel 85%
Mau < 85%

Tabela 3.3 — Avaliagdo Manager B

CLASSIFICACAO |

Tabela 3.5 — Avaliagdo Final Managers

_ RESULTADO CLASSIFICACAO RESULTADO
Ideal 100% Ideal 100%
Excelente 97% Excelente 94%
Aceitavel 93% Aceitavel 9%
Razoavel 89% Razoavel 85%
Mau < 89% Mau = 85%

Tabela 3.4 — Avaliacdo Manager C

CLASSIFICACAO =~ RESULTADO
Ideal 100%
Excelente 90%
Aceitavel 85%
Razoavel 80%
Mau < 80% j

A Tabela 3.5 passa a ser uma escala com intervalos definidos que classificam os resultados
obtidos no questionario segundo cada critério, onde mediante o resultado, é classificado
segundo a escala subjectiva. Através da tabela sabe-se que caso sejam recebidos 89% de
questionarios preenchidos é considerado Aceitavel aos olhos da Empresa. E agora necessario

atribuir pontuacgdo a cada critério utilizando a escala de pontuacéo criada.

3.3.1.4 Atribuicdo de Pontos ao Questionario

Para serem atribuidos pontos ao questionario segundo os diversos critérios, a primeira escala
apresentada na Tabela 3.1 ndo é suficiente pela falta de flexibilidade que apresenta. A escala

apenas possibilita a atribuicdo de 5 pontuac@es distintas numa escala de O a 1.
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Figura 3.3 — Escala pontuagéo utilizando 4 pontos

Na Figura 3.3 sdo apresentadas as 4 pontuacdes disponiveis até ao momento onde 0 eixo dos xx
define os valores registados no questionario e o eixo dos yy o0s pontos associados a cada uma
delas. Por exemplo, o ponto A define a classificacdo razoavel (85%) onde sdo atribuidos 0.3
pontos.

No entanto, os valores registados em cada critério pode ser qualquer nimero entre 0 e 100, ou
seja, cada nivel de satisfagdo deverd ter um intervalo de pontos atribuido a ele e ndo apenas um
valor. Por exemplo, se for verificado um nivel de 92% num dado critério, qual a classificacéo a

atribuir? Nesta fase, apenas é possivel afirmar que sera uma pontuagéo entre 0.6 e 0.8.

Para obtermos a pontuacdo exacta de cada pergunta é necessario utilizar os dados disponiveis
sobre a mesma, iremos interpolar os dados através de uma fungdo Gaussiana, que nos apresenta

a relacdo dos valores com as classificagoes.
Funcdo Gaussiana

Comecemos por atribuir valores numéricos, por exemplo 0 a 1, a classificacdo subjectiva tal
como foi feito anteriormente na Tabela 3.1. A aplicacdo de uma fungdo gaussiana possibilita a
conversdo de um valor obtido directamente num critério na escala numérica de pontuacdo que

desejamos (no exemplo, 0 a 1). Designamos esta fungéo por fungéo de Transferéncia.

Tabela 3.6 — Exemplo Classificagao de Critério

CLASSIFICACAO RESULTADO PONTOS |
Ideal 100% 1
Excelente 94% 0.8
Aceitavel 89% 0.6
Razoavel 85% 0.3
Mau < 85% <03
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A Tabela 3.6 agrupa toda a informacgdo acerca da relacdo entre o Resultado e os Pontos no
entanto ainda ndo existem pontos suficientes para se extrair a pontuacdo de qualquer resultado
na escala 0 a 100. Para se obter todas as pontuacdes, obtém-se a funcdo de Transferéncia por
determinacdo da funcdo Gaussiana que minimiza o erro quadratico face aos 4 pontos referidos
(despreza-se o Ultimo por ser um intervalo de 0 ao Gltimo valor). A este processo da-se 0 nome

de fitting que na Figura 3.4 pode ser visualizado.

4109

065 07 075 08 08 09 09 1

[l

Figura 3.4 - Exempilo fitting da Gaussiana

No eixo das abcissas (xx), esta representado o resultado obtido do questionario num dado
critério e no eixo das ordenadas (yy), esta representada a escala de 0 a 1 da pontuacdo que é
atribuida. A funcdo de Transferéncia possibilita a obtencdo da pontuagdo quando indicamos o
resultado do critério aplicado a um questionario. Através da sua utilizacdo, facilmente se retira
a sua pontuacdo do critério em questdo. Este é apenas um exemplo e a curva e os valores ndo
representam a realidade e serve apenas para nos inteirarmos da utilidade e aplicagédo da fungéo
de Transferéncia.

Para a definir, é necessario um conjunto de 3 variaveis:
e Valor ideal do critério
e Valor obtido do critério no questionério em questéo

e Variancia
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A funcdo de Transferéncia é apresentada na Eg. 3.1, onde ‘x’ ¢ o valor obtido, ‘u’ é o valor

ideal e ‘6>’ é a variancia.

L (-5%)
ev ) —o<r<oo,0>0.

fla,p, o) = m

Eq. 3.1 - Funcdo de Transferéncia

Para construir a funcdo de Transferéncia de cada critério, sdo necessarios os valores acima
indicados. Para cada critério, sabemos a partida o valor ideal (maximo da escala escolhida), o
valor de cada nivel de satisfagdo e a pontuagdo para cada nivel de satisfagdo, ficando apenas

por calcular a variancia.

A variancia ¢ o factor que influencia a “abertura” da curva, ou seja, trabalha directamente com
a correspondéncia entre os resultados da aplicacdo dos critérios e as pontuacGes atribuidas a
esses critérios. Utilizamos os niveis de exigéncia dos critérios calculados anteriormente, para
conseguirmos extrapolar a variancia. A “abertura” da curva reflecte os niveis de exigéncia da
empresa para cada critério no sentido em que, quanto mais esguia for a curva, mais exigente é a
empresa para esse critério em especifico. Podemos visualizar na Figura 3.5 a forma como é

afectada a forma da curva mediante a exigéncia.

Figura 3.5 — Curva de critérios de elevada exigéncia
Para calcular a variancia do critério — variavel que influencia a abertura — é necessério testar
valores o° e escolher o que define a abertura que fique mais perto dos 4 pontos anteriores. Ou
seja, ndo existe um valor de o que defina uma curva que passe exactamente nos 4 pontos mas

existe um valor que minimiza esse desvio.
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ApoOs a construgdo da fungdo densidade para cada critério, prossegue-se ao calculo da
pontuacdo. Nesta fase, a escala esta devidamente criada para o critério em questdo e podera ser
utilizada em qualquer questionario. Com o resultado do critério aplicado ao questionario (eixo
do xx) obtém-se a pontuacdo associada a esse resultado (eixo do yy) tendo sido criada uma

ferramenta que averigua de forma objectiva a qualidade de questionarios.

3.4Desenho

3.4.1 Introducéo

No Desenho do sistema devemos criar uma arquitectura que dé resposta aos requisitos
identificados na fase inicial. Neste trabalho é proposta uma arquitectura baseada em 3
componentes (Figura 3.6): (1) um componente destinado a melhorar o enderecamento de
perguntas respondendo aos requisitos directos; (2) um componente relacionado com a
ponderacéo de respostas, também destinado a responder e valorizar os requisitos directos que
foram estabelecidos; (3) um terceiro componente destinado a melhorar o requisito indirecto da

fiabilidade do questionério.

Ponderacdo de
Respostas

Questionario

Enderegamento
de Perguntas

Regras de

Associagdo

Figura 3.6 — Arquitectura do Sistema

7

Nos subcapitulos seguintes, cada técnica é aprofundada de forma a demonstrar os seus
beneficios e forma como funcionam. Cada uma destas trés técnicas tem a particularidade de
poder ser implementada em qualquer empresa ou entidade e por essa razdo, cada subcapitulo

aborda o tema de forma generalista.
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3.4.2 Enderecamento de Perguntas
3.4.2.1 Introducao

No subcapitulo 2.5, foram apresentadas algumas formas de tornar o questionario mais user-
directed procurando apresentar as perguntas que, mediante as respostas a perguntas anteriores,
fossem seleccionadas para tornar o questionario Unico para o utilizador. Técnicas como logica
condicional e aplicacdo de regras sdo exemplos de abordagens para atingir esse objectivo. Estas
abordagens focam-se na estrutura e encadeamento das perguntas mediante as respostas do
utilizador. Estas solugdes influenciam pela positiva a experiéncia do utilizador mas também

existem outras formas complementares que optimizam todo o processo.
3.4.2.2 Motivacao

Uma das principais preocupac¢des quando se pretende criar um questionario € a qualidade das
perguntas. Diversas formas de garantir qualidade foram introduzidas no subcapitulo 2.2 para
que a experiéncia de preenchimento do questionario seja positiva para o utilizador. No entanto,
o tamanho de um questionario esta inevitavelmente dependente do volume de perguntas a qual
0 investigador pretende obter resposta. Mesmo que todas as perguntas tenham qualidade, a
dimensdo do questionario aliada a colocagdo de perguntas que nada dizem respeito ao

utilizador, desmotivam-no a finalizar o seu preenchimento.

A prépria forma como as perguntas sao colocadas e as opc¢des de respostas disponibilizadas
deverdo ser analisadas. O enderegamento de perguntas devera ser feito de forma a ndo
necessitar de perguntar ao utilizador se este usa ou ndo um servico ou se esta em condicGes de
responder & pergunta. O questionario deverd ser capaz de identificar os sistemas/aplicacoes e

servicos que o utilizador estd em condicdes de responder.
3.4.2.3 Abordagem

Apos a informagdo estar agrupada e organizada para ser eficientemente usada, tira-se partido
dela para enderecar as perguntas aos utilizadores. Com a elevada quantidade de informagéo

disponivel, é necesséario decidir que informacéo devera ser usada e com que fim.

O enderegamento de perguntas especificas a cada utilizar é conseguido atraves da exploragdo
da informag&do, nomeadamente através da intersec¢éo de diversos tipos de informagdo. Um dos
principais focos do questionario € o levantamento dos indices de satisfagdo dos utilizadores
quanto as aplicacdes e sistemas disponiveis. Enderecar ao utilizador apenas as perguntas de
aplicagOes e sistemas que de facto utiliza revela-se um desafio. O correcto enderecamento néo

sO encurta, com grande probabilidade, a dimensdo média do questionario, como também
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garante uma experiéncia mais positiva ao utilizador enquanto este preenche apenas perguntas

gue Ihe dizem respeito.

Para enderecar as perguntas, existe sempre um conjunto de informacgdes que permite alcancar

esse objectivo. A seguinte questdo chave devera ser respondida:
e Que sistemas e aplicacGes o utilizador tem acesso e usa durante a sua actividade?

A lista de sistemas e aplicacGes que resulta desta questdo, define as perguntas que serdo
enderecadas ao utilizador, isto é, apenas serdo efectuadas perguntas ao utilizador sobre os
sistemas e aplicacOes que constam da lista.

Para obter a resposta a esta pergunta, aplicam-se filtros a toda a informacdo disponivel. A
abordagem é simples mas poderosa, no sentido em que resolve o problema através da utilizagéo

de filtros. Na questéo anterior, identificam-se duas informag@es chave: Acesso e Utilizacao.
Acesso vs Utilizacdo

E importante a distingdo entre acesso e utilizagdo de um sistema. A informagéo que ¢ obtida
dos sistemas que gerem as permissdes e niveis de acesso que cada utilizador tem apenas indica
se esse utilizador tem acesso a uma aplicacdo e com que privilégios. No entanto, esta
informacdo por si ndo é suficiente para tomar a decisdo de colocar uma pergunta sobre um
sistema a um utilizador. Na maioria dos casos, existe uma pool predefinida de perguntas e todas

sdo colocadas aos utilizadores.

Tomemos o exemplo de perguntas relacionadas com um sistema A onde, através do sistema
que gere as permissdes, sabemos que o utilizador com ID 10001 tem acesso a aplicacdo. Nao
existe informacéo suficiente para assumir com elevado grau de confianca que o utilizador usa o
sistema e que esta em condigdes de responder a questdes sobre o uso do sistema. O correcto
seria considerar o utilizador 10001 como candidato a questdes sobre o sistema A pelo facto de

ter acesso e permissdes a aplicagao.
3.4.2.4 Filtros

Foi apresentada a abordagem baseada na aplicacdo de filtros a informacdo disponivel.

Sugerem-se 3 etapas de modo a identificar os sistemas/aplicagdes:
1. Seleccdo de sistemas/aplicacGes utilizando tabela de niveis de acesso
2. Seleccdo de sistemas/aplicacdes utilizando historicos de acesso (login)

3. Seleccdo de sistemas/aplicacOes utilizando registos de pedidos de suporte
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Filtro 1: Acessos Aplicagdes/Sistemas

Num ambiente empresarial, como em qualquer ramo de actividade profissional, existe uma
clara divisdo a nivel funcional que ndo s6 delimita as fungbGes que o utilizador devera
desempenhar mas também delimita as aplicacdes/servicos que, com grande probabilidade, ir&

utilizar para o desempenho das func¢oes.

As fungdes variam consoante o ambiente em que o0 questionario se insere, no entanto existe
sempre um conjunto de fungdes, normalmente essenciais a actividade: Vendas, Recursos
Humanos, Servicos de Informagéo, Financeira, etc. Para cada umas das enunciadas, existem
ferramentas informaticas que apoiam o utilizador no desempenhar o cargo. Na &rea Financeira,
0 utilizador ird certamente trabalhar com uma aplicacdo que registe e organize todas as
aquisicdes de bens e servigos. Na area de Recursos Humanos, o utilizador necessitara de uma
ferramenta central que permita a gestdo todos os recursos humanos e que esta mantenha toda a

informacéo relevante para a entidade empregadora.

O primeiro filtro isola os sistemas/aplicagdes mencionadas anteriormente através de consultas
ao sistema que gere os acessos de todos os utilizadores, guardando as aplicagdes que o

utilizador tem acesso huma lista que sera utilizada para escolher as perguntas.
Filtro 2: Historico de Acessos a Sistemas

Como segundo filtro, sdo utilizados os Historicos de Seguranca (logs) existentes nas aplicacoes.
Recorre-se aos logs dos servigos e aplicagcbes de modo a confirmar as que até ao momento
foram identificadas e também identificar as que ndo tém registos no sistema de gestdo de
acessos. Percorrem-se historicos de acessos de todos os sistemas e aplicagdes sendo guardadas

todas as aplicagGes/sistemas que o utilizador tenha acedido no ano em quest&o.
Filtro 3: Pedidos de Suporte

Ndo sendo a informacdo extraida pelos dois primeiros filtros suficiente para eficientemente
isolar as aplicagdes que utiliza, recorre-se aos registos de Pedidos de Suporte que o utilizador
efectuou até ao momento. Os Pedidos de Suporte tém a vantagem de indicar, com certeza
absoluta, os sistemas que o utilizador usou até ao momento. Ou seja, € identificado o conjunto
de servigos ao qual o utilizador esta em condigdes de expor a sua opinido. De realcar o facto de
ndo havendo Pedidos de Suporte, este ndo implica que o utilizador ndo o tenha utilizado visto
ndo haver obrigatoriedade de solicitar um Pedido de Suporte durante a normal execucdo das

suas fungoes.
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Para seleccionar os sistemas/aplicagdes utilizam-se trés filtros, onde cada filtro pretende extrair
a informacdo das 3 fases anteriormente identificadas (Figura 3.7). A necessidade de trés fases

advém das limitacGes que cada uma apresenta:

e A primeira fase identifica os sistemas/aplicacGes que o utilizador tem acesso mas ndo

existe certeza quanto a utilizagdo dos mesmos

e A segunda fase identifica os sistemas/aplicacbes que o utilizador efectuou login
recorrendo ao historico de cada sistemas mas esta condicionado pela propria existéncia

dos histéricos dos sistemas

e A terceira fase identifica os sistemas/aplicacdes que geraram pedidos de suporte que o

utilizador resolveu mas nem todos os sistemas necessitam de pedidos de suporte

Acesso

Sistemas

Histdrico y p iR
Acessos T " Sistemas

Figura 3.7 — Filtros de Informag&o

Ao interceptar os resultados provenientes de cada filtro, serdo identificadas quase na sua
totalidade os sistemas/aplicagdes que o utilizador usa para que possa responder legitimamente

as perguntas.
3.4.2.5 Apresentacdo de Perguntas Extra

Durante o processo de preenchimento, é solicitado ao utilizador que exponha a sua satisfagéo
sobre o0s servicos e aplicacdes em questdo. Sendo o questionario uma ferramenta de apoio a
tomada de decisdo de uma empresa, é fundamental obter o maximo de informacéo sobre o que

aos olhos dos utilizadores ndo esta conforme o expectavel.

49



A colocacdo de perguntas extra que apenas sao apresentadas mediantes certas condi¢cdes podera
ajudar a empresa a entender melhor o que foi avaliado como insatisfatério. No sentido de captar
mais informacdo, sdo efectuadas perguntas extra quando a avaliacdo é negativa (Insatisfeito e
Muito Insatisfeito). Nesses casos, deverdo ser colocadas perguntas especificas sobre o assunto

da pergunta em questao.

Exemplo

Se um utilizador responde que esté insatisfeito com as Funcionalidades de um sistema, entdo é
colocada uma pergunta de resposta livre para que o utilizador possa especificar a natureza da
sua insatisfacdo ou é colocada uma outra pergunta de escolha multipla ou utilizando escalas
particularizando algumas das funcionalidades chave do sistema, onde o utilizador deve

novamente assinalar o seu grau de satisfacéo.

A implementacdo desta funcionalidade baseia-se na utilizacdo de condi¢des logicas a cada
pergunta de avaliacdo (branching logic).

3.4.3 Ponderacéo de Respostas

Um questionario que tenha uma taxa de adeséo elevada e outros indicadores é importante para a
empresa efectuar o correcto levantamento dos indices de satisfacdo dos seus utilizadores, no
entanto a fase posterior (analise de respostas), que tem como objectivo a extrac¢do de novo

conhecimento sobre o0 assunto em questéo, devera também ser encarada com elevada atencéo.

Ao longo do subcapitulo, serd apresentada a importancia da aplicacdo de diferentes
ponderacOes a respostas de utilizadores baseada no seu tipo e relevancia para aumentar a

gualidade dos resultados extraidos no final.
3.4.3.1 Introducéo

No processo de andlise de um questionario de satisfacdo, todas as respostas sdo analisadas e
retiram-se conclusdes acerca dos indices de satisfacdo utilizando representacBes graficas e

médias aritméticas simples das respostas.

Partindo do principio que todas as respostas sobre um determinado servigo foram preenchidas
por utilizadores que de facto utilizam o servigo em questdo para desenvolver o seu trabalho,
retiram-se os indices de satisfacdo desse servico recorrendo & soma de respostas de cada indice,
onde no final se apresentam os resultados em tabelas ou graficos. Este é de modo geral o
método convencional no que toca a extracgdo e apresentacao de resultados de um inquérito de
satisfacdo. No entanto, propBe-se uma forma que com elevada probabilidade irda melhorar a

qualidade dos resultados obtidos. Para o concretizar € necessario separar os utilizadores
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mediante a sua importancia, isto &, identificar os utilizadores que fornecem respostas que

trazem mais valor aos resultados finais.
3.4.3.2 Tipos de Utilizadores

Apo6s uma breve introducdo no subcapitulo anterior, identificou-se a necessidade de separar
utilizadores em diferentes tipos ou classes. A utilizacdo destas diferentes classes tem como
grande vantagem a capacidade de isolar as respostas ao questionario dos utilizadores que

teoricamente tém mais valor.

As respostas sobre uma aplicacdo que tipicamente tém mais valor provém de utilizadores mais
experientes designados os core users da aplicacdo. Utilizadores que ndo tém tanta relevancia
para as perguntas sdo designados occasional users que utilizam a aplicagéo/sistema em regime
pontual. Existem diversas razOes para se recorrer a esta separacdo de utilizadores podendo-se
afirmar que um core user de uma aplicacdo tem mais capacidades de a avaliar pelo facto de:

e O utilizador estar mais familiarizado com os problemas e limitagdes a nivel de

performance e disponibilidade da aplicacéo
e O utilizador conhecer as diversas funcionalidades da aplicacéo
o O utilizador ter elevada experiéncia e horas de uso das aplicagdes

Apresentadas algumas das vantagens de classificar utilizadores, € necessario perceber como
cada um é classificado numa das classes existentes. O utilizador devera ter um determinado

conjunto de caracteristicas estabelecidas previamente.
3.4.3.3 Caracteristicas de Utilizadores

As caracteristicas utilizadas para diferenciar os utilizadores nas suas respectivas classes variam
de caso para caso dependendo da forma como se processa toda a actividade da entidade. No
entanto, as caracteristicas identificadas devem diferenciar os utilizadores tendo em conta o0s

pontos enunciados no subcapitulo anterior.

A criacdo de caracteristicas que eficazmente definam a relevancia e importancia de um
utilizador para uma certa aplicagdo é um processo que deve integrar o responsavel do
questionario e os service owners dos diversos sistemas e aplicagcdes. Promovendo a discussdo
com os principais interessados numa reunido, sdo documentadas as caracteristicas que irdo

definir a importancia do utilizador para cada sistema ou aplicaces.
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A discussdo devera ter como inicio a transferéncia de informacdo do responsavel do
guestionario para as chefias para que estas possam correctamente identificar as caracteristicas.

Inicia-se a discussdo com uma breve apresentacdo que devera abordar os seguintes pontos:

e Importancia do uso de caracteristicas como mecanismo de diferenciacdo de respostas

relevantes e néo relevantes e os impactos positivos sobre o resultado final

e Definicdo de Core User e Occassional User apresentando exemplos de caracteristicas

gue os poderdo definir

e Importancia da atribuicdo de pesos as caracteristicas identificadas e explicacdo do

calculo de indices de satisfacdo através de médias ponderadas

Apo0s a apresentacdo do problema em questdo, sdo discutidas as caracteristicas que definem um
core user na realidade em questdo. Uma possivel caracteristica podera ser a taxa de utilizacdo
de cada aplicacdo por parte do utilizador, isto é, o tempo que o utilizador despende a trabalhar
com a aplicacdo. Desta fase, surge como output uma tabela com um certo numero de

caracteristicas (Tabela 3.7).

Tabela 3.7 — Caracteristicas de Utilizadores

Caracteristica

A
B

Z

N&o existindo um nimero limite de caracteristicas de modo a definir as fronteiras entre 0s tipos
de utilizadores, ndo é aconselhada a escolha de um elevado nimero podendo introduzir
dificuldades desnecessarias tornando o0 processo moroso e mais complexo. Deverdo ser

definidas caracteristicas que possam identificar claramente os utilizadores mais experientes.

Todas as caracteristicas adoptadas deverdo ser mensuraveis recorrendo a informacédo

disponibilizada na BD da empresa, ou seja, a caracteristica devera ser quantitativa.
3.4.3.4 Caracteristicas Ponderadas

Como foi referido, a anlise de respostas é efectuada utilizando uma média aritmética simples.
No entanto, este é um método que ndo tem em conta aspectos importantes como a experiéncia e

a propria capacidade de um utilizador avaliar uma aplicacéo ou sistema.

A aplicagdo de pesos a respostas dadas pelos utilizadores introduz o conceito de importancia a

cada resposta registada. Relembrando os tipos de utilizador existentes, sdo consideradas mais
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importantes as respostas de um core user do que um occasional user pelas razGes apontadas no
subcapitulo 3.4.3.2.

A utilizacdo de pesos altera a forma como as respostas sdo analisadas passando a ser utilizada
uma média aritmética ponderada no momento de extrapolacdo de conclusdes sobre cada

aplicacdo individual.

Tendo em conta as caracteristicas que influenciam o estatuto de um utilizador, o processo de
atribuicdo de pesos as respostas sobre um sistema/aplicacdo baseia-se na soma de percentagem
obtidas em cada uma das caracteristicas identificadas no subcapitulo anterior. Sabendo que a
utilizacdo conjunta das caracteristicas providencia toda a informagao necessaria para classificar
um utilizador, a importancia de cada caracteristica para cada entidade é diferente. Para que esta
importancia se reflicta na valorizagdo do utilizador, estabelecem-se diferentes pesos para cada
uma das caracteristicas. Estes pesos devem novamente ser discutidos entre o responsavel do
questionario e as chefias de modo a reflectir as caracteristicas que sdo mais valorizadas para a
entidade.

Independentemente do nlmero de caracteristicas, 0 somatério dos pesos de cada caracteristica
deverd garantidamente ser 1 ou 100, caso se utilize percentagens. Considera-se como
classificagdo total (soma dos pesos das caracteristicas) de cada utilizador um valor real entre 0 e
100 (percentagem), onde O implica que as respostas do utilizador sejam menosprezadas e 100
implica que as respostas do utilizador consideram-se essenciais para a analise em questdo. Na
Tabela 3.8 a distribuicdo de pesos por 4 caracteristicas (A, B, C e D) ilustra um possivel output

desta fase, relembrando que o nimero de caracteristicas podera ser maior ou menor.

Tabela 3.8 — Exemplo Genérico Atribuicao de Pesos a Caracteristicas

Caracteristica Peso

A 30%
B 15%
C 40%
D 15%

Estabelecido o peso que cada caracteristica representa, € necessario definir a forma como os
mesmos sdo atribuidos. Cada utilizador é Unico e as suas diferengas sdo definidas pelos valores
que toma em cada caracteristica. O célculo do peso final de cada utilizador é constituido pela

soma da pontuagdo obtida em cada caracteristica ponderada pelo respectivo peso.

Por sua vez, cada caracteristica tem um valor que é calculado mediante o levantamento dos

comportamentos e situacédo actual de cada utilizador.
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3.4.3.5 Critérios de Avaliacédo de Caracteristicas

O processo de ponderacdo de caracteristicas ganha mais complexidade com a introducdo de

classificacdo ao peso de cada caracteristica.

Para calcular o valor de cada caracteristica, recorre-se a um levantamento dos comportamentos
e a situacdo actual de cada utilizador como ja foi referido. Para cada caracteristica, atribui-se
uma percentagem que ira influenciar os pesos estabelecidos na Tabela 3.8 apresentada na

seccdo anterior. Cada uma das 4 caracteristicas é avaliada mediante diferentes critérios.

Tabela 3.9 — Exemplo Genérico Atribuicio de Pontos a Caracteristica

Critério \ Pontuacéo
1 100%

2 50%

A Tabela 3.9 apresenta um exemplo genérico onde uma caracteristica é avaliada segundo um
dado critério. No exemplo, o critério identifica dois valores possiveis onde a pontuacdo da
caracteristica segundo esse critério atribui a pontuacdo maxima (100%) caso o utilizador
cumpra o critério com valor igual a ‘1° e atribui 50% caso o utilizador cumpra o critério com

valor igual a ‘2’.
3.4.3.6 Calculo de Peso Final

Apos definicdo das caracteristicas e critérios das mesmas, 0 método de atribuicdo de pesos ao
utilizador de uma aplicacdo estd concluido. Através das informacfes dos utilizadores no
momento do preenchimento do questionario, € calculado o peso do utilizador para cada sistema
ou aplicagdo que responder.

Note-se que esta técnica trabalha directamente para a satisfacdo de um dos objectivos/requisitos

directos identificados: valorizar respostas de utilizadores experientes (core users).

De modo a facilitar a compreensdo do método, a sua utilizagdo é apresentada atraves de um
exemplo pratico no capitulo Resultados.
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3.4.4 Regras de Associacao

3.4.4.1 Introducao

Com a elevada dimensdo de dados proveniente dos questionarios, ndo é possivel através de
andlise directa extrair todo o conhecimento dos dados. RelacGes entre perguntas e respostas é
uma tarefa que, caso fosse levado a cabo por humanos, iria revelar-se morosa, complexa e

sujeita a erro.

No subcapitulo 2.7.2.4.3, apresentou-se a componente tedrica da criacdo de regras de
associacdo entre itens e as vantagens da sua aplica¢do. No &mbito do projecto, a aplicacdo desta
técnica surge como uma das medidas de avaliacdo do questionario, podendo também ser

utilizada para modelar a estrutura do questionario.

A técnica é aplicada as respostas dos questionarios onde s&o inferidas regras de associacao, cuja
sua aplicacdo visa encontrar dependéncias entre perguntas e respostas atraves da aplicagéo do
algoritmo Apriori. As regras extraidas também definem conjuntos de respostas que nao
deveriam surgir, isto é, dada uma resposta ndo seria expectavel obter uma certa resposta numa
segunda pergunta. Dependendo da dimensdo do questionario e dos indices de confianga e
suporte das regras geradas, o nimero de regras extrapoladas pode variar bastante sendo na

maioria das vezes na ordem das centenas ou milhares.

As Regras Associativas também desempenham um papel fundamental no que diz respeito a
qualidade dos resultados dos questionarios efectuados em anos anteriores. Visam de certo modo
reabilitar as respostas dos questionarios de forma a torna-los mais comparaveis com o novo
formato do questionario. E interessante efectuar novo tratamento aos questionarios anteriores
no sentido de encontrar incoeréncias nos dados onde dessa forma se obteriam resultados mais

fidveis e mais comparaveis com os mais recentes.
3.4.4.2 Relagdo entre Perguntas e Respostas

A utilizacdo desta técnica pretende averiguar as relacdes existentes entre perguntas e respostas,
sendo que 0 método é aplicado directamente as respostas dos questionarios. A técnica pode ser
utilizada de diferentes formas, podendo ser aplicada no questionario enquanto o utilizador esta
a responder ou como tratamento de respostas pds-preenchimento. A aplicagdo no primeiro
cenario passava pelo envio de mensagens de alerta chamando o utilizador & aten¢do numa certa
pergunta, sendo encorajado a rever a sua resposta por néo ter sido preenchida de uma forma
normal. A aplicacdo do segundo caso, que funciona como uma medida de qualidade do
questionario, passa pela aplicagdo das regras as respostas do questionério registando o nimero

de regras violadas que serdo posteriormente medidas numa escala.
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Criacéo e Aplicacédo de Regras

As regras classicas que se extraem seguem a seguinte forma: A => B, onde A e B sdo respostas
ao questionario. Este tipo de regras trabalha directamente com as relagfes do tipo positivo,
onde uma resposta a uma pergunta A implica uma resposta a uma outra pergunta B. A forma de
averiguar se o individuo respondeu de forma fidedigna passa pelo cumprimento de todas as
regras geradas.

No entanto, estas regras da forma como estdo construidas, ndo conseguem avaliar a veracidade
das respostas submetidas mas é possivel identifica-las através da alteragdo na forma como séo
construidas. Para sabermos se a resposta € fidedigna, observemos o seguinte:

[I3%4]

Se 0 inquirido “x” responde a uma pergunta “i” com a resposta “a” (denotando por
Responde(x,i,a)), entdo o inquirido estd a mentir ou de alguma forma ter-se-4 enganado

(denotado por Mente(x,i)) ou é verdade que X,i,a (denotado por Facto(X,i,a)).
Temos entéo:
Responde(x,i,a) => Mente(x,i) V Facto(x,i,a)

Note-se que as respostas estdo acessiveis ao sistema de avaliagdo do inquérito, pelo que é
possivel saber se Responde(x,i,a). Se Responde(x,i,a), entdo é possivel inferir que Mente(x,i) se

1 Facto(x,i,a). E necessario um método que determine se 1 Facto(x,i,a).

Dado que existe acesso as respostas, entdo as regras que sdo Uteis sdo a do tipo Resposta(x,j,t)
=> q Facto(x,i,a), ou seja, regras que determinam que escolher uma determinada opgéo noutra

pergunta determine que 4 Facto(x,i,a).

Para ilustrar a forma como se conclui que um individuo esta a responder a questBes que nao lhe

dizem respeito, é demonstrado um processo simples de inferéncia.

Exemplo Inferéncia

Regras:

i) TemConta(x, A1) =>4 TemConta(x,A2)

Textual: Se um individuo tem conta no sistema A1, entdo ndo tem conta no sistema AZ2.
Forma Normal Cognitiva (CNF): 4TemConta(x, A1) V 4 TemConta(x,A2)

ii) RespondeUsa(x,y) => Mentiu(x) V TemConta(x,y)

56



Textual: Se um individuo responde que usa um sistema, entdo esta a mentir ou tem conta

nesse sistema.

Forma CNF: 1 RespondeUsa(x,y) V Mentiu(x) V TemConta(x,y)
Factos:

1) RespondeUsa (Jodo, Al)

Textual: O Jodo respondeu que usa o sistema Al.

2) RespondeUsa (Jodo, A2)

Textual: O Jodo respondeu que usa o sistema A2.

Efectuando resolucdo:

4 RespondeUsa(x,y) V Mentiu(x) V TemConta(x,y) (Regra ii)

r RespondeUsa (Jodo, Al)

Mentiu(Jodo) V TemConta(Jodo, Al)

r 71 TemConta(x, A1) V 4 TemConta(x, A2), {x/Jodo} (Regrai)
Mentiu(Jodo) V +FemContals-A2)
r Mentiu(Jodo) V FemCenta{dode-A2), {x/Jodo} (Regraii.2)

Mentiu(Jodo) V Mentiu(Jodo) = Mentiu(Jo&o)

No exemplo foi demonstrada a utilidade do uso de regras do tipo A =>4 B para averiguar a

veracidade das respostas submetidas pelos utilizadores.
3.5Implementacao

3.5.1 Metodologia de Avaliacéo

A metodologia proposta para avaliar um questionario consiste em grande parte por extracgao de
informacdo e troca de ideias entre o individuo que estd a implementar o sistema e a chefia. No
entanto, apds documentacdo dos critérios e a sua tabela de pontuagdo, é necessario algo que
automatize e cria a escala final. Foi por esta razdo que foi criado um programa em MATLAB

para esse efeito (codigo fonte em Apéndice B).
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Para cade critério, é necessario utilizar o programa para obter a funcdo de Transferéncia que
mapeia todos 0s resultados aos respectivos pontos. O programa necessita de dois vectores: (1)
vector com as 4 percentagens em formato decimal (Ex: resultados = [1; 0,9; 0,85; 0,8]); (2)
vector com os 4 valores que definem os pontos de cada resultado (Ex: pontos = [1; 0,8; 0,6;
0,3]). Com estes vectores, o programa calcula a funcdo Transferéncia que minimiza o erro
quadrético, guardando no final todos os pontos da fungdo que definem os pares Resultados-
Pontos.

3.5.2 Enderegamento de Perguntas

O método proposto de enderegamento de perguntas consiste na execugdo de varios processos
que seguem uma ordem especifica. A Figura 3.8 apresenta uma visdo alto-nivel do
funcionamento e tarefas que sdo executadas quanto um utilizador pretende preencher o

guestionario.

T Dados
Cria Lista Perguntas Utilizadores
Utilizador

Exibe Pergunta

|

Guards Resposta

Ultima Néo
Pergunta

Exibe Pergunta
Extra Extra

Guards Resposta

Figura 3.8 — Vis&o Alto-Nivel do Processo de Enderecamento de Perguntas
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Pedidos
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¥
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Disponi vel/
Existants

Verifica Existénciz
Utiizador

Figura 3.9 — Processo de Seleccéo de Aplicagdes Alvo de Perguntas

Na Figura 3.9 é apresentado um diagrama que ilustraa forma como os diversos processos se
relacionam no momento de identificagcdo das aplicagdes e sistemas que o utilizador usa durante
a sua actividade. Ao longo do processo, sdo registados os varios sistemas, aplicacoes e servigos
que o utilizador usou ao longo do ano de actividade onde posteriormente é utilizada para

escolher as perguntas relevantes ao utilizador.

O processo “Regista Aplicagdes” consiste numa lista ou tabela que é actualizada com novas
aplicacBes ou sistemas no momento que passa cada filtro. S&o apenas adicionadas aplicacGes e

sistemas que ndo estejam na lista, isto é, existem apenas registos Unicos.
3.5.3 Ponderagdo de Respostas

O método de aplicagdo de ponderacdes as respostas do questionario foi testada manualmente,
isto é, todos os calculos foram efectuados utilizando folhas de calculo Excel. Os critérios e as

percentagens de cada caracteristica foram facultados pelo Service Owner.
3.5.4 Regras de Associagédo

De forma a criar regras de associacdo, foi implementada uma versdo modificada do algoritmo
Apriori. Como explicado no subcapitulo 3.4.4.2, as regras idealizadas séo do tipo A =>4 B ao

contrario das classicas A => B.

O algoritmo foi implementado utilizando o ambiente de desenvolvimento MATLAB e o

programa open-source RapidMiner como auxilio.

A Figura 3.10 apresenta o flowchart que esquematiza todas as actividades executadas para se

obter o conjunto de regras.
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Carrega ficheiro .xlsx ou xls
guardando na matriz "Originais”

Cria Matriz com valores
complementares guardando na
matriz *Complementares”

Parcorre transacgiesna matriz “Originais” e
"Complementares” calculando o suporte 5
de cada elemento

Adiciona elemento 3 lista L1 de
itens frequentes

Cria pares de elementos positivo-
complementar cakulando o
suporte 5 de cada par

Adiciona par de elementosa lista
L2 de pares frequentes

Percorre os pares de L2 cakulando
a confianga Cde cada par

Confianga

Sim

Adiciona par a listade regras

Figura 3.10 — Flowchart do algoritmo Apriori modificado



Funcionamento do Algoritmo

Sendo o objectivo a obtencdo de regras com premissa positiva e inferéncia negativa, o0 primeiro
passo foi a criacdo de uma tabela de transac¢des com valores complementares. Na pratica, caso
na tabela original exista uma transac¢do com os itens A e C, na tabela complementar iré estar o

par de itensq A e~ C.

Apos a criacdo da tabela complementar, é calculado o suporte de cada item nas duas tabelas e
seleccionados os itens que apresentam um suporte superior ao minimo estabelecido. As duas

tabelas s&o actualizadas assinalando com flags 0 e 1 os diversos itens.

E calculado o suporte de pares de itens positivos-complementares excepto itens directamente
complementares, ou seja, A e 7 A ndo e contabilizado pelo suporte ser sempre 0. Sdo guardados

0s pares que obtiveram suporte superior ao valor minimo estabelecido.

3

Encontrados os pares, € calculado a confianca de cada par que caso obtenham confianca
superior ao minimo exigido é adicionada a lista de regras fortes.
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Capitulo 4

Resultados

4.1Background

Esta dissertagcdo é baseada num projecto da empresa Tabaqueira 11,S.A. — Afiliada da Philip
Morris International que, pela primeira vez, cooperou com Faculdade de Engenharia da
Universidade Catdlica Portuguesa no sentido de auxiliar ao maximo e dentro do possivel a

elaboracdo de uma Dissertacdo para obtencdo de grau de Mestre.

A Empresa

A Tabaqueira foi fundada em 1927 pelo carismatico empresario Alfredo da Silva, tendo

inaugurado a actual fabrica de Albarrague em 1962.

Em 1996 sdo aprovadas por Decreto-Lei as condi¢cGes prévias para a reprivatizacdo da
totalidade do capital social da Tabaqueira, S.A., em trés fases, terminando a Ultima das quais
em Dezembro de 2000, através de uma Oferta Publica de Venda. Terminado o processo de
privatizacdo, empresas da Philip Morris International, Inc. detém mais de 99% do capital social
da Tabaqueira.

Em 2008, a Tabaqueira passa a estar organizada em duas “empresas-irmas”, a Tabaqueira —
Empresa Industrial de Tabacos, S.A. responsavel pela producdo de cigarros e produtos afins,
enquanto que a Tabaqueira Il, S.A. é responsavel pela comercializacdo de cigarros e produtos

afins no mercado portugués, incluindo Madeira e Agores.

A Tabaqueira é a maior empresa tabaqueira de Portugal e também uma das maiores empresas
do pais. Localizada no Concelho de Sintra, a fabrica é uma das maiores instalaces de producédo
da Philip Morris International da Unido Europeia, exportando cerca de 60% da sua produgéo

anual para mais de 35 paises.
Objectivos da Tabaqueira

A Tabaqueira, enquanto afiliada da Philip Morris International, tem como principais objectivos
responder as expectativas de fumadores adultos, disponibilizando produtos de tabaco
inovadores e da mais alta qualidade nas suas categorias de preco preferidas, reduzir a
nocividade causada pelos produtos de tabaco, apoiando a adopgdo de regulamentacdo

abrangente e desenvolvendo produtos que tenham o potencial de reducdo dos riscos de
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desenvolvimento de doencas associadas ao tabaco, e ser uma entidade empresarial responsavel,
conduzindo os seus negdcios com o mais elevado grau de integridade. Entres as diversas
marcas produzidas pela empresa, encontram-se as mais bem-sucedidas do mercado,

nomeadamente Marlboro, L&M, SG ou Chesterfield.

A Philip Morris Internacional (PMI), é a principal empresa internacional no sector do tabaco,
com produtos vendidos em aproximadamente 180 paises. Em 2010, tinha uma quota estimada
de 16,0% do mercado mundial de cigarros fora dos E.U.A., ou 27,6% excluindo a Republica
Popular da China e os E.U.A..

Para a Tabaqueira, a responsabilidade comegca no produto, através do compromisso em
divulgar, de forma aberta e transparente, informacgdo publica sobre os riscos para a saude
decorrentes do acto de fumar e também em apoiar a adopgao de uma regulamentagdo do tabaco
onde quer que sejam vendidos 0s seus produtos. Para além disso, a Tabaqueira apoia iniciativas
em comunidades locais onde vivem e trabalham os nossos funcionérios. Faz parte da filosofia
da empresa contribuir para questdes sociais, maioritariamente em cinco areas fundamentais:
fome e pobreza extrema, educagdo, meio ambiente sustentavel, violéncia doméstica e

assisténcia em caso de catastrofe.

A PMI dispbe dos melhores recursos existentes na area da Investigacdo e Desenvolvimento,
dedicado ao desenvolvimento de produtos que tenham o potencial para reduzir o risco de
doencas associadas ao tabaco. Recentemente, foi inaugurado um novo centro de 1&D de dltima

geracdo em Neuchatel, na Suica

Actualmente, a PMI emprega mais de 78.000 pessoas em todo o mundo. Em Portugal, a

Tabaqueira conta com mais de 700 colaboradores.

Situacdo Actual

Anualmente é efectuado um questionario que abrange todos os servigos do IS (Information
Services) e que é enviado a todos os trabalhadores da Tabaqueira com o objectivo de
documentar e analisar os niveis de satisfacdo dos seus trabalhadores no que toca ao uso de

servicos de informag&o e forma como sé&o disponibilizados e suportados pelo IS.

Os questionarios sdo preenchidos de forma anénima e tém a estrutura definida por um Template
disponibilizado pela PMI (de modo a facilitar a analise dos resultados de todas as suas Afiliadas
espalhadas por todo o Mundo) sendo implementado utilizando um software especifico,

denominado Web Surveyor.

As perguntas efectuadas abrangem diversas areas consideradas cruciais para a prestacdo dos

servigos. Todas as perguntas (a excepcdo de comentarios) usam uma escala com 5 valores de
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satisfacdo (Very Dissatisfied, Dissatisfied, Neutral, Satisfied, Very Satisfied) e um de abstencéo

(Not Applicable). As perguntas referem-se a:
e Classificacdo de aspectos presentes no ambiente de trabalho (Base IT Services)

o Classificagdo do apoio da Help Desk na resolucdo de problemas via telefone e

assisténcia pessoal no escritorio (IS Help Desk and Desk-Side Support)

o Classificacdo de ferramentas e servicos utilizados pela Tabagueira (SAP BW, SAP
CRM, iSMS, etc.)

e Classificacdo do servico do IS no geral e area disponivel para escrever a melhor

experiéncia e sugestdes de melhoria de servigo

Existem problemas quanto ao enderecamento das perguntas efectuadas, sendo estas
direccionadas a todos os utilizadores e ndo apenas aqueles que de facto usam o servico em
questdo (target group). Como resultado, o output ndo espelha a real satisfagdo dos utilizadores
nos diversos servigos visto haver a possibilidade dos utilizadores responderem a qualquer

questdo. No entanto existem outras areas com margem para progresso:
¢ Nao existe diferenciacdo entre utilizadores experientes e utilizadores ocasionais

e As perguntas efectuadas ndo sdo baseadas em dados historicos — todas as perguntas tém
0 mesmo peso quando é efectuada a analise de dados e conclusfes acerca dos indices
de qualidade

e O questionario ndo é dinamico — todos os utilizadores respondem as mesmas perguntas

onde deverao seleccionar a opgao “Not Applicable” caso ndo use esse servigo

Outro indicador é o numero de questionarios preenchidos e recebidos para anélise e extrac¢do
dos indices de satisfacdo. Na Figura 4.1 apresenta-se o grafico com o numero de respostas

recebidas nos ultimos 3 anos de actividade.
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Figura 4.1 — NUmero de respostas ao questionario

Para compreender melhor o grafico e o significado dos valores, os inguéritos foram
administrados a aproximadamente 800 utilizadores. Obtém-se entdo uma taxa média de
participacdo na ordem dos 30%, valor que se encontra longe do optimo (100% participacéo).
Como objectivo do novo modelo de questionario resultante da aplicagdo da metodologia
pretende-se maximizar a taxa de participagao.

Surge a oportunidade de criar uma metodologia de andlise de qualidade do questionario actual e
aplicacdo de técnicas para, ndo sé resolver os problemas referidos em cima, mas também para

introduzir o conceito de questionario dinamico e realmente adaptavel a cada utilizador.

4.2 Aplicacdo da Ferramenta de Avaliacao

Para demonstrar a forma como a avaliagdo do questiondrio é feita utilizando critérios,
apresenta-se a classificacdo dos questionarios mediante um critério: Taxa de Questionarios
Completos (nimero de questionarios totalmente preenchidos).

4.2.1 Criagdo de Escala

Atendendo aos resultados verificados nos anos anteriores, estabelece-se uma escala de

pontuagéo do critério em questdo (Tabela 4.1).
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Tabela 4.1 — Escala de Pontuacédo de Taxas de Questionarios Completos

CLASSIFICACAO RESULTADOS PONTOS

Ideal 100% 1
Excelente 95% 0.9
Aceitavel 80% 0.6
Razodvel 70% 0.5

Mau < FO% 0,1

Utilizando o programa implementado em MATLAB, obtém-se o conjunto de pares Resultado-
Pontos para extrair a pontuagdo do critério.

1
i 1 i

0 1 1 1 1
05 05 06 065 07 075 08 08 09 095 1

1

Figura 4.2 — Apresentacao Parcial da Escala Criada

Na Figura 4.2 é apresentado grafico resultante da funcéo de Transferéncia calculada com base
na informacédo da Tabela 4.1.

4.2.2 Extracgdo de Pontos

Estando na posse da grelha de avaliagdo, esta é utilizada para extrair 0s pontos que sdo
atribuidos aos questionarios dos anos passados. Através da ferramenta Web Surveyor, extraiu-se

a taxa de questionarios totalmente preenchidos. Verificaram-se as seguintes taxas:
e Questionario 2010 — 82,2% Completos
e Questionario 2009 — 79,8% Completos

e Questionario 2008 — 72,3% Completos

67



Utilizando a informacdo presente na matriz que define os resultados e os pontos equivalentes,

retira-se a pontuacéo final para o critério em questao:
e 2010=>0,673 Pontos
e 2009 => 0,6 Pontos

e 2008 => 0,383 Pontos

4.3 Aplicacao de Enderecamento de Perguntas
4.3.1 Recolha de dados

Da aplicacdo da técnica de enderecamento de perguntas resulta a criacdo de uma lista de
aplicagdes e servicos que o utilizador usa durante a sua actividade, e que por essa razdo se
encontra em condicBes de responder a perguntas sobre esse conjunto. S&o apresentados 3
exemplos de aplicacdo do método. Foram considerados 3 utilizadores de departamentos

diferentes de forma a serem identificadas diferentes aplicagdes/sistemas:
o Utilizador A — Departamento Vendas
e Utilizador B — Departamento Operacdes
e Utilizador C — Departamento Marketing

Na Tabaqueira, é usada uma aplicacdo denominada IMDL (ldentity Management Data Layer)
que gere 0s acessos dos utilizadores aos varios sistemas e o nivel de acesso que cada utilizador
tem a cada sistema. E solicitado ao administrador a extracgdo de toda a informacao relevante
para a aplicacdo da técnica, incluindo ID de utilizadores, ID de sistemas, niveis de acesso, etc.
A extraccdo é feita para duas folhas de calculo Excel: uma folha com os roles (cargos dos
utilizadores mediante a sua fungéo) e outra com toda a informacéo do utilizador e sistemas que

tem acesso.

A B [ D E F G H I J K
1 IMDLAcctiD  Display name Bus role  Business role descr. Start date  End date AuthObjiD  Authorization object SyUID  FuncSyUID  SystAbbr
2 1000000270 10000000 Ereq Requestor 20012011 31129999 1000000000 ZGL_EMPLOYEE 10001 10001 HSP100
3 1000000270 10000003 Ereq Approver 20012011 31129999 1000000002 ZGL_MAMNAGER 10001 10001 HSP100
4 1000000270 10001961 MAS: Display Departmental 04.01.2011  31.12.9999 1500002335 WPTZILXXXX_A_BASIS_ALL USERS 10002 10002 WCP100
5 1000000270 10001961 MAS: Display Departmental 04012011 31129993 1500002652 WPTZMAXX00_D_XX_PT 10002 10002 WCP100
6 1000000270 10001961 MAS: Display Departmental 04012011 31129993 1500005241 WPTYFXOUXORGFCA 10002 10002 WCP100
7 1000000270 10001961 MAS: Display Departmental 04012011 31129999 1500026404 WPTZQ000X_F_EU_PT 10002 10002 WCP100
8 1000000270 10001962 MKT: Brand Manager 04.01.2011  31.12.9999 1500002335 WPTZILXXXX_A_BASIS_ALL USERS 10002 10002 WCP100
9 1000000270 10001962 MKT: Brand Manager 04012011 31129993 1500002623 WPTZMAMX05 P_MG_PT 10002 10002 WCP100
10 1000000270 10001962 MKT: Brand Manager 04012011 31129993 1500005241 WPTYFXOUXORGFCA 10002 10002 WCP100
11 1000000270 10001999 STA: Manager Role (BS) 04012011 31129999 1500002335 WPTZILX)OOC_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
12 1000000270 10001999 STA: Manager Role (BS) 04.01.2011  31.12.9999 1500002624 WPTZXAXX01_XP_MG_PT 10002 10002 WCP100
13 1000000270 10001999 STA:- Manager Role (BS) 04012011 31129993 1500005241 WRTYFXOUXORGFCA 10002 10002 WCP100
14 1000000270 10002011 PMI PT 1099 all line managers 01012011 31129993 1000000041 ZXXDISHXAL 10003 10003 GMP130
15 1000000270 10002011 PMI PT 1099 all line managers 01012011 31129999 1500000641 P-Z-GLBT-MSS-LINE_MANAGERS 10010 10010 HRBW
16 1000000270 10002011 PMI PT 1099 all line managers 01012011 31129999 1500002369 PMIPT1099URAlILineManagers_IMDL 10000 10000 AD
17 1000000270 10002011 PMI PT 1099 all line managers 01.01.2011  31.12.9999 1500002372 DLPMIPT1099AlILineManagers_IMDL 10000 10000 AD
18 1000000270 10002011 PMI PT 1099 all line managers. 01012011 31129993 1500002656 H-GLB-MSS-LINE_MANAGER 10007 10007 HHP300
19 1000000270 10002012 PMI PT 1099 all employees 01012011 31129993 1500002335 WPTZILX)XO( A _BASIS_ALL USERS 10002 10002 WCP100
20 1000000270 10002012 PMI PT 1099 all employees 01012011 31129999 1500002370 PMIPT1099URAIIEmployees_IMDL 10000 10000 AD
21 1000000270 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2011  31.12.9999 1500002373 DLPMIPT1099AIIEmployees_[MDL 10000 10000 AD
22 1000000270 10002012 PMI PT 1099 all employees 01012011 31129993 1500002655 H-GLB-ESS-EMPLOYEE 10007 10007 HHP300
23 1000000270 10002012 PMI PT 1099 all employees 01012011 31129993 1500027382 ZEIC_WEBCRMTIC 10008 10008 HKP100
24 1000000270 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal 04 012011 31129993 1500002335 WPTZILXOOC_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
25 1000000270 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal  04.01.2011  31.12.9993 1500004404 WPTZFXXXXX_P_APPR_INV 10002 10002 WCP100
26 1000000270 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal - 04.01.2011  31.12.9999 1500005241 WPTYFXOXXORGFCA 10002 10002 WCP100
27 1000000270 10004916 PMI Global All Marketing Users IMDL ~ 08.07.2008 31129993 1500005400 PMIGlobalURAlIMarketing_IMDL 10000 10053 AD
28 1000000270 10004916 PMI Global All Marketing Users IMDL ~ 08.07.2008 31129993 1500005402 DLPMIGlobalAllMarketing_IMDL 10000 10000 AD
29 1000000270 10006057 PT - 1099 PDF Generator Document Co 04.01.2011 31129999 1500006479 PMIPTTABURISPDFGenerator_IMDL 10000 10000 AD
30 1000000270 10006542 Extended Intemet Access 01.09.2008 31.12.9999 1500006961 PMIGlobalURExtendedinternetAccess_IMDL 10000 10051 AD

Figura 4.3 — Informacao extraida de IMDL sobre cargos dos utilizadores
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Na Figura 4.3, € apresentado parte do contetdo da folha com os cargos acompanhados dos

identificadores dos utilizadores entre outras informacoes.

8 E D E F G H §
1 IMDL account ID [Login name _|Display name |Function name name |Pasition name |Department name: |System |System descriptic
AD

2 1000000270 Marketing Brand Management _ Group Brand Manager Premium Brands _ Operations Center PN Active Directory

3 71000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI HSP100 EREQ (SRM) Prc
41000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI WCP100 P1WE Productior
5 1000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI GMP130 SMDL/IMDL Prod
6 1000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI HHP300 HR2U Production
7 1000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI HKP100 EIC(CRW) Produc
8 1000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI HRBW HRBW Productior
9 1000000270 Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI MCT_PROD Marketing Collabc

10 11000000270
111000000270
12 (1000000270
13 (1000000270
14 11000000270
15 11000000270
16 (1000000270
17 11000000270
18 11000000441
19 (1000000441
20 (1000000441
211000000441
22 11000000441
23 71000000441
24 11000000441
25 1000001242
26 (1000001242
27 1000001242
28 11000001242
29 11000001242
30 11000001242

Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI INTERNET Internet Senices

Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI VeM Value Content Mz
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI BIL_PROD BIL & SmartPOSI
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI GIFS_PROD Global integrated
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI BBI_PROD Brand Building Se
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI BV_PROD Brand Vision Proc
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI GIMS_PROD GIMS Production
Marketing Brand Management  Group Brand Manager Premium Brands  Operations Center PMI GSPR_PROD GSPR Production
Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal AD Active Directory

Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal HSP100 EREQ (SRM) Prc
Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal WCP100 PAWE Productior
Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal GMP130 SMDL/IMDL Prod
Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal HHP300 HR2U Production
Operations Manufacturing / Producti Supenisor Secondary Support Operations Portugal HKP100 EIC(CRM) Produc
Operations Manufacturing / Productii Supenisor Secondary Support Operations Portugal HRBW HRBW Productior
Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal AD Active Directory

Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal HSP100 EREQ (SRM) Prc
Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal WCP100 P1WE Productior
Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal GMP130 SMDL/IMDL Prod
Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal HHP300 HR2U Production
Operations Operations Director Operations PT Operations Portugal HKP100 EIC(CRM) Produc

Figura 4.4 — Informacéo extraida de IMDL sobre utilizadores dos sistemas

Na Figura 4.4, é apresentado parte do contetdo da folha com informagdes sobre os utilizadores.
Entre a informacdo encontra-se: nome login, funcdo, subfuncéo, departamento, sistemas com

acesso, etc.
4.3.2 Aplicacao de Filtros

Extraida a informacao necessaria, € efectuada a identificagdo das aplicaces que serdo alvo de

perguntas ao utilizador em questdo.
Filtro 1 - IMDL

O utilizador ao inicia, o questionario é identificado pelo sistema segundo o0 seu username e é
efectuada a sua identificacdo na tabela de informacdo de utilizadores ap6s a aplicacdo de um
filtro que isola o utilizador. Como é possivel verificar nas figuras 4.3 e 4.4, o campo comum de
identificacdo (Chave Primaria) da tabela de utilizadores e tabela de cargos é o campo
“IMDLAcctID” (na tabela de utilizadores tem o nome “IMDL Account ID”).

Sabendo o “IMDL Account ID” proveniente da tabela de utilizadores, é aplicado um filtro na
tabela de cargos para isolar o utilizador. E identificado o utilizador segundo o seu ID Unico,

onde se obtém os Vvarios cargos.
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IMDLAcctID |~ Display name T Bus. role| v Business role descr v |Start date| v End date | v | AuthOBjIC ~ | Authorization object ~ SyUID| ~ FuncSyUID| v | SystAbbr |~

1000023535 10001961 MAS: Display Departmental 20122007 31129999 1500002335 WPTZILXOOO( A BASIS ALL USERS 10002 10002 WCP100
1000023535 10001961 isplay Departmental 20.12.2007  31.12.9999 1500002652 WPTZMAXX00_D_XX_PT 10002 10002 WCP100
1000023535 10001961 isplay Departmental 20.12.2007  31.12.9999 1500005241 WPTYFXCUOXORGFCA 10002 10002 WCP100
1000023535 10001961 MAS: Display Departmental 20.12.2007  31.12.9999 1500026404 WPTZCOXXX_F_EU_PT 10002 10002 WCP100
1000023535 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31.12.9999 1500002335 WPTZILXOXK_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
1000023535 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31.12.9999 1500002370 PMIPT1099URAIIEmployees_IMDL 10000 10000 AD
1000023535 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31.12.9999 1500002373 DLPMIPT1099AlIEmployees_IMDL 10000 10000 AD
1000023535 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31.12.9999 1500002655 H-GLB-ESS-EMPLOYEE 10007 10007 HHP300
1000023535 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31.12.9999 1500027382 ZEIC_WEBCRMTIC 10008 10008 HKP100
1000023535 10002257 MKS: BW Departmental Key User 30.10.2008 31129939 15000019156 WXXZILXXBW_A_BASIS_ALL_USERS 10015 10015 WBP100
1000023535 10002257 MKS: BW Departmental Key User 30.10.2008 31129939 1500002880 WPTZMAXX00_D_KU_PT 10015 10015 WBP100
1000023535 10003642 IMDL area/ external resource responsibl 04 09.2008 31129998 1000000041 ZXXDI&XXAL 10003 10003 GMP130
1000023535 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal ~ 26.04 2010 31129998 15000023356 WPTZILXXXX_A BASIS_ALL USERS 10002 10002 WCP100
1000023535 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal  26.04 2010 31129999 1500004404 WRTZRXXXXX_P_APPR_INV 10002 10002 WCP100
1000023535 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal  28.04 2010 31129999 1500005241 WPTYFXXXXXORGFCA 10002 10002 WCP100
1000023535 10004917 PMI Global All Sales Users IMDL 08.07.2008 31129999 1500005401 PMIGlobalURAlISales_IMDL 10000 10053 AD
1000023535 10004917 PMI Global All Sales Users IMDL 08072008 31129999 1500005403 DLPMIGlobalAllSales_IMDL 10000 10000 AD
1000023535 10006057 PT - 1099 PDF Generator Document Co 17.12.2010 31129999 15000068479 PMIPTTABURISPDFGenerator_IMDL 10000 10000 AD
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA/07.06.2010 31129999 1500011354 WDQZXGGOXXX_DVIEW 10134 10134 WBD300
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA/07.06.2010 31129999 1500011355 WDQZXGCOXXX_DVIEW 10135 10135 WBQ200
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA 07.06.2010 31129993 1500011359 WiKZILXXBW_A BASIS_ALL_USERS 10134 10134 WBD300
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA 07.06.2010 31129993 1500011360 WiKZILXXBW_A BASIS_ALL_USERS 10135 10135 WBQ200
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA/07.06.2010 31129933 1500011362 WDQZRX02KU_XP 10134 10134 WBD300
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA 07.06.2010 31129993 1500011366 WDQZRXXXEU_D_P1-ROLLIN 10134 10134 WBD300
1000023535 10010679 P1WE BW BUSINESS END USER QA 07.06.2010 31129993 1500011367 WDQZRXXXEU_D_P1-ROLLIN 10135 10135 WBQ200
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA/07.06.2010 31129993 1500011368 WDQZRXCCOXP_P1-ROLLIN 10134 10134 WBD300
1000023535 10010679 PAWE BW BUSINESS END USER QA/07.06.2010 31129993 1500011369 WDQZRXCCOXP_P1-ROLLIN 10135 10135 WBQ200
1000023535 10014568 PT 1099 SL Mantain VM data change 11.052009 31129993 1500013513 ZPT 10189 10189 PCR_PROD
1000023535 10014568 PT 1099 SL Mantain VM data change  11.05.2009 31.12.9999 1500013530 ZPTMMKVIM 10189 10189 PCR_PROD

Figura 4.5 — Cargos do utilizador A (ID = 1000023535)

IMDLAGcHID | ~ | Display name T Bus_role| = |Business role descr ~ | Start date| = |End date | ~ | AuthObjiCl ~ | Authorization object = |SyUID |~ FuncSyUID |~ | SystAbbr v|
1000131225 10000000 Ereq Requestor 156.07.2009 31129999 1000000000 ZGL_EMPLOYEE 10001 10001 HSP100
1000131225 10000059 IPSM CH Display specifications all mat¢15.07.2009  31.12.9999 1000000041 ZXXDISXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000059 IPSM CH Display specifications all mate 15.07. 2008 31.12.9989 1500000016 ZCHXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000063 IPSM DE Display specifications without 15.07 2009 31.12.9999 1000000041 ZXXDI8XXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000063 IPSM DE Display specifications without 15.07.2009 31129999 1500000041 ZDEXXXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000064 IPSM DE Display specifications solutior 16.07.2009  31.12.9999 1000000041 ZXXD98XXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000064 IPSM DE Display specifications solutior 15.07. 2009 31.12.9999 1500000040 ZDEXXISLAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000126 IPSM NL ALL DISPLAY FOR NL0% 15.07.2009 31129999 1000000041 ZXXDIBHXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000126 IPSM NL ALL DISPLAY FOR NL09 16.07.2009  31.12.9999 1500000199 ZNLXXDXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000185 IPSM CZ DISPLAY ALL MARETIALS Fi15.07 2009 31129989 1000000041 ZXXDIBXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000185 IPSM CZ DISPLAY ALL MARETIALS Ft15.07 2009 31129999 1500000035 ZCZXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000200 IPSM LT Display all materials for LTO1 15.07.2009 31.12.9999 1000000041 ZXXDIBXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000200 IPSM LT Display all materials for LTO1 15.07.2009 31129989 1500000056 ZLTXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000265 IPSM IT Display All Materials for (T40  15.07.2009 31.12.9999 1000000041 ZXXDIBXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000265 IPSM IT Display All Materials for T40  15.07.2009  31.12.9999 1500000333 ZITXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000524 IPSM CV MAINTAIN ALL MATERIALS F16.07 2009 31.12.9989 1000000041 ZXXDIBXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000524 IPSM CV MAINTAIN ALL MATERIALS F15.07 2009 31129999 1500000863 ZCVXXIXXAM 10003 10003 GMP130
1000131225 10000524 IPSM CV MAINTAIN ALL MATERIALS F15.07.2009  31.12.9999 1500009676 XX_YYYY_ISPM_IMDL 10003
1000131225 10000525 IPSM CV DISPLAY ALL MATERIALS F 16.07.2009 31.12.9989 1000000041 ZXXD3BXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000525 IPSM CV DISPLAY ALL MATERIALS F 15.07.2009 31129999 1500000664 ZCVXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000526 IPSM CV Approving Manager level 1 for 15.07.2009  31.12.9999 1000000041 ZXXDISXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000526 IPSM CV Approving Manager level 1 for 16.07.2008 31129939 1500000665 YCVXXI01PM 10003 10003 GMP130
1000131225 10000526 IPSM CV Approving Manager level 1 for 15.07.2009 31129999 1500009676 XX_YYYY_ISPM_IMDL 10003
1000131225 10000530 IPSM PT MAINTAIN ALL MATERIALS F15.07.2009  31.12.9999 1000000041 ZXXDISXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 10000530 IPSM PT MAINTAIN ALL MATERIALS F15.07 2008 31129939 1500000669 ZPTXXIXAM 10003 10003 GMP130
1000131225 10000530 IPSM PT MAINTAIN ALL MATERIALS F15.07 2009 31129999 1500009676 XX_YYYY_ISPM_IMDL 10003
1000131225 10000531 IPSM PT DISPLAY ALL MATERIALS F(15.07.2009  31.12.9999 1000000041 ZXXDISXXAL 10003 10003 GMP130
1000131225 100005631 IPSM PT DISPLAY ALL MATERIALS F(15.07 2009 31129939 1500000670 ZPTXXIXXAD 10003 10003 GMP130
1000131225 10000532 IPSM PT Approving Manager level 1for [15.07 2009 31.12.9999 1000000041 ZXXDI8XXAL 10003 10003 GMP130

Figura 4.6 — Cargos do utilizador B (ID = 1000131225)

IMDLAcctiD| = Display name T Bus. role| ~ |Business role descr. ~ | Start date| | End date | = | AuthObjIC ~ | Authorization object = |SyUID |~ FuncSyUID| | SystAbbr |~
1000023617] 10000000 Ereq Requestor 02012008 311299939 1000000000 ZGL_EMPLOYEE 10001 10001 HSP100
1000023617] 10000003 Ereq Approver 02012008 31129999 1000000002 ZGL_MANAGER 10001 10001 HSP100
1000023617] 10001961 MAS: Display Departmental 14122007 31.12.99399 15000023356 WRTZILXXXX_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
1000023617] 10001961 MAS: Display Departmental 14122007 31129939 1500002652 WPTZMAXX00_D_XX_PT 10002 10002 WCP100
1000023617] 10001961 MAS: Display Departmental 14.12.2007  31.12.9999 1500005241 WPTYFXOXHXORGFCA 10002 10002 WCP100
1000023617] 10001961 MAS: Display Departmental 14122007 31.12.9999 1500026404 WPTZXXOOXX_F_EU_PT 10002 10002 WCP100
1000023617] 10001962 MKT: Brand Manager 14.12.2007  31.12.9999 1500002335 WPTZILCOO_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
1000023617 10001962 MKKT- Brand Manager 14122007 31129999 1500002623 WPTZMAMX05_P_MG_PT 10002 10002 WCP100
1000023617] 10001962 MKT: Brand Manager 14.12.2007  31.12.9999 1500005241 WPTYF)COXORGFCA 10002 10002 WCP100
1000023617] 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.012008 31129999 1500002335 WPTZILXXXX_A BASIS_ALL USERS 10002 10002 WCP100
1000023617] 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2003  31.12.9999 1500002370 PMIPT1099URAIIEmployees_IMDL 10000 10000 AD
1000023617] 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2008 31129993 1500002373 DLPMIPT1099AIEmployees IMDL 10000 10000 AD
1000023617] 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.01.2003 31.12.9999 1500002655 H-GLB-ESS-EMPLOYEE 10007 10007 HHP300
1000023617] 10002012 PMI PT 1099 all employees 01.012008 31129999 1500027382 ZEIC_WEBCRMTIC 10008 10008 HKP100
1000023617] 10002249 FIN: B Departmental End User 11.01.2008  31.12.9999 1500001915 WXOZILXBW_A_BASIS_ALL_USERS 10015 10015 WBP100
1000023617] 10002243 FIN: BW Departmental End User 11.01.2008 31.12.9999 1500002872 WPTZFAXX00_D_EU PT 10015 10015 WBP100
1000023617 10003642 IMDL area/ extemal resource responsibl 01.04 2011 31.12.9999 1000000041 ZXXDIBXXAL 10003 10003 GMP130
1000023617] 10003821 Apprave Invoice via Workflow Portugal  28.04. 2010 31128999 1500002335 WPTZILXXXX_A_BASIS_ALL_USERS 10002 10002 WCP100
1000023617] 10003821 Approve Invoice via Workflow Portugal  28.04 2010 31129999 1500004404 WPTZFXXXX_P_APPR_INV 10002 10002 WCP100
1000023617] 10003821 Apprave Invoice via Workflow Portugal  28.04. 2010 31129999 15000056241 WPTYFXOOXORGFCA 10002 10002 WCP100
1000023617] 10004907 Brand Building VCM MKT High Access 08.07 2008 31129999 1500005391 PMIGlobalURBBMKTHAuto_IMDL 10000 10053 AD
1000023617] 10004916 PMI Global All Marketing Users IMDL ~ 08.07.2008  31.12.9999 1500005400 PMIGlobalURAlIMarketing_IMDL 10000 10053 AD
1000023617] 10004916 PMI Global All Marketing Users IMDL ~ 08.07 2008 31.12.9999 1500005402 DLPMIGlobalAllMarketing_IMDL 10000 10000 AD
1000023617] 10006057 PT - 1099 PDF Generator Document Co 10.12.2010  31.12.9999 1500006479 PMIPTTABURISPDFGenerator_IMDL 10000 10000 AD
1000023617] 10006931 PT MCT PORTUGAL Editor 01.07.2008 31129999 1500005246 PMIGlobalURAMCTViewer IMDL 10000 10027 AD
1000023617] 10006931 PT MCT PORTUGAL Editor 01.07.2003 31.12.9999 1500007410 PMIGlobalURAMCTPORTUGALEditor_IMDL 10000 10027 AD
1000023617 10008728 MK BIL & BV Access Prad Viewer 18022010 311299399 1500009174 PMIGLOBALURBILPOSMPROD_IMDL 10000 10089 AD
1000023617] 10008728 MK BIL & BV Access Prod Viewer 18.02.2010  31.12.9999 1500025238 PMIGLOBALURBILPOSMPRODVIEWER_MD 10000 10089 AD
1000023617 10008741 PLM/GIPS Packaging Read Only 28112008 31129999 1500009184 DLPMIGlobalGiPSPackagingUsers_IMDL 10000 10092 AD

Figura 4.7 — Cargos do utilizador C (1D = 1000023617)

No campo “SystAbbr” estdo identificados os sistemas que os utilizadores tém acesso. Os
sistemas de producdo (versdo utilizada para desenvolvimento das actividades da Empresa) séo

guardados num ficheiro para posteriormente serem utilizados.
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Através dos dados provenientes das Tabelas 4.5, 4.6 e 4.7, sdo identificados os sistemas que

cada utilizador tem acesso:
e Utilizador A — HHP300, HKP100, PCR_PROD, WBP100, WCP100
e Utilizador B — HHP300, HKP100, HSP100, P53, SCP100, WBP100, WCP100
e Utilizador C — HHP300, HKP100, HSP100, WBP100, WCP100

O questionario de satisfagdo pretende apenas avaliar sistemas/aplicacfes disponibilizadas para
uso final de utilizadores, isto é, apenas os sistemas de producédo deverao ser avaliados. Na lista
anterior, os utilizadores tem acesso a sistemas de Qualidade e de Desenvolvimento
(identificados pela existéncia no nome do sistema das letra ‘D’ e ‘Q’ para Desenvolvimento e
Qualidade respectivamente) que deverao ser desprezados.

Na folha de célculo, existe outro campo de extrema importancia pois apresenta as aplicaces
que estdo alojadas nos sistemas identificados anteriormente. O campo “Business role descr.”,
caracterizado por ser um campo de texto livre com a descrigdo dos cargos do utilizador,
identifica as aplicagdes que o utilizador tem acesso. Analisando novamente a folha de célculo,
identificam-se as seguintes aplicacdes:

e Utilizador A — MAS, MKS, PDF Generator
e Utilizador B — Ereq, IPSM, PDF Generator, CMRT, QSMP, PSS4, ISS, STP
e Utilizador C — Ereq, BV, BIL, MAS, PDF Generator, MCT, GIPS, GIMS, GSPR

Isolados os sistemas e aplica¢Bes que o utilizador tem acesso, prossegue-se para a utilizacéo do

segundo filtro.
Filtro 2 — Historicos de Acesso

Tendo presente a importancia da diferenca entre acesso e uso de um sistema, revela-se
necessario o levantamento dos sistemas que o utilizador usa. No sentido de os determinar,
recorre-se a historicos (logs) de acessos dos sistemas existentes na Empresa. Efectua-se uma
analise baseada no numero de acessos que o utilizador efectuou aos diversos sistemas, isto €,
nimero de logins que o utilizador efectuou durante o Ultimo ano de actividade e com que

frequéncia.

Para exemplificar o uso do segundo filtro, foi apenas analisado o sistema SAP P1 (solucdo ERP
da SAP). O processo devera ser aplicado a todas as aplicagdes que tenham histéricos e também
a servicos (Ex: Impressoras). O acesso € feito através de uma transac¢do especifica de SAP

(codigo de transaccdo SM20) para efeitos de auditoria.
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Analysis of Security Audit Log

Period Requested 22.08.2011 0!
Period Selected  25.08.2011 12:
Server

0 - 26.08.2011 23;
:42 - 25.08.2011 12:

User

Audit Classes 09 Lagon

Server Name | Creation Date | Date/Time User Name| Terminal name | Transaction Code Program Message Text
25.08.2011  12:01:42 PMIPTLISWO9275 SESSION_MANAGER  SAPMSYST Logon Successful (Type=A)
25.08.2011  12:03:18 PMIPTLISW09275 ZWPTS_REPORT_SALES ZWPTSR_SALES_CUSTOMER_BRAND User Logoff

Figura 4.8 — Histérico de acessos do Utilizador A em SAP P1
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Analysis of Security Audit Log

Period Requested 04.07.2011 09:00:00 08.07.2011 23:59:59
Perivd Selecled  04.07.2011 11:57:52 - 07.07.2011 19:50:45
Server

o -
Audit Classes Dilog Logon

Sarver Nama | Creation Date | Date/ Tima
06.07.2011 | 17:37:03
06.07.2011
06.07.2011

Terminal nama | Traneaction Code | Program Mossage Text
PMIPTLISLO9G74 | SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon Successful (Type—A) -
PMIPTLISLO9674 SESSION_MANAGER SAPMSYST User Logaff -
PMIPTLISLO9674 | ZWIXGR MOSD 002  ZWXXPR ZWXX MKAL MAINTAIN User Logoff

07.07.2011 PMIPTLISL09674 SESSION_MANAGER SAPMSYST Logun Successful (Type=A)

07.07.2011 | 19:50:45 PMIPTLISLO9674 | SESSION_MANAGER | SAPLSMTR_NAVIGATION User Logoff

05.07.2011  12:58:42 PMIPTLISLO9674 SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon Successiul (Type=A)

05.07.2011 | 13:03:14 PMIPTLISLO9674 | MBS: RMO7DOCS User Logall

0s.07.2011  17:17:28 PMIPTLISL00674 SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon Successful (Type=A)

05.07.2011 | 17:48:47 PMIPTLISLO9674 | MB52 RMO7MLBS User Logaff

04.07.2011  13:33:00 PMIPTLISLO9674 SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon successful (Type=A)

01.07.2011 PMIPTLISLOO671 | VLIO0X RVVSOR10C Uscr Logoff

05.07.2011 PMIPTITSI 19674 SFSSTON_MANAGFR SAPMSYST Tngon Successfil (Tyne=A)

05.07.2011 PMIPTLISLO9674 | SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon successful (Type=A)

05.07.2011 PMIPTLISLO9674 PROS SAPMPSET User Logaff

n5.07.2011 PMIPTITSI 19674 | SFSSTON_MANAGFR | SAPI SMTR_NAVIGATION Usar | ngaff

U/07.2011 PMIP ILISLU96/4 SESSION_MANAGER SAPMSYS | Logon Successful { 1ype=A)

07.07.2011 PMIPTLISLO9674 | MD52 RMO7MLDS User Logaff =
07.07.2011 PMIPTLISLOOE74 SESSION_MAMAGER SAPMSYST Logon Succassful (Type=4) =

Figura 4.9 — Histdrico de acessos do Utilizador B em SAP P1
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Analysis of Security Audit Log
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Analysis of Security Audit Log

Period Requested 06.06.2011 0
Period Selected  07.06.2011 1
Server

user | |
Aldit Classes  Diaiog Logon

Server Name | Creation Date | Date/Time User | Terminalname | Transaction Code | Program | Message Text

07.06.2011  13:31:59 PMIPTLISLO9207 SESSION_MANAGER SAPMSYST Legon Successful (Type=A)
07.06.2011  12:32:03 PMIPTLISL00207 SESSION_MANAGER SAPMSYST User Logoff
07.06.2011 135129 PMIPTLISLOS207 MMO1 SAPMMGOL  User Logoff
09.06.2011  09:42:07 PMIPTLISL09207 SESSION_MANAGER SAPMSYST Logon Successful (Type=A)

09.06.2011  09:45:42 PMIPTLISL0S207 MMO1 SAPMMGOL  User Logoff

Figura 4.10 — Historico de acessos do Utilizador C em SAP P1



As Figuras 4.8, 4.9 e 4.10 apresentam o histdrico dos utilizadores para o sistema. Existindo
logins no sistema SAP P1, é seguro afirmar que ndo sé tém acesso ao sistema através de IMDL
(sistema com cddigo WCP100 equivalente a SAP P1), como também usaram o sistema ao
longo do ano. Estes dois factos combinados, asseguram a apresentacdo das perguntas referentes

ao sistema SAP P1 aos utilizadores A, Be C.
Filtro 3 — Pedidos de Suporte

Nesta fase as aplicagbes mais importantes deverdo estar identificadas, no entanto existem
aplicacoes que o terceiro filtro ira identificar. Através da aplicacdo SAP Business Objects é
extraido um relatério em folha de célculo com toda a informac&o relevante sobre os Pedidos de
Suporte que o utilizador em questdo realizou ao longo do ano (ver Apéndice A).

Tabela 4.2 — Relatorio de Pedidos de Suporte Utilizador A

Numbell] Customer code Bl Hame Bl Creation date

PMPT End User Computing T2M01153
PMPT Netwark 87142010 17:03
iSMS Application for PMPT 114142010 11:45
PMPT End User Computing 29012010 0513 PM

6923641 PMPT End User Computing 29/01,/2010 06:04 PM

PMPT End User Computing 2722010 9:44
PMPT End User Computing g22mo1912
B961031 PMPT End User Computing 15/02/2010 09:49 AM

iSMS Application for PMPT 19/02/2010 11:32 AM

5974031 ISMS Application for PMPT 19/02/2010 03:38 PM

ITSC Data Warehouse for PMPT (SAMBA) 532001616
PMPT End User Computing 19/04,2010 12:08 P

7130241 PMPT End Liser Computing 26/04,/2010 11:20 Al

PWPT End User Cormputing 28042010 04:04 P

PMPT End User Computing JE201010:08
PIPT End User Cormputing JEL2030on
PMPT End User Computing 170652010 09:26 Al

PMPT Print 20A10/2010 06:51 P

PIPT End User Cormputing 26042010 03:58 A

9704531 PMPT End User Computing 241152010 01:15 PM
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As Tabelas 4.2, 4.3 e 4.4 apresentam o relatorio de Pedidos de Suporte onde o utilizador esteve

envolvido. Identificam-se aplicagdes ou servicos que ndo foram identificados pelo primeiro

Tabela 4.3 — Relatorio de Pedidos de Suporte Utilizador B

Bl Hame
PMPT End User Computing

Humbefl] Customer code

B Creation date

5172010 11:15

PMPT Metwork

BA1/2010 11:19

P1EU ERF Application for PMPT

7A/2010 11:43

PMPT End User Computing

200172010 11:13 AM

PWPT Network

1272010 11:22

STP Application for PMPT

17/02/2010 04:03 P

STP Application for PMPT

22M02/2010 11:00 AM

PMPT End User Computing

26/02/2010 04:40 P

PMPT End User Computing

5372010 11:29

SCIPIO Application far P

84372010 11:20

PMPT End User Computing

84372010 11:24

P1EU ERP Application far PMPT

22032010 12:30 P

ITSC SAF BwY for PMIERP (P53)

22032010 12:35 P

SCIPIO Application far P

24032010 02:57 P

STP Application for PMPT

30032010 02:41 P

PMPT End User Computing 5/4/2010 9:55
PMPT End User Computing 6/4/2010 8:54
PMPT End User Computing 12/4/2010 13:58
F1EU ERP Application for PMPT 124452010 20:05

STP Application for PMPT

13/04/2010 09:33 AM

SCIPIO Application far PMI

15/04/2010 03:27 P

PMPT End User Computing

19/04/2010 05:26 P

PMPT End User Computing

200472010 06:05 P

STP Application for PMPT

23/04/2010 11:18 AM

F1EU ERP Application for PMPT

20/05/2010 05:45 A

PMPT End User Computing

20/05/2010 01:55 P

P1EU ERP Application for PMPT

20/05/2010 0&:24 PM

Tabela 4.4 — Relatorio de Pedidos de Suporte Utilizador C

B Name
F'MF'T End User Computing

Numbell Customer code

Bl Creation date

6/1/2010 15:00

F'MF'T End User Computing

11/3/2010 10:58

[ GIPs Application for PMI

29/03/2010 10:42 A

F'MF'T End User Computing

29/03/2010 12:49 PM

F'MF'T End User Computing

29/03/2010 03:58 PM

F'MF'T End User Computing

29/03/2010 04:18 PM

[ GIPs Application for PMI

30/03/2010 08:36 A

[ GIPs Application for PMI

6/4/2010 11:34

F'MF'T End User Computing

97472010 15:27

F'MF'T End User Computing

9/4/2010 15:35

F'MF'T End User Computing

26/04/2010 05:56 PM

[PraPT Print

14/05/2010 04:05 PM

F'MF'T End User Computing

19/05/2010 01:47 PM

F'MF'T End User Computing

24/05/2010 04:26 PM

[PraPT Print

24/06/2010 07:59 A

F'MF'T End User Computing

130772010 08:55 Al

[PraPT Print

140772010 07:32 PM

F'MF'T End User Computing

24/08/2010 03:40 PM

F'MF'T End User Computing

150972010 05:11 PM

F'MF'T End User Computing

170972010 10:57 Al

F'MF'T End User Computing 20/09/2010 09:458 AM
GIF'S Application for P 6A10/2010 16:15
F'MF'T End User Computing 15102010 08:32 AM

F'MF'T End User Computing

151072010 05:45 PM

F'MF'T End User Computing

21/10/2010 05:14 PM

F'MF'T End User Computing

1971172010 11:22 AM

[PrPT Print

31272010 11:48

filtro onde a lista de aplicaces e sistemas devera ser actualizada:
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e Utilizador A —iSMS, SAMBA, Print
e Utilizador B — SAP P1, STP, SCIPIO, SAP BW
e Utilizador C — GIPS, Print
4.3.3 Conjunto de AplicacGes Identificadas
Apos a aplicacdo dos trés filtros, foram identificadas os seguintes sistemas e aplicacdes:

e Utilizador A — HHP300, HKP100, PCR_PROD, WBP100, WCP100, MAS, MKS, PDF
Convertor, Print, iSMS, SAMBA

e Utilizador B — HHP300, HKP100, HSP100, P53, SCIPIO, WBP100, WCP100, Ereq,
IPSM, PDF Convertor, CMRT, QSMP, PSS4, ISS, STP

e Utilizador C — HHP300, HKP100, HSP100, WBP100, WCP100, Ereq, BV, BIL, MAS,
PDF Convertor, MCT, GIPS, GIMS, GSPR, Print

Nem todas as avalia¢des requeridas no questionario se referem a sistemas/aplicacoes, existindo
perguntas sobre servigos como qualidade do atendimento do Help Desk, ou impressoras. O
sistema de impressoras mantém um histdrico para controlo de custos e de utilizagdo, sendo esta

outra fonte de dados a ser utilizada pelo Filtro 2.

Sendo o acesso as impressoras uma funcionalidade que abrange todos os utilizadores da
Empresa, o primeiro filtro ndo sera aplicado. Recorrendo ao segundo filtro, é extraido o

historico de utilizacdo (Figura 4.11).

Color and BW pages Copy and print pages
User BAW Color Copy Print Duplex Total Price
198 0 177 21 0 198 0,00€
] o ] o o 9 0,00€
36 0 0 36 0 36 0,00€
3 o o 3 o 3 0,00€
1 0 0 1 0 1 0,00€
1 1 2 0 0 2 0,00 €
33 0 0 33 0 33 0,00 €
30 o o 30 o 30 0,00€
20 0 0 &0 0 80 0,00€
2 0 0 2 o 2 0,00€
79 0 0 79 0 70 0,00€
33 o o 33 o 33 0,00€
2 0 0 2 0 2 0,00€
7 0 0 T o T 0,00€
4 0 0 4 0 4 0,00 €
3 o o 3 o 3 0,00€

Figura 4.11 — Historico de utilizacdo de impressoras

No histérico estdo presentes ndo sé os utilizadores que usam as impressoras, mas também
apresenta 0o numero de impressdes que efectuou. Esta Ultima informacdo podera também ser

utilizada para o calculo do peso das respostas do utilizador.
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Ap0s todo o processo de recolha das aplicacdes e sistemas que os utilizadores usam, a lista que
é criada é utilizada para apresentar as perguntas relevantes. O questionario acede ao repositorio
com todas as perguntas e selecciona as que se referem as aplicacfes e sistemas presentes na

lista do utilizador em questdo (Figura 4.12) apresentando-lhes de seguida.

Repositorio de

erguntas
o000 OO
L)
Técnica ( Perguntas
F R . 00000 ..
Perguntas .
L
Informagao

Utilizador X .

Figura 4.12 — Funcionamento do Enderegamento de Perguntas

4.4 Aplicacdo de Ponderacao de Respostas

O exemplo que se apresenta em seguida é composto por duas fases distintas: (1) Definigdo de
critérios e pesos de caracteristicas dos utilizadores; (2) Aplicacdo de pesos a uma avaliacdo de
um sistema do questionario de 2010. Na primeira fase do exemplo, o conjunto de dados que sdo
apresentados é real tendo sido obtido pelo Service Owner do sistema SAP CRM. No entanto, 0s
dados da segunda fase sédo ficticios pelo facto de ndo haver forma de identificar os utilizadores
gue responderam ao questionario do ano anterior. Logo, os resultados obtidos servem apenas

para demonstrar a utilidade e o output da aplicac¢do da técnica.

4.4.1 Caracteristicas Identificadas
As quatro caracteristicas enunciadas formam o conjunto que, aos olhos do Service Owner,

melhor caracterizam um utilizador do sistema SAP CRM:

e Nivel de Acesso — Nivel de acesso que o utilizador tem para interagir com o sistema

e Experiéncia — Tempo (contabilizado em ndmero de anos) que o utilizador tem acesso

ao sistema

e Taxa de Utilizacdo — Assiduidade com que o utilizador usa o sistema (diariamente,

semanalmente, etc.)

e Pedidos Efectuados — Numero de Pedidos de Suporte efectuados sobre o sistema
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4.4.2 Atribuicdo de Pesos

Foram identificadas 4 caracteristicas chave: Nivel de Acesso, Experiéncia, Taxa de Utilizacéo e
Pedidos Efectuados. Sabendo que as quatro influenciam a classificagdo de um utilizador,
existem umas mais importantes que outras. Para isso, foi considerado como classificacao total —
peso final — de cada utilizador um valor real entre 0 e 100 (percentagem), onde 0 implica que o
utilizador seja menosprezado e 100 implica que o utilizador é considerado essencial para a

andlise em questao.

Distribuindo a totalidade dos 100% que constitui o Peso entre as 4 caracteristicas (Tabela 4.5),

formaliza-se a atribuicdo de peso a cada caracteristica na forma de uma tabela.

Tabela 4.5 — Atribuic&o de pesos a caracteristicas

Caracteristica Peso
Nivel de Acesso 30%
Experiéncia 10%
Taxa de Utilizacao 40%
Pedidos Concluidos 20%

A escolha dos pesos reflecte o que é mais valorizado para o Service Owner do sistema SAP
CRM, sendo neste caso o nivel de acesso e a taxa de utilizacdo do utilizador.

4.4.3 Peso por Caracteristica

Para calcular o valor de cada caracteristica, recorre-se a um levantamento dos comportamentos
e a situacdo actual de cada utilizador. Para cada caracteristica, atribui-se uma percentagem que
ird influenciar os pesos estabelecidos na Tabela 4.5 apresentada no subcapitulo anterior. Cada

uma das 4 caracteristicas é avaliada mediantes diferentes critérios.
Caracteristica A

Foram identificados dois niveis de acesso fundamentais: Elevado e Baixo. Atribui-se a
totalidade do peso ao utilizador que tenha acesso elevado ao sistema e metade do peso ao
utilizador que tenha acesso baixo (Tabela 4.6). Ou seja, na préatica o utilizador que se encontre
na primeira situagdo tera a totalidade do peso da caracteristica (30% pela Tabela 4.5), caso se

encontre na segunda situacao, terd 50% do peso (30/2 = 15% pela Tabela 4.5).

Tabela 4.6 — Pontuagdo Caracteristica A

Nivel ‘ Pontuacéo
Elevado 100%
Baixo 50%
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Caracteristica B

A experiéncia de cada utilizador é contabilizada em nimero de anos de acesso ao sistema, onde
foram definidos 4 intervalos e as respectivas pontuacdes (Tabela 4.7), atribuindo pontuacédo
méaxima a utilizadores com mais de 5 anos de experiéncia e pontuacdo minima a utilizacdo

inferior a 1 ano.

Tabela 4.7 — Pontuacéo Caracteristica B

Tempo (anos) Pontuacéao

>5 100%
2-5 75%
1-2 50%
<1 25%

Caracteristica C

A taxa de utilizacdo é medida através da assiduidade com que o utilizador acede ao sistema,
podendo tomar qualquer um dos 4 valores distintos com a sua respectiva pontuacdo (Tabela
4.8). E atribuida pontuacdo méaxima a utilizadores que acedam diariamente ao sistema e minima

a utilizadores que acedem anualmente.

Tabela 4.8 — Pontuacgéo Caracteristica C

Assiduidade | Pontuagéo

Diario 100%
Semanal 50%

Mensal 20%

Anual 0%

Caracteristica D

A (ltima caracteristica € o nimero de pedidos efectuados por ano sobre o sistema em causa.

Novamente foram criados 5 intervalos com respectivas pontuagdes (Tabela 4.9).

Tabela 4.9 — Pontuacéo Caracteristica D

Pedidos (p/ ano) Pontuacao

> 40 100%
25-40 75%
10- 25 50%
5-10 25%

<5 10%
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4.4.3.1 Exemplo de Aplicacdo

A apresentacdo de um exemplo aplicado ao sistema SAP CRM facilitard a compreensdo da
metodologia. Aplicar-se-a a dois utilizadores onde o utilizador A € experiente e o utilizador B
inexperiente em relacdo ao sistema. Os dados apresentados baseiam-se em informacédo real

referente ao ano de 2010.

1) Caracteristicas dos Utilizadores

As caracteristicas dos utilizadores sdo apresentadas na Tabela 4.10. Levantadas as
caracteristicas, prossegue-se a atribui¢do dos pesos aos utilizadores.

Tabela 4.10 — Exemplo de caracteristicas de dois utilizadores

utilizador A Utilizador B

Nivel de Acesso Elevado Baixo
Experiéncia =5 =5
Taxa Utilizacdo Diario Anual

Pedidos a3 1

2) Pesos Finais

Séo efectuados os calculos das varidveis de cada utilizador, obtendo-se o peso final de cada um

deles apos a soma das 4 variaveis.
o Utilizador A

Peso_Utilizador_A =[(1*30) + (1*10) + (1*40) + (1*20)] = 100%

e Utilizador B

Peso_Utilizador_B = [(0.5*30) + (1*10) + (0*40) + (0.1*20)] = 27%

Apos o célculo das ponderagdes dos utilizadores, é de reparo imediato a diferenca entre ambos.
No novo questionario, as respostas sobre o sistema SAP CRM do Utilizador A teriam a maxima
ponderacéo, e por isso mesmo seriam encaradas com a maxima importancia e relevancia. Ja as
respostas do Utilizador B sobre o sistema irdo impactar menos os resultados finais devido a sua

baixa ponderagéo.
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4.4.4 Aplicacdo de Respostas Ponderadas

De forma a apresentar o impacto que a ponderacdo de respostas introduz face & abordagem
classica, o0 método foi aplicado as respostas do questionario de 2010. Foi analisado o impacto
da ponderacdo na pergunta relativa ao sistema SAP CRM, um sistema utilizado pela area de
Vendas.

Resultados Web Surveyor

A ferramenta actualmente utilizada na Tabaqueira é o Web Surveyor, uma solugdo de criagéo,
manutencdo e analise de questionarios web (Figura 4.13). Ao publicar o questionério, 0s
utilizadores podem aceder e preencher o0 mesmo, onde posteriormente as respostas S&o
guardadas pelo software para no final analisar as respostas e publicar os resultados.

@S urvevor

Top 3 Surveys
Sub-Account: 528 * Create a survey

2010 IS Customer Satisfaction Survey - T... B Compiete 52.2%
I bandon 17 8%

2009 15 Customer ion Survey - P...

Last Response: 10/30/2009 6:54 PN Responses: 284

(D 18 End-User Satisfaction Survey - Tabaqu...
Last Response: (Shared Survey)

Getting Started Help Filter: Published ~ +5ort: Last Edited -

Responses: 238

1)

T T T T
20M0-11 2011-02  20M1-05 2011-08

® = Running Survey | (3 = Shared Survey

Show all surveys

Mailing Lists My Account
Show all tips Show all lists Manage account

Redirecting Users “ou do not have any email campaigns. User: Paulo Goncalves (6525880
Your survey can be set up to redirect the Running Surveys: 0 of 1

user to a web page of your choosing If you would ke to create an Email R eog
when they submit the survey. Go to Campaign, you must start by creating a esponses:

Details and locate the box that reads new list Space Used: 433.90 KB

“Zend user to the following web page Expiration: Saturday, October 29, 2011
when they have completed the survey™
Enter the address of the web page that
you want the user to be taken to in the
same format shown in the example under
the hnx

Survey Preferences

Meed help? Learn about WebSurveyor
Figura 4.13 — Solucéo de questionarios web adoptada pela Tabaqueira

O Web Surveyor como solucéo de criagdo de questionarios, esta limitado quanto ao dinamismo

que os questionarios podem ter. Algumas caracteristicas dos questionarios actuais sao:
e Disponibilizado em HTML
o Utilizacao de skip-logic

o Caso o utilizador responda que ndo utiliza uma aplicacéo, as perguntas sobre
essa aplicacdo ndo sdo apresentadas

e Repositdrio de perguntas igual para todos os utilizadores

e Resultados calculados através de métodos simples (média, percentagens, etc.)
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O questionario efectuado em 2010 obteve uma taxa de participacdo na ordem dos 30% (245

respostas), onde se verificou um decréscimo na participacdo. A pergunta de avaliacdo do

sistema SAP CRM foi respondida por 24 utilizadores de diferentes departamentos.

Tabela 4.11 — Resultados SAP CRM 2010

Very Very Not
CRM Satisfied | Satisfied | Neutral | Disatisfied | Disatisfied | Applicable
Ease of use 12,5% 58,3% 16,7% 8,3% 0,0% 4.2%
Functionality 12,5% 58,3% 16,7% 8,3% 0,0% 4.2%
Performance and Availability 8,3% 58,3% 16,7% 12,5% 0,0% 42%
Efficiency of IS Support Organization 16,7% 41, 7% 25,0% 42% 0,0% 12,5%
Frequency of Training 8,3% 33,3% 33,3% 42% 0,0% 20,8%
Quality of Training 12,5% 29,2% 33.3% 42% 0,0% 20,8%

Na Tabela 4.11 é apresentada a distribuicdo das respostas dos 24 utilizadores nos diversos

indices de satisfacao.

Aplicacdo de Ponderacgéo de Respostas

Sabendo que néo existe forma de identificar os utilizadores que responderam aos questionarios

dos anos anteriores, é impossivel aplicar as técnicas de ponderac@es idealizadas anteriormente.

Foi entdo criada uma coluna extra com pesos ficticios escolhidos aleatoriamente de forma a

demonstrar o funcionamento e os resultados por ele obtidos (Tabela 4.12).

Business
function

Tabela 4.12 — Respostas com Pesos Ficticios

SAP
CRM&nbsp;Ho

w important i=  SAP CRM :

SAP CRM :

SAP CRM :

Efficiency

of 15

Performan support

SAP CRM :

SAP CRM :

Peso

where you  this system for Ease of Functionali ce and organizati  Frequency Quality of
work your daily wcﬂ use ty n availabiln on n of trainifig training Ficticio
Nen-managerial Useful, but | can
position Sales live without it Satisfied Satisfied Satisfied Satisfied Satis fied Satisfied 90.0%
TMEOTIETT - TTTEED
Non-managerial this system to do
position Sales my job property | Satisfied Satisfied Satis fied Satis fied Satis fied Satisfied 85,0%
TP UTIETTT - TITEE
Non-managerial this system to do
positien Sales mi'c:tl}ﬂmuplel:'lg;u Satisfied Satisfied Satisfied Satis fied Satis fied Satisfied 70,0%
Nen-managerial this system to do
position Sales my job property | Satisfied Satisfied Satis fied Satis fied Neutral Neutral 90.0%
Non-managerial Useful, but | can
position Sales live without it Neutral Meutral Neutral Neutral Neutral Neutral 70,0%
TMPFOTTETIT = TTTEE
this system to do
Manager Sales my job properly | Satisfied Neutral Neutral Neutral Neutral Neutral 65,0%
Useful, but | can Mot
Manager Sales live without i Satisfied  [Satisfied  |Satisfied  |applicable  |Neutral Neutral 85,0%
CESETIET=T
Nen-managerial cannot work Very Not Not
position Sales without this tool [ Satisfied Satisfied Satisfied satis fied applicable  |applicable 90.0%
TMEOTIETT - TTTEED
this system to do
Manager Sales my job property  [Satisfied Satisfied Satisfied Satis fied Satis fied Satisfied 95,0%
CESETIET=T
cannot work
Director & above|Sales without this tool _[Neutral Satisfied  |Dissatisfied |Neutral Neutral Neutral 100,0%
THOTI-FTT TMPFOTTETIT - TTTEE
(Contracted / this systemto do [Very Very Very WVery
Consultant) Sales my job properly  |satisfied =atizfied Satis fied satis fied Satis fied satisfied 75.0%
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Para efectuar a nova analise, aplicou-se um filtro preliminar onde sdo isoladas apenas as
respostas dos utilizadores da area de Sales. O filtro é aplicado assumindo que apenas
utilizadores da area de Sales (Vendas) utilizam o sistema SAP CRM, informacao obtida apds

discussdo com o Service Owner do sistema.

Aplicado o filtro preliminar, 0 nimero de respostas diminui de 24 para 11 utilizadores e
calculou-se novamente os indices de satisfacdo (Tabela 4.13). A utilizacdo deste filtro tem
como objectivo aproximar os resultados do questionario de 2010 ao que seria espectavel que se
verificasse no questionério de 2011 com o correcto enderegamento das perguntas (no novo
questionario, as perguntas serdo apenas apresentadas ao utilizadores quando estes de facto usam

0s sistemas e aplicacdes).

Tabela 4.13 — Resultados SAP CRM de Utilizadores de Sales

SAP CRM

Ease of use 9,1% 72,7% 18,2% 0,0% 0,0% 0,0%
Functionality 9,1% 72,7% 18,2% 0,0% 0,0% 0,0%
Performance and Availability 0,0% 72,7% 18,2% 9,1% 0,0% 0,0%

Efficiency of IS Support Organization | 18,2% | 45,5% 27,3% 0,0% 0,0% 9,1%

Frequency of Training 0,0% 45,5% 45,5% 0,0% 0,0% 9,1%

Quality of Training 9,1% 36,4% | 45,5% 0,0% 0,0% 9,1%

Utilizando os pesos definidos anteriormente para os 11 utilizadores que responderam a
pergunta, foram calculados os novos indices de satisfacdo através da técnica definida nos

capitulos anteriores (Tabela 4.14).

Tabela 4.14 — Resultados SAP CRM com Ponderagao de Respostas

SAP CRM
Ease of use 8,2% | 732% | 18,6% 0,0% 0,0% 0,0%
Functionality 82% | 77,0% | 14,8% 0,0% 0,0% 0,0%
Performance and Availability 0,0% 74,3% 14,8% 10,9% 0,0% 0,0%

Efficiency of IS Support Organization 18,0% | 47,0% 25,7% 0,0% 0,0% 9,3%

Frequency of Training 0,0% 45,4% 44,8% 0,0% 0,0% 9,8%

Quality of Training 8,2% 37,2% | 44,8% 0,0% 0,0% 9,8%
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Os indices de satisfacdo dos utilizadores do sistema SAP CRM apéds aplicacdo do filtro

preliminar e da técnica de ponderacédo sdo apresentados na Figura 4.14.

20,00%

M Ease of Use
70,00%
60,00% B Functionality

50,00%
H Performance &

Availability

40,00%

W Efficiency of Support
30,00% cy PP

20,00%

M Frequency of Training

10,00%
® Quality of Training

0,00%

V.D. N/A

Figura 4.14 — Indices Finais de Satisfagdo SAP CRM

Os valores apresentados na Tabela 4.14 comparativamente aos da Tabela 4.11 sofreram
profundas alteracdes. Tendo em conta o objectivo de realizar o questionario, apds a aplicacao
do método, a avaliacdo do sistema SAP CRM demonstra ser mais positiva do que publicado em
2010. Houve ajuste nos indices de satisfacdo destacando-se 0 aumento na ordem dos 20% na
Satisfacdo (codificado como “S.” nas tabelas) e 0 decréscimo na ordem dos 8% no Insatisfeito

(codificado como “D.” nas tabelas).
4.5Criacéo de Regras de Associacao

O algoritmo modificado Apriori foi programado em MATLAB e testado com os dados
disponibilizados pela empresa. A implementagéo foi efectuada com sucesso e foram geradas
regras do tipo A =>4 B tal como idealizado. Como input do programa, utilizou-se a folha de

calculo com as respostas do questionario de 2010.
45.1 Descri¢ao dos Dados

A folha de célculo utilizada contém uma primeira linha de texto livre onde é apresentada a
pergunta que foi efectuada. Cada linha contém as respostas de cada utilizador em campos

multi-valor.
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Em 2010 foram recebidas 245 respostas ao questionario, implicando que o ficheiro seja
composto por 246 linhas (1 de labels + 245 de respostas). O ficheiro contém 92 colunas de
informacédo, onde ndo s estdo contidas as perguntas mas também informacéo sobre as datas

recebidas, a lingua recebida, etc.
45.2 Pré-Tratamento dos Dados

Antes de alimentar a folha de calculo ao algoritmo para este processar, é necessario efectuar um
tratamento dos dados. A fase é de extrema importancia pelo facto do algoritmo esperar uma
folha de calculo num formato pré-determinado.

O primeiro passo é a eliminagdo dos campos que ndo contém informacdo relevante para a

extraccdo de regras.
e Campos que solicitam comentéarios de texto livre ao utilizador sdo descartados
e Campos com informacéo irrelevante sdo retirados
o Localizagdo
o Data recebida
o Lingua
o Numero de IP
o Email

Apos a eliminacdo dos campos irrelevantes, a folha passou a ser composta por 72 colunas e as
mesmas 246 linhas (Figura 4.15).

BWanbsp;
How
important

group g D group is this e is this

3 who who who who system  SAPP1: SAP P an support SAPP1: SAPP1: o MS 2 iSMS 2 system  SAP B
assist you assistyou assistygu assistyou assist you for your _ Ease of Functi organiz Frequengy Quality of _ for your___ Ease of
1 [ - P - P - Py - P - v - o] - [ o Mol or> Blose . Ho 0 - P - P - P - e
Useful, but | Not at all Useful, but |
Very Very Very | Very Very can live Very important - | can live
2 satisfied satis fied satisfied satis fied satisfied without it _|Dissatisfied |Satisfied Neutral satisfied Neutral Neutral never use it without it Dissatis.
Useful, but | Not at all Not at all
Very Wery [Very Very can live Very Not important - | important - |
3 satisfied Satisfied satisfied satisfied satisfied without it | Satisfied Satisfied Satisfied Satisfied satisfied applicable |never use it neveruse it
Useful, but | Not at all Not at all
Very [very ery [very Very can live [very important - | important -1
4 satisfied satis fied satisfied satisfied satisfied without it | Satisfied Satisfied Dissatisfied | Dissatisfied | Satisfied satisfied never use it never use it
Useful, but | Not at all Useful, but |
Very [very ery [very Very can live Very Very [very important - | can live
5 satisfied satis fied satisfied satisfied satisfied without it | Neutral Satisfied Satisfied satisfied satisfied satisfied never use it withoutit | Satisfier
Tmportant =T H_im Tmporfant =T
need this need this need this.
systemto systemto system to
do my job domyjob [Very Very Very [very ery Very do my job
6 Meutral Neutral Neutral Neutral Neutral properly Neutral Neutral Neutral Neutral Neutral Neutral property satisfied satisfied satisfied satisfied satisfied satisfied property Neutral
M 4 » V| Sheetl /Sheet? ./ Sheet3 ~¥3 N J0EN ] o v

Figura 4.15 — Folha de Calculo com Respostas
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Um dos requisitos para o correcto funcionamento do algoritmo é a forma como 0s campos estdo
formatados. Toda a informagdo que ira ser tratada e investigada de forma a encontrar relacdes
tem de estar no formato binario (0 e 1). Foi entdo efectuado um tratamento utilizando a

ferramenta RapidMiner que transforma os dados para a forma desejada (ver Apéndice C).

1 Ease of use = Satisfied iSM: ase of use = Not applicable iSMS : Ease of use = Dissal Ease of use =Very dissal ed iSMS : Functionality = Very satisfied iSM! :
2 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
3 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
4 | FALSE  FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE  FALS
5 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALS
6 TRUE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE TRUE FALSE FALE
7 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
8 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
9 | FALSE  FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE  FALS
10 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALS
11 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALS
12 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
13 FALSE TRUE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE TRUE FALE
14 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
15 FALSE  TRUE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE  TRU
16 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALS
17 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
18 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
19 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
20 FALSE  FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE  FALS
21 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALS
22 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
23 FALSE FALSE TRUE FALSE FALSE FALSE FALSE TRUE FALE
24 FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALE
25 FALSE  FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE FALSE  FALS
RO ] teste /F o o o M4 o (] - a0

Figura 4.16 — Folha de Calculo com Respostas Tratadas

A Figura 4.16 apresenta o novo formato da folha de calculo com as respostas ao questionario.
O tamanho da folha foi actualizado destacando-se o aumento significativo do nimero de
colunas (devida a fragmentagdo de cada perguntas nas diversas respostas possiveis). A folha
passou a ter 399 colunas de informagdo e as mesmas 246 linhas, e deste modo estd no formato

para que o algoritmo possa interpretar.
45.3 Utilizacao do Algoritmo

Para testar e extrair regras de associacéo, foi utilizada uma taxa de suporte de 50% e uma taxa
de confianca de 97%. Com estes parametros e os resultados do questionario de 2010, foram

extraidas 1922 regras.

m" iable Editor - reg + 0 A X I
ﬁ‘ & —b%\éfi 18 | Stack| Base ~ @Seleddatatoplot g EEDEE@?IX
regras <1922x2 cell>
1 2

605 |SAP P1: Functionality = Satisfied Please rate the desk-side support group who assist you in yo... : Courtesy of the technician? = D...| «
606 [SAP P1 : Functionality = Satisfied Please rate the desk-side support group who assist you in yo... : Timeli of the service provid...
607 |SAP P1: Functionality = Satisfied Please rate the desk-side support group who assist you in yo... : Quality of the service provided?...
608 |SAP P1 : Functionality = Satisfied Please rate the desk-side support group who assist you in yo... : Overall desk-side support servic...
609 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P18&nbsp;How imp is this system for your daily work... = Not at all important - I neve...
610 [SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Ease of use = Very dissatisfied

611 |SAP P1: Functionality = Satisfied SAP P1: Ease of use = Not applicable —
612 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Functionality = Neutral

613 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Functionality = Dissatisfied

614 [SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Functionality = Not applicable

615 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Functionality = Very satisfied

616 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Functionality = Very di i

617 |SAP P1 : Functionality = Satisfied SAP P1 : Performance and availability = Not applicable

618 |SAP P1: Functionality = Satisfied SAP P1 : Efficiency of IS support organization = Very dissatisfied

619 |SAP P1: Functionality = Satisfied iSMS : Ease of use = Very dissatisfied

620 |SAP P1: Functionality = Satisfied iSMS : Functionality = Very di

621 |SAP P1: Functionality = Satisfied iSMS : Performance and availability = Very di ied

622 |SAP P1 : Functionality = Satisfied iSMS : Efficiency of IS support organization = Not applicable

623 |SAP P1 : Functionality = Satisfied iSMS : Quality of training = Very dissatisfied b

< i »

Figura 4.17 — Regras Extraidas pelo Algoritmo
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A Figura 4.17 apresenta os resultados obtidos no MATLAB onde na coluna 1 estdo as

premissas das regras (Ex: Se “SAP P1: Functionality = Satisfied”) e na coluna 2 as conclusdes

das regras (Ex: entdo ndo “SAP P1: Performance and availability = Not applicable™).

Analisando o conjunto de regras, identificam-se regras interessantes que podem ser aplicaveis

com sucesso. Note-se por exemplo as seguintes:

Se “SAP P1: Functionality = Satisfied” entdao nao “SAP P1: Performance and availability

= Not applicable”

Note-se a importancia desta regra na verificagdo de inconsisténcia de respostas
facultadas. No momento que o utilizador classifica o sistema SAP Pl numa
caracteristica, este deveria estar em condigdes de responder questdes de “Performance

and availability”

Se “Please rate your IS Help Desk Telephone: Overall Help Desk services? = Satisfied”
entdo nao “Please rate your IS Help Desk Telephone: Quality of the service provided? =

Very dissatisfied”

Mais uma vez, a regra criada averigua inconsisténcia nas respostas. Sera estranho, ou
pouco provavel, um individuo responder que esta satisfeito no geral com os servicos do

Help Desk mas responder que esti muito insatisfeito com a qualidade do servico.

Extraidas as regras, é efectuada uma verificagcdo das respostas e sdo anotadas as regras que sao

desrespeitadas e nimero de vezes que foram desrespeitadas (Figura 4.18). Na anéalise do ano

2010 com a aplicacdo das regras extraidas do mesmo questionario, foram registadas 3090

violagdes de regras.
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Eﬁ p{ - 1 | Stack: Base | Select data to plot v 2 X
viol <3090x2 cell>
1 2
1448 |SAP CRM&tnbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Other
1449 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Other
1450 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Other
1451 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = General Services (Admin)
1452 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = General Services (Admin)
1453 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Human Resources
1454 |SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Human Resources
1455 |SAP CRM&tnbsp;How important is this system for yo... |Business function where you work = Human Resources

1456

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Human Resources

1457

SAP CRM&inbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Human Resources

1458

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Human Resources

1458

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Law

1460

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Corporate Affairs

1461

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Corporate Affairs

1462

SAP CRM&nbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = R&D

1463

SAP CRM&tnbsp;How important is this system for yo...

Business function where you work = Brand Integrity 8 Compliance

1464

SAP CRM&inbsp;How important is this system for yo...

How satisfied are you with the following aspects of your wor... : Desktop computer = Diss...

14R5

QAP CRMA&inhenHnw imnnrtant ic thic custem for un
< | |

How eaticfied are vnin with the fallowinn acnerte nf vnurwnr

* Necltan ramniter — Nice

>

17— =
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Figura 4.18 — Regras Violadas no Questionario de 2010




Utilizando o namero de infracgdes, conclui-se que cada utilizador desrespeitou em média
aproximadamente 13 regras (3090/245 = 12,61 regras). Este valor médio podera ser utilizado
como critério de avaliacdo do questionario estabelecendo, por exemplo, um limite de 8

infraccBes por questionario recebido.

Sendo um processo automatico baseado inteiramente em célculos estatisticos, nenhuma acg¢éo
precipitada devera ser tomada. A técnica identifica questionarios que contém respostas
aparentemente fora do normal mas peca pela inexisténcia de uma analise subjectiva. A decisao
de descartar ou ndo o questionario ficaria a responsabilidade de uma equipa especializada, que

ao analisar cada questionario podera encontrar razdes para as respostas dadas.
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Capitulo 5

Conclusoes

5.1Discussao

Ao longo da dissertacdo foram abordados problemas existentes nos questionarios administrados
actualmente, tendo sido propostas técnicas e metodologias que visam resolver esses problemas.
Face aos objectivos propostos inicialmente, em grande medida foram cumpridos. Foi criada
uma ferramenta para avaliar objectivamente a qualidade de questionérios, algo que até ao
momento era uma tarefa subjectiva com conflito de critérios. Foram propostas técnicas que
introduzissem um novo nivel de dinamismo tanto a nivel de enderecamento de perguntas aos

utilizadores mas também no momento de anéalise de respostas.
Impactos e Contributos

Num ambiente empresarial, o feedback negativo sobre um determinado sistema/aplicagéo, pode
ser motivo para alocar recursos e tempo ao desenvolvimento de solucBes e programas para
combater esse problema identificado no questionario. No entanto, pode acontecer 0s
questionarios estarem de facto a exagerar a gravidade do problemas, e dessa forma, os recursos
estardo a ser alocados em algo com prioridade provavelmente menor que outros problemas e
actividades, onde na realidade existe necessidade de melhoria. A técnica de enderecamento de
perguntas proposta nesta dissertacdo aborda este problema ao captar apenas o feedback dos
reais utilizadores das aplicacOes, contribuindo para melhorar a captacdo dos reais indices de

satisfacdo dos colaboradores.

Ainda em relacdo & melhoria da qualidade dos dados gerados pelo questionério, a criagdo de
regras de associagdo entre as respostas (aprendidas de forma automatica com base no historico
dos inquéritos) tem a capacidade para, também de forma automatica, encontrar respostas dadas
pelos utilizadores que muito provavelmente sdo impossiveis face as restantes respostas que o
mesmo utilizador deu. Esta pode ser uma contribuicdo para a deteccdo de respostas com
elevada probabilidade de ndo reflectir a realidade (com origem, por exemplo, em lapsos, ma
compreensdo da pergunta, respostas propositadamente enganosas, ou preenchimentos aleatorios

do questionario).

As flutuagbes dos indices de satisfacdo alteram a avaliacdo final do sistema e conclusdes

retiradas do questionario. No capitulo dos Resultados, é de chamar a atencdo o decréscimo de
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8% no indice Insatisfeito para 0% ap6s aplicacdo da metodologia. Este diferencial pode revelar-
se crucial a nivel de negdcio e gestdo de custos da Empresa no sentido em que recursos poderdo
ter sido alocados na tentativa de melhorar o sistema onde na realidade nunca necessitou de tal
melhoria. E um impacto nos custos e alocagdo de recursos que tornam o processo de

enderecamento de perguntas e ponderacGes tdo importantes.

Etica

A aplicagdo da metodologia utiliza, nalguns casos, dados sensiveis e informagfes que a partida
retiram o conceito de anonimato. No sentido de clarificar a aparente auséncia de anonimato
durante o preenchimento do questionario, os dados sensiveis que sdo utilizados pelas diversas
técnicas sdo apenas utilizados para o correcto funcionamento durante o préprio preenchimento,
sendo os dados de identificagdo descartados apds o preenchimento do questionério. Desta
forma, ndo existe forma de identificar o utilizador e os resultados finais permanecerdo

anonimos podendo ser publicados sem qualquer restrigao.

Na atribuicio de ponderagcbes aos utilizadores, nomeadamente na valorizagdo das
caracteristicas que a empresa utiliza para classificar utilizadores, esses valores influenciam os
indices de satisfacdo do questionario. Esta valorizacdo das caracteristicas e o peso que lhes é
atribuido, podem afectar os resultados finais dando a possibilidade de altera-los de forma a
deturpar os resultados e minimizar ou maximizar os resultados face a necessidade e desejo da
empresa. E entdo importante que a partida se estabelecam os pesos das caracteristicas e nio
alterar durante ou ap6s o questionario. E uma questdo de ética e é um ponto extremamente
importante que deve ser cumprido e respeitado de forma a garantir resultados fidedignos e néo

deturpados.
5.2 Limitacdes
Enderecamento de Perguntas

Na metodologia foi proposta uma técnica de enderecamento de perguntas baseada na aplicacdo
de filtros. Esta aplicacdo tem como objectivo a identificacdo dos sistemas/aplicacdes e servigos
que o utilizador usou durante 0 ano em questdo. Na aplicacdo da técnica foram identificadas

limitagOes na abordagem, nomeadamente em cada um dos filtros.

No primeiro filtro (acessos de utilizadores), nem todos os sistemas estdo inseridos na aplicacéo
central que gere 0s acessos as mesmas (no caso da Tabaqueira € utilizado o sistema de acessos

denominado IMDL que apresenta esta limitacao).
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No segundo filtro (historico de acessos), nem todas as aplicacfes guardam historicos de logins
e transaccBes (no caso da Tabaqueira os Unicos sistemas que guardam o histérico por omissdo

sdo 0s sistemas SAP).

No terceiro filtro (histéricos de pedidos de suporte), um Pedido de Suporte implica que haja um
problema ou ddvida a ser esclarecida, no entanto ndo existe qualquer obrigatoriedade de um
utilizador que usa uma aplicagdo de abrir um Pedido de Suporte durante a sua actividade (no
caso da Tabaqueira € utilizado o Service Desk para registar e gerir Pedidos de Suporte).

Estas limitagdes acarretam consequéncia a nivel de eficacia da técnica. Devido as limitacdes de
cada filtro, existe a possibilidade de n&o serem identificadas todas as aplicagdes que o utilizador

usou, resultando na apresentagdo de um questionario incompleto.
Regras de Associagéo

O programa criado em MATLAB exige um conjunto de condigdes para poder ser aplicado,

respeitantes as diferencas nas perguntas e forma como sdo colocadas as perguntas.

Sendo as labels (que armazenam o texto da pergunta) texto livre, qualquer alteragcdo na
pergunta entre questionarios de anos diferentes, impossibilita a utilizacdo das regras criadas,
simplesmente porque a pergunta, tendo outro texto, passa a ser outra e a regras aprendida deixa

de poder ser aplicada.

Na aplicacéo do algoritmo implementado, no meio do grande nimero de regras geradas surgem
algumas cuja aplicagdo poderd ndo fazer sentido. Este fenOmeno acontece porque nesta
dissertagdo, tendo aplicado a metodologia para ilustrar o processo, ndo foi possivel aplica-la em
pleno porque havendo apenas dados respeitantes a um ano de aprendizagem, essas regras
acabariam por encontrar contra-exemplos noutros anos. Com apenas um ano de inquéritos para
aprender, o aparecimento de regras com falta de sentido é algo que ja seria a partida expectavel.
Apenas com uma amostra maior € possivel obter um conjunto de regras que possam ser

utilizadas sem este fendmeno acontecer (ou reduzindo-o a um minimo admissivel).

Este problema seria resolvido com fases de treino e teste bem estruturadas. Para treinar
devidamente esta técnica de aprendizagem, pode por exemplo, considerar-se uma amostra de

10 anos:

e 2000 - 2006
Utilizagdo de 6 folhas de calculo com respostas aos questionarios onde o algoritmo seré

treinado e um conjunto de regras é criado.
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e 2007 -2010
Fase onde o algoritmo é testado através da aplicacdo das regras inferidas dos

questionarios anteriores medindo a eficacia e o funcionamento do algoritmo.

e 2011 (presente)
Aplicacdo definitiva ao questionario do ano corrente utilizando um conjunto de regras

devidamente treinadas e testadas em exemplos anteriores.
Ponderacéo de Respostas

A aplicacdo deste método exige que, durante o preenchimento do questionario, o sistema saiba
identificar os utilizadores. Como esta informacéo é descartada no fim, ndo é possivel aplicar
esta parte da metodologia retroactivamente, nomeadamente para melhorar questionarios
passados. Esta técnica foi apenas desenhada em teoria e caracteriza-se por ser uma solugdo

apenas implementavel como funcionalidade do novo questionario.

5.3 Trabalho Futuro

Esta dissertacdo comprometeu-se a criar a base de uma nova forma de criar questionarios,
nomeadamente através da criacdo de uma metodologia a aplicar. Todos os testes e resultados
expostos ao longo do documento, foram efectuados e testados em ambiente de desenvolvimento
para fins de investigacdo, sendo alguns resultados apresentados apenas como exemplos

explicativos.

Como trabalho futuro, a implementacdo de um questionario piloto que incorpore as solugdes
aqui propostas serd o passo natural. Esse questionario-piloto permitira uma analise custo-

beneficio, e finalmente a decisdo sobre a aplicacdo ou ndo da metodologia apresentada.
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Apéndice A

Elaboracao de Relatérios em SAP Business Objects

A exploracdo dos dados é feita através do sistema SAP Business Objects, onde é possivel
explorar os dados e criar relatérios de analise segundo diversas vistas. Temos entdo a
oportunidade de explorar a Data Warehouse segundo as dimensdes que pretendermos.

Analisemos agora o processo de criagdo de um Report nesta ferramenta.

Ao criarmos um novo Report, é necessario escolher o acesso aos dados. No diagrama anterior,
foi mencionado o Universo. O Universo é o conjunto de diversos Data Marts (subconjunto de
dados do Data Warehouse) ja criados, que estdo disponiveis para analisar um determinado

assunto. Entre os Data Marts disponiveis encontram-se:

o Alarm
e Change
e Project

¢ Root Cause Analysis
e Service Level Management
e Support Request

Na Figura A.1, podemos visualizar os diversos Universos a disposi¢&o.

Mew Report Wizard

Select a Universe

To access universe data, select a universe.

& Available Universes:

SD45 Alarm -
5045 Change
S0 45 Configuration kanagement

S0 45 Organization b anagement
S0 45 Project

S045 Root Causze Analpsiz

5045 Service Level Management
SD45 S

SD45 Support Reguest LI

s

Help an the selected universe:

Uze this Universe to create reports from the ;I
Support Request information registered in the HP
Opentiew Service Desk database. -

< Back | Finish I Cancel

Figura A.1 — Selecgéo de Universos
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Para compreendermos as capacidades da ferramenta, escolhemos um que nos convenha. Para
esta explicacdo, consideremos como objectivo de exploracdo a recolha de informacgdo sobre

todos os Support Request registados em 2011.

Neste momento, estamos perante um sub-Data Warehouse onde no centro temos os Support

Requests que podemos explorar segundo diversas dimensdes.

Definicao
Support Request (SR) — é um pedido proveniente de um utilizador que pretende suporte do

prestador de servi¢cos da organizagao.

Um SR tem quatro categorias:

o Request for Change — pedidos de utilizadores para adicionar, modificar, mover, ou

remover hardware, software, ou dados

o Request for Incident Resolution — pedidos de utilizadores para restaurar um servigo que

nado esta a funcionar devidamente

o Request for Information — pedidos de utilizadores para obterem respostas sobre um

determinado servico

e Request for Support Improvement — pedidos de melhoria na forma como é prestado o

suporte

Cada entrada em sistema de um SR tem de estar acompanhado de diversas informagdes: nome
do utilizador, categoria do pedido, o servico, o item, etc. No BO, é possivel analisar todos 0s

detalhes de todos os SR registados. Na Figura A.2 podemos ver os detalhes disponiveis.
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‘ﬂ Query Panel - SD45 Support Request Universe !E

[a@ ©e|==1| 7|21 [Seone of fnclss: Hone = 8= 2)e| 2

Classes and Objects Flesult Objscts
IEE=SE: ooot Feques] <] | [foinsertan object in the query, open a class folder then double-click the object.
~ @ Number

@ Status
@ Description

@ Information
~ @ Update
@ Folder
~ @ Souce

@ Category
-~ @ Impact Code
@ Impact

-~ @ Prioity Code
@ Priority Conditiors

@ Solytion [To apply a condition, drag an object to this pane.

+-@ Completion Code
-~ @ Completion
@ Business Impact
8 Escalated
@ Attibuted to
-~ @ Classification
@ Created by
~ 8 Last modified by j

[CF - B a4 L]
Options Save and Close View.  |[_ A || Cancel

Figura A.2 — Informag@es Disponiveis

Relembrando que queremos obter informagdes sobre os SR da Tabaqueira em 2011, vamos
definir a informac&o que pretendemos saber. Iremos analisar a informagdo segundo a Categoria,

N° do pedido, Descricéo, Estado e Prioridade (Figura A.3).

é“ Query Panel - SD45 Support Request Universe !E

EPAB | 7|84 [eope of Analysis: Nane ~| 3|8l s |@0| @ gl

Classes and Objects Result Objects
545y Support Request -
& Number j
@ Status
@ Description
@ Information
-~ @ Update
- @ Folder
@ Source
- @ Category
- @ Impact Code
@ Impact

@ Cacgoy | @ Wumber | @ Descipion | 8 Staws | @ Priony

& Priority Code
® . oo
@ Solution [To apply a condition, drag an object to this pane.

Conditions

- @ Completion Code
@ Completion
- @ Business Impact
-8 Escalated
- @ Attrbuted to
- @ Classification
- @ Created by
- @ Last modified by LI

cq@ 7 ]
Options... SaveandClose | Wiew. |[ A | Cancel

Figura A.3 — Informagdes para Criacdo de Relatorio

No entanto, ndo é suficiente seleccionar as dimensdes de anélise. E necesséario aplicar
condicdes aos dados pelo facto destes serem referentes a todas as Afiliadas no mundo. Para
isso, aplicamos a condigdo “Folder Equal to PMPT” (Philip Morris PorTugal) que filtra apenas
0s SR registados na Tabaqueira. Para o fazer, procura-se a classe “Folder” da lista existente e
por fim arrasta-se para a janela “Conditions”. Para garantir que os resultados sdo de 2011,
aplicamos uma segunda condic&o para restringir os SR criados em 2011. Para isso, utilizamos a

condigdo “Creation year Equal to 2011”. Podemos visualizar 0 final do processo na Figura A.4.
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ry Panel - SD45 Suppol

IEPA“ E| 7|21 [scope of tnapsis: None B A e il

Classes and Objects Result Objscts
Completion Code: =]
Completion
Business Impact
Escalated
Attributed to
Classification
Created by
Last modified by
Database 1D —I
SR template name
Supparted Task
Originator
Aftachment
t @8 Customer @ Folder Equalto PHPT!
Assignment
-5 Dates & Time & Creation year Equal to 2011
@ Creation date
L &
@ Creation quarter
- 8 Creation month

8 Creation week
@ Creation day LI

cqg v #
Dptions... SaveandClose | View. |[ Aun Cancel

@ Casgoy | @ Number | @ Descipon | @ Status & Pty

Conditions

I IR EE R LI ]

Figura A.4 — Condicdes Aplicadas a Informagéo

Apos termos definido todas as condigdes que necessitamos, carregamos no botdo “Run” e o
relatdrio é executado. Na taskbar do lado esquerdo temos os varios atributos que escolhemos
para explorar os SR que basta arrastar para a area principal do ecrd para termos acesso a eles.
Na Figura A.5 podemos ver o relatdrio criado e a informacao que pretendiamos.

P BusinessObijects - Document2 - [avornela] [_ =[]
ale Edt Yew Dnsert Format Tooks Data Analysis Window Help 8] x|
&0 &b |

DEHGR| =8 X6 |#s |« B AREs|-£alfwe -
[ = EE Bls % , %% _?végi‘
ot el = Y - 2en bk [SEAlmEB - B« %0 |

e -
& Data | B Map | Support Requests 2011 ‘ 3
=1 Vatiables
] _: E::;f;;’m Category Number  Description Status Priority
& Numbor Request for Change 10052708 | Daily Backup procedures 31/12/201 |Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
@ Prioily Request for Change 10053003 |Request to transfer AD Account | Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
& Staus Request for Change 10053225 Daily Backup procedures 03/01/201]Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Formlas Request for Change 10083288|Request to Loan Hardware Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053441 |Request 1o publish screensaver | Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053561 |Request to add FA Brand to FQA in|Closed P120 - To Be Completed within 120 Service Hours
Request for Change 10053518 |Request to_configure user card Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053834 |Request to give sftp access Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053841 [Request to_configure user card Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053851 |Request to Remove Account - GH: 1| Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10053762 QSMP Tabagueira (Albarrague) - T|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10084123 0TC Repetitive Request - Define Cz|Closed P1B0 - To Be Completed within 180 Service Hours
Request for Change 10054132|Request to send Message to all use|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054348]ISMS2GIS _interface Passed to Change [P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054433 |Request to do MES Changes - Urge| Closed P120 - To Be Completed within 120 Service Hours
Request for Change 10084448 |Request to do SAP changes Closed P1B0 - To Be Completed within 180 Service Hours
Request for Change 10084540|Request to do SAP changes Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054568 |Request 1o Remove Hardware - ChiClosed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 100545 18|Request to_solve Issue with Workst:| Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054513 |Request to send Message to all use|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054823 |Request to_solve Issue with Workst:| Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10054845 |Request to Remove Account - CH: |Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
Request for Change 10084701 |Request to send Message to all use|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours J;l
4 >
4| CH = Reportt |
[ [Last Exec: 3(31/2011 11:47 AM oM | [

Figura A.5 — Relatdrio Criado
Podemos escolher a forma como vemos os dados agrupando segundo uma variavel (Group By)
para que possamos entender melhor a informacéo. Para isso, basta seleccionar uma instancia da
coluna da varidvel que desejamos agrupar e arrastar para fora da tabela. A coluna desaparece da

tabela e o atributo funciona agora como Group By. O output € o apresentado na figura A.6.

99



Document2

g.la Edt View [nsert Format Tooks Data nalysis Window Help

sl 2 |
DSEHIGR| e X8 &% o - B AxAS- =]
Jrrel ElEEEEE |3 % [T-A27]

e el =

TiH-[ZEnat P malaEm|-E« B0 |

FData |E e |
5-/ez Variables
@ Category
& Description
@ Number
& Prioiity
@ Status
Farmulas

4 CE

|

Support Requests 2011 ‘

Request for Change

mher  Des

Status

10062706 Daily Backup procedures 31/12/201( Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10083008 [Request to transfer AD Account Closed P40 - To Be Completed within 40 Senvice Hours
10063225 |Daily Backup procedures 03/01/201|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
10063288 [Request to Loan Hardware Cloged P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10083441 [Request to publish screensaver Closed P40 - To Be Completed within 40 Senvice Hours
10063561 |Request to add FA Brand to FOA in|Closed P120 - To Be Completed within 120 Service Hours
10063619 [Request to configure user card Cloged P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10083634 [Request to give sftp access Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10063641 [Request to configure user card Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10083651 [Request to Remove Account - CH: ¥ Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10063762 [QSMP Tabagueira (Albarrague) - T|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
10064123[0TC Repetitive Request - Define C3Closed P160 - To Be Completed within 160 Service Hours
10084132 [Request to send Message to all use|Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours

10064348 [|ISMS2GIS interface

Fassed to Change

P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours

10064433 [Request to do MES Changes - Urgel

Closed

P120 - To Be Completed within 120 Service Hours

10084448 [Request to do SAP changes Closed P1E0 - To Be Completed within 160 Service Hours
10064540 |Request to do SAP changes Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
10064566 [Request to Remove Hardware - ChyClosed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
10084618 [Request to soke Issue with Workstz Closed P40 - To Be Completed within 40 Senvice Hours
10064619 [Request to send Message to all use|Closed P40 - To Be Completed within 40 Senice Hours
10064623 [Request to soke |ssue with Worksts] Closed P40 - To Be Completed within 40 Service Hours
Trimend TN To B Frreedored within A0 S Horrr

1nr:A:A: Dot o Dormewn Aot OH

=] Repont |

Figura A.6 — Relatdrio utilizando operador Group By

[Last Exec: 3/31/2011 11:47 AM

Utilizando o BO, podemos ent&o elaborar diversos relatdrios sobre diversos Universos que irdo

ajudar a quantificar as Medias de Satisfacdo adoptadas.
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Apéndice B

Implementacéo de Método de Avaliacdo em MATLAB

Main: curva_distribuicdao.m

vector = [1 0.94 0.89 0.85];
d=[1 0.8 0.6 0.3];
cont=1;
total=0;
for sigma=0.01:0.01:0.2
aux=0;
r=gaussiana (sigma, vector) ;
for a=1:4
aux=aux+abs (r(a)-d(a));
end

res (cont) =aux;

total=total+1l;

cont=cont+1;
end
indice=find (res==min (res));
sigmai=0.01*indice; % Sigma Ideal

= 1:-0.001:0.5;
y = gaussiana(sigmai, x);

b
I

% Matriz com 2 colunas (1% com valores registados e 2% com
respectivos pontos)

%res = pontuacoes (v,d);

% Gera grafico da distribuicdo de pontos
plot(v(:,2))

Q

% Gera ficheiro de texto com os valores possiveis na primeira
coluna e os respectivos pontos atribuidos a cada valor

dlmwrite ('Pontuacoes.ascii',v, 'delimiter', "', ");

Funcdo: gaussiana.m

function res = gaussiana (sigma, x)
pl = -.5 * ((x-1)/sigma) ."2;
P2 = (sigma * sqgrt(2*pi)):;

res = exp(pl) ./p2;

res=(l/res(l)) *res;
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Apéndice C

Pré-Tratamento de Dados Algoritmo Apriori

A folha de calculo com as respostas as perguntas do questionario é o Gnico input do programa
em MATLAB. Para o programa criar as regras de associacdo, a informacao presente na folha de

calculo devera seguir um determinado formato:
e Primeira linha da folha devera ser texto livre com a descri¢do da pergunta em questao

e As células da folha com as respostas as perguntas deverdo estar no formato binomial,
isto &, TRUE ou FALSE

A exportacdo das perguntas e respostas do Web Surveyor apresenta as perguntas na primeira
linha onde cada coluna corresponde a uma pergunta. Cada linha corresponde a uma transaccao,
ou seja, cada linha apresenta as respostas que cada utilizador introduziu no momento de
preenchimento. Todavia, cada célula é multi-valor havendo necessidade de manipular a folha

de célculo de forma a tornar cada célula em valores binomial.

Para efectuar a alteracdo, foi criado um pequeno processo no RapidMiner utilizando
operadores para o efeito.

File Edfit Process Toole View Help
SRS r»a Pl IO
D oveniew «~ Process Sk &3 Parameters
G - ~ & B process » &~ B $- § e » x B~

24 Nominal to Binominal

s [ invert selection

|4 Repositories
i Operators ) [[J include special atiributes
o[- Jalp/m
() Process Control (34)
1 Utlity (39)

[ transform binaminal

] Repository Access (2)

J Import (24)

1 Export{17

J Data Transformation (113)
J Modeling (118}

@ () Evaluation (38)

/&) 2 hidden expert parameters

@ Help Comment

@l ® @

/i Prablems 3 Log #) Nominal to Binominal

% Mo problems found Synopsis
Message Fixes Location Maps all nominal values to binarminal (binan)
aftributes.

Description
This onerator maps the values of all nominal values

Figura C.1 — Processo em RapidMiner

Na Figura C.1 é apresentado ndao s6é o ambiente de desenvolvimento em RapidMiner mas

também o processo com a utilizacdo dos operadores. Identificam-se trés operadores:

e Retrieve
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e Nominal to Binominal
e Write CSV

O processo inicia-se com o carregamento da folha de célculo, onde na aplicagdo existe o
operador Retrieve que através de um wizard torna o processo de importacdo uma tarefa facil.
Nesta fase é possivel verificar a correcta importacdo dos dados ao analisar o output do processo
mesmo andes deste ser executado (Figura C.2). Informacdes como a o nimero de linhas,
atributos (colunas), tipo dos dados sdo exibidas e intervalos que estes tomam. Note-se na figura
gue o tipo dos dados € polynomial, isto é, cada campo toma diferentes valores (Ex: Dissatisfied,

Neutral, Manager, etc.).

 Process = XML
- B @-EE S
Retrieve Write CSV
inp qres
O - i O o res

Retrieve.output {output)

Meta data: Data Table
Murmber of exarmples = 245
72 attributes:

SFenarated by Betrieve output

Role Mame Type Range hissings C..
Your position palynominal =[Director & above, Manager, .. =0

Business function where... polynominal =[Brand Integrity & Complianc...
Howr satisfied are you wit.. polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap..
Howr satisfied are you wit. .. polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap... =
How satisfied are you wit... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap...
How satisfied are you wit... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap...

Howr satisfied are you wit... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap..
Howr satisfied are you wit. .. polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap... =
How satisfied are you wit... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap...
Please rate the IS Help ... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap...

A Problems

Please rate the IS Help ... polynominal =[Dissatisfied, Meutral, Mot ap..
}% Mo problem

Messane Fixes Location
Figura C.2 — Andlise de importacéo de dados

Importados os dados correctamente, aplica-se o operador Nominal to Binomial para
transformar as respostas em TRUE e FALSE (Figura C.3).
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o~ Process =] L

@~ - 4 G Process » F-% EHE S~
Retrieve Write CSV

inp @ aut [ thr [ Q res
o res

Hominal to Binominal.example set output (example set output)

Meta data: Data Tahle

Murmber of examples = 245

34989 attributes:

Generated by Mominal to Binominal example set output «— Retrieve.

output

Raole Mame Type Range  Miss

id D integer =[1-245] =0
Your position = Director & abave hinaminal =[false, true]
Your position = Manager hinaminal =[false, true]

Your position = Bon-PMI {Contracted I Consultant) hinominal =[false, true]
Your position = Mon-managerial position hinaminal =[false, true]
Business function where you work = Brand Integrity & C... binominal =[false, trug]
Business function where you work = Corporate Affairs hinaminal =[false, true]

Business function where you work = Finance hinominal =[false, true]
/1 Prablems B j j inomi

& Noproblerns found

Figura C.3 — Anélise de transformacéo Nominal to Binominal

Como se pode confirmar na figura, os dados sofreram modificacoes.
e Aumento do numero de atributos de 72 para 399
e Tipo dos dados passou a binomial
e Intervalo de valores dos itens passou a ser “true” e “false”

O aumento do numero de atributos estd relacionado com o funcionamento do operador. De

forma a tornar os dados binomiais, é necessario fragmentar cada pergunta nas diversas

respostas e posteriormente classifica-las como “true” ou “false”.

De forma a compreender melhor o operador, tomemos a primeira pergunta do questionario
“Your position”. Antes da aplicagdo do operador, a pergunta correspondia a uma coluna em que
cada linha dessa coluna tomava o valor da resposta (Director & above, Manager, etc.). Apés a
aplicacéo, a coluna fragmentou-se em N colunas, sendo N o nimero de respostas possiveis que
o utilizador pode escolher. Neste caso a pergunta podia tomar 4 valores, logo fragmentou-se em

4 colunas cada uma corresponde a uma resposta (Ex: “Your position = Manager”).

Apods a transformacdo dos dados, é necessario exportar de forma a serem utilizados pelo

MATLAB. O RapidMiner ¢é dotado de diversos operadores de exportacdo, podendo exportar
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directamente para folha de céalculo Excel no formato XLS, no entanto este apresenta uma
limitacdo.

O formato XLS classico esta limitado a 256 colunas, no entanto a nova versao Excel 2007 e o
novo formato XLSX néo sofre esta limitacdo. E por esta razdo que se utilizou o operador Write
CSV que exporta no formato CSV (Comma-Separated Values). Apo6s exportacao neste formato,
efectua-se a importagdo para o novo Excel 2007 no formato XLSX onde estéo disponibilizadas

as 399 colunas com a informagéo.
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Apéndice D

Implementacao do Algoritmo Apriori em MATLAB

Main: regrasAssociacao.m

00000000000000000000000000
©00000000000000000000000G00
o) x (¢}
% Regras de Associacgdo %
0000000000000000000000000
0000000000000 0000000O0O0O0O0

Gera regras do tipo A -> 'B

o° o o oo

o°

Guardar nome do ficheiro a ser analisado (extensdo .xls ou
.x1sx)

nomeFicheiro="teste2.x1lsx"';

snomeFicheiro = 'Relacao Aplicacoes.xls';

snomeFicheiro = 'livro teste.xlsx';

% Carregar folha excel com respostas para o Matlab

[valores, label] = xlsread(nomeFicheiro);

% Guardar numa nova varidvel as respostas complementares (ex:
'A, 'B, etc.)

valoresComplementares = criaMatrizComplementar (valores);
% Guardar dimensdo da matriz com valores e dos labels
[1Valores, cValores] = size(valores);

[

1lLabel, cLabel] = size(label);

% Nivel de Suporte das Regras

suporte = 0.50;

% Nivel de Confianca das Regras

confianca = 0.97;

% Rotina para encontrar as perguntas que passam O suporte minimo
somaOriginais = sum(valores);

somaComplementares = sum(valoresComplementares) ;

% Para cada coluna da matriz somaOriginais, efectuar a soma de
cada linha

% para encontrar as colunas que apresentam suporte > 50% e
guarda numa

[o)

% matriz L1 positivos
L1l positivos = (somaOriginais/lValores)>=suporte;

% Para cada coluna da matriz somaComplementares, efectuar a soma
de cada linha

Q.

% para encontrar as colunas que apresentam suporte > 50% e
guarda numa

o

% matriz L1 complementares
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L1l complementares = (somaComplementares/lValores)>=suporte;

% Guarda a dimensdo da matriz com elementos que passaram O
suporte 50%

[1L1 Orig, cLl Pos] = size(Ll positivos);

[1L1 Compl, cLl Compl] = size (Ll complementares);

% Célculo das variéveis que tém suporte maior que o threshold
[valores positivos L1, label positivos Ll] =
criaMatrizLl (cLl Pos, L1 positivos, valores, label);

[valores complementares L1, label complementares L1] =
criaMatrizLl (cLl Compl, L1 complementares,
valoresComplementares, label);

selecionados = criaMatrizlL2 (valores positivos LI,
label positivos L1, valores complementares L1,
label complementares L1, suporte);

%$sel = selecionados;
regras = criaRegras (selecionados, valores positivos LI,

label positivos L1, valores complementares L1,
label complementares L1, confianca);

% Identifica violagdes do gquestionéario
[

violacoes viol] = testaViolacoes (regras, label, 1lValores,
cValores, valores);

Funcdo: criaMatrizComplementar.m

function vector = criaMatrizComplementar (numeros)
vector = numeros;
for i=1:numel (numeros)
if (numeros(i)) == 1 vector (i) = 0;
else vector (i) = 1;
end
end

Funcdo: criaMatrizL1.m

function [ valores final, label final ] = criaMatrizLl(
tamanhoIndices, matrizIndices, matrizValores, matrizLabels )
% criaMatrizLl - Funcdo que retorna os valores finais e os
labels

o

% associados as entradas que passaram o suporte minimo definido

y = L;
for i= 1l:tamanhoIndices
if (matrizIndices(1,1i)) == 0
matrizvValores(:,y) = [];
matrizLabels(:,y) ;
else
if (matrizIndices(1l,i)) == 1
y=y+1;
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end

end
end
valores final = matrizValores;
label final = matrizLabels;
end

Funcdo: criaMatrizL2.m

function [ seleccionados ] = criaMatrizL2( valores originais LI,
label originais Ll,valores complementares L1,

label complementares L1, suporte )

SUNTITLED Summary of this function goes here

¢}

% Detailed explanation goes here

[1L1 Orig, cLl Orig] = size(valores originais Ll);
[1L1 Compl, cLl Compl] = size(valores complementares LI1);

seleccionados = zeros(0,2);
i=1;
j=1;
while (i< (cLl Orig+l))
while (j<(cLl Compl+1l))
if( strcmp(label originais L1(1,1),
label complementares L1(1,3j) ) == 1)

Jj o= J3+1;
else
1f(
sum(valores originais L1l (:,1).*valores complementares L1l (:,3)) /
1L1 Orig ) >= suporte
seleccionados = [seleccionados; [i1 j]];
j = 3+
else j=j+1;
end
end
end
i = 1i+1;
j=1;

end

Funcdo: criaRegras.m

function [ regras ] = criaRegras(selecionados,

valores originais L1, label originais LI,

valores complementares L1, label complementares L1, confianca)
SUNTITLED Summary of this function goes here

o

% Detailed explanation goes here

[~, cLl Orig] = size(valores originais Ll);

[~, cLl Compl] = size(valores complementares Ll);
[1Sel, ~] = size(selecionados);

regras = zeros (0,2);
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for i=1:1Sel

if
sum(valores originais L1l (:,selecionados (i, 1)) .*valores complemen
tares L1l (:,selecionados(i,2)))/sum(valores originais L1l (:,seleci
onados (i,1)))>=confianca

regras = [regras;

[label originais L1(1,selecionados (i, 1))
label complementares L1 (1,selecionados(i,2))]];

end

%sum(valores originais Ll (:,selecionados(8,1))
end

end

Funcdo: testaViolacoes.m

function [ violacoes viol ] = testaViolacoes (regras, label,
1lValores, cValores, valores)

[lIRegras cRegras] = size(regras);
viol = zeros(0,2);
violacoes = 0;

for i=1l:1Regras
for j=l:cValores

if( strcmp( regras(i,l), label(l,3) ) ) == 0
else
for k=1l:1Valores
if valores(k,j) == 1 % Encontrou questionario

com premissa verdadeira
for x=l:cValores

if ( strcmp ( regras(i,2), label(l,x) )
) == 0
else
if valores(k,x) == 1 % Encontrou
questiondrio com conclusédo verdadeira
violacoes = violacoes + 1;
viol = [viol; [regras(i,l)
regras (i, 2)]]:
end
end
end
end
end
end
end
end
end
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