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Resumo

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) constitui uma tecnologia computacional (de Inteligéncia
Artificial) fundada na busca humana de compreensio de padroes no universo que nos cerca e repe-
tindo esses padrdes tendo em vista que eles deram certo em algum momento no passado. E normal
nesse processo que ocorram adaptagdes durante esse processo pois os eventos nao se repetem de
forma idéntica, sempre hi pequenas vanagdes que podem ser necessarias pura resolver um probke-
ma novo. 0 RBC ¢ o formalismo da Inteligéncia Amtificial que implementa modelos de sistemas

inteligentes baseado em experiéncias anteriores, ou seja, baseado em casos guardados na memoria.

Ha algum tempo, as mais diversas organizagbes vém constatando que 0 conhecimento organizaci-
nal, ou conhecimento corporativo, € um dos seus ativos mais valiosos, justificando um grande m-
vestimento nesta area dos sistemas help desk, nome genérico associado a um centro de apoio ao

usuago.

Uma importante aplicagio do RBC esta no desenvolvimento de sistemnas help desk. Eles formam
uma das dreas de maior sucesso na aplicacio do RBC. Tais sistemas t&m sido vistos, cada vez mais,

como uma parte integrante da fungio mais ampla de prestar servigos interna ou externamente.

Este trabalho investiga o estado da arte no dominio do RBC, assim como na sua aplicagio em sx-
temas help desk . Para tanto, efetua um estudo de caso.




Abstract

Case-Based Reasoning (CBR) constitutes a computational technology from the Artificial Intelli-
gence domain CBR was created in order to search for human comprehension patterns in the world.
If we manage to comprehend these patterns we also may be interested in computadonaly repeat
them since they worked in similar situations in the past. Therefore, CBR is the formalism which
implements intelligent behaviour based on human past experiences, such as computer cases stored
in memory. An important CBR application has been in the development of help desk svstems. More
and more, help desk systems can be defined as support systems for both external clients and inter-
nal organizational support. W

The present dissertation investigates both the CBR technology and the help desk domain. Qur -
" terest is to evaluate the state of the art of the application of CBR to the construction of help desk
systems, with emphasis to a particular case stdy of this application.
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CAriTULO 1

Introducio

1.1 Introducio

Todo ser humano apreende 0 seu meio ambiente e aprende a se relacionar com esse meio ambiente
gradualmente. A medida que vai vivendo e passando por diferentes vivéncias experiéncias, passa a
registrar 0s seus momentps de vida e passa a testar os limites do meio ambiente, num caminho de
aprendizagem exploratoria. Estamos nos referindo ao processo de aprendizagem experimental e
expeniencial que nunca para [KHALFA 93]. Uma parte de nosso ser funciona buscando compreen-
der os padres que existem no universo que nos cerca e repetindo esses padrdes tendo em vista que
eles deram certo em algum momento no passado. E normal nesse processo que ocorram adaptacoes
durante esse processo pois 0s eventos ndo se repetem de forma idéntica, sempre ha pequenas varia-
¢Oes que podem ser necessarias para resolver um problema novo. Ora, 0 Raciocinio Baseado em
Casos (RBC) constimi uma tecnologia computacional (de Inteligéncia Artificial) fimdada justa-
mente nesta concepao do comportamento humano. O RBC é o formalismo da Inteligéncia Artifi-
cial que implementa modelos de sistemas inteligentes baseado em experiéncias anteriores, ou seja,

baseado em casos guardados na memdria.

Uma importante aplicagio do RBC esti no desenvolvimento de sistema help desk, também uma
outra area recente da Computagio. Eles formam uma das dreas de maior sncesso na aplicagdo do
RBC. Help desk é o0 nome genérico associado a um ceniro de apoio ao usuario. Mas, que tipo de
apoio deve ser prestado? Que tipo de usudrios? Que tipo de Centro deve ser organizado? Estas sdo
as questdes basicas que procuramos responder na presente investigagdo. Estes sistemas help desk
tém sido vistos, cada vez mais, como uma parte integrante da fungio mais ampla de prestar servi-
¢0s interna ou externamente. Essa fungio inclui a utilizacio de todos os recursos disponiveis a es-
pecialistas tendo em vista a busca de solucdo dos problemas que os uswirios {clientes internos ¢
externos) encaminhem para uma certa organizagdo |SHELTON 97]. O fato novo € que as organiza-
¢oes estdo descobrindo que o conhecimento du organizagdao, ou o conhecimenio corporativo, como
um todo - inclusive partindo de uma visio holistica desta organizagio - € um dos seus ativos mais
valiosos |S TRAGUZZ198]. Este € um dos motivos por que se verifica um grande investimento nesta

area dos sistemas help desk, nos Gltimos anos, em instituigoes dos mais diversos dominios.

1



Muitas organizagdes estdo investindo em tecnologias que envolvem bases de conhecimento como
um meio de disponibilizar corretamente os seus conhecimentos para a pessoa certa, no tempo certo.
ou seja, naquele momento que essa pessoa precisa da informagio. Nesse momento, o representante
de uma certa organizagio estd atendendo um cliente que se encontra em sua frente e a informagao
deve ser buscada de forma quase sempre muito urgente. Nestes casos as ferramentas de auto-ajuda

mais indicadas tém sido do tipo help desk.

Muitas organizagoes estdo invesundo em tecnologias que envolvem bases de conhecimento como
um meio de disponibilizar corretamente os seus conhecimentos para a pessoa certa, no tempo certo,
ou seja, naquele momento que essa pessoa precisa da informagio. Nesse momento, 0 representante
de uma certa organizagio esta atendendo um cliente que se encontra em sua frente e a informacgio
deve ser buscada de forma quase sempre muito urgente. Nestes casos as ferramentas de auto-ajuda

mats indicadas tém sido do tipo help desk.

1.2 Motivagoes

As possibilidades de aplicagio destes sisternas ndo se restringem ao ambiente de empresas privadas
mas também aos ambientes de organizagbes governamentais, na drea de saide, ecologia e naquelas
onde o conhecimento do dominio esteja em uma fase exploratéria, ou seja, ainda carece de explica-
¢des para sua modelagem. Nossa motivagdo para o estudo dos sisternas help desk tem origem na
consideracao da diversidade de dominios onde eles podem ser aplicados e na viso de que estes
recursos podem ser de grande utilidade na remodelagem de um sistema cujo funcionamento € por
nds conhecido, no dmbito da Caixa Econdmica Federal (CEF).

1.3 Organizagao da dissertacio

Assim, neste trabalho, apresenta-se, no capitulo 2, um estudo de sistemas help desk incluindo suas
estruturas internas. Em seguida, no capitulo 3, aborda-se o RBC como op¢do interessante para a
implementagio de sistemas help desk. No capitulo 4 realizamos um estudo de caso do sistema Sl-
GAT, desenvolvido no ambito da Caixa Econdmica Federal, verificando suas caracteristicas e fin-
cionalidades. No capitulo 5 realizarmos uma analise deste sistema aos olhos das metodologias e
estruturas basicas de RBC e help desk. Por fim, no capitulo 6, apresentamos as contribuigdes € pro-
pomos trabalhos futuros que dardo continuidade a esta linha de pesquisa.



CAPITULO 2

Sistemas help desk: escopo e objetivos

2.1 Introducéo: suporte, apoio ou aconsclhamento

O presente texto tem como objetivo principal introduzir os fundamentos dos sistemas presente-
mente denominados de sistemas help desk. Ao introduzir estes fundamentos, estaremos assim lan-
gando aquelas bases necessirias para o posterior tratamento das metodologias apropriadas para o
desenvolvimento destes sistemas. Mais, particularmnente, nosso interesse posterior concentrar-se-a
n0 Raciocinio Baseado em Casos (RBC) como metodologia apropriada para esses sistermas de
apoto ao usuario. Iniciaimente, porém, € preciso distinguir o sentido proprio da expressao help desk
empregada ao longo da presente investigagio. Qual a diferenga entre help desk e outros tipos de
sistemas afins? Como caracteriza-los? Que conflitos de terminologias envolvem estes sistemas de
apoio? Nio ¢ dificil descobrir que nesta area da Computagio, quatro diferentes denominacoes cos-
tumam nos parecer conflitantes. Em vez de enxergar um conflito de denominacdes propriamente,
preferimos enxergar uma unificacdo de denominagées presentemente a ocorrer em volta da termi-
nologia mais abrangente que € a de sistemas help desk, Por ordem aproximada de surgimento, estas

denominages sio;
»  Sistemas de Suporie a DecisGes {“Decision Support Systems™). Fundados ou nio em uma teo-
ria ou método de decisio, eles oferecem ao usuario um suporte informacional a gestio e ao

planejamento das orgamzagdes.

»  Sistemas Inteligentes de Aconselhamento (“Intelligent Advisory Systems™). Sdo sistemas que

procuram enfatizar a capacidade de oferecer orientagdo ou aconselhamento ao uswrno.

= Sistemas de Suporte a Software (*Software Support Systems™). A expressao limita o tipo de
suporte a questdes de software. Na pratica, no entanto, o suporte buscado pelo usuario abrange

matértias de software, hardware, dispositivos, equipamentos, produtos, servicos, etc;

»  Sistemnas de Apoio ao Usudnio (Help Desk Svstems). Esta expressio mais recente compreende

os sistemas projetados para abranger quaisquer das fungdes acima.

Ou seja, essas diferentes denominacSes apareceram em tempos diferentes ora enfatizando um certo

aspecto ora enfatizando uma outra caracteristica funcional dos sistemas de ajuda. De fato, sdo qua-
3



tro denominagdes para expressar um mesmo objetivo final. Concretamente, este objetivo dos siste-

mas help desk, consiste em: levar apoio técnico (computacionalmente ou nio) a clientes e/ou usi-

rios das organiza¢ées.

Toda esta vaniedade de denominagdes se reduz, por conseguinte, aos sistemas de help desk ou Sis-
temas de Apoio ao Usudrio (SAU) cuja denominagdo consegue expressar um nivel muito mais alto
de generalizacio. Os Sistemas Inteligentes de Aconselhamento |SCHANK 82) e 0s Sistemas de Apoio
ao Usudrio |STAIN 96] s30 expressdes que manifestam, claramente, o mesmo sentido ou a denota-
rem uma unicidade de metas. Um aconselhaments ndo deixa de ser um tipo de apoio. O mesmo é
verdadeire em relagiio & expressdo Sistemas de Suporte a Decisdes {EDMAM 83| pois nao se distin-
£ue entre os termos suporie € gpoic . Ja em relagio aos Sistemas de Suporte a Software |STAIN 9% &
necessano também compreendé-los comeo estando também englobados pelos Sistemas de Apoio ao
Usuario ou Sistemas Help Desk. Inicialmente, a expressio se referia exclusivamente ao suporte ao
usuario mterno de aleuma organizagio como também se referia exclusivamente a um suporte em
matéria de software. Qu seja, se refena, exclusivamente, ao atendimento interno de uma empresa
sempre que 0s seus usuarios de sistemas computacionais entrassem em dificuldades na wutilizago
quer de software basico quer na utlizagio de software aplicativo. Hoje, porém, pesquisadores
como Stain [STAIN 96] ja ndo encontram justificativas para tais limitacdes. Sistemas de help desk

presenternente compreendem uma area da computacdo que foi alargada para incluir tanto:

(i} os sistemas de atendimento interno das organizacbes empresariais, dedicados aos seus usis-

rios nos diversos escaldes das empresas, quanto

(ii) os sistemas de atendimento externo, dedicados aos clientes destas organizagdes empresariais
fis icamente localizados a curtas ou longas distincias.

Alargou-se a 4rea também em relagio ao dominio de aplicacio dos sistemas SAU. Presentemente, &
pouco relevante para a construgdo dos sistemas de help desk se esse atendimento a clientes ¢/ou a
usuarios deva se restringir 3 matéria de tecnologia de software (ou Suporte de Software, como ini-
cialmente) ou se ess¢ atendimento deva ocorrer em quaisquer outros dominios t2is como em tec-
nologia de hardware, finangas e seguros, telecomunicacdes, transporte ¢ manufatura, utilidades, e

OutToS.

Estabelecidas estas convergéncias conceituais recentes na drea da computagdo, a parte restante
deste texto explora, pois, esta importante classe de sistemas computacionais, do ponto de vista de
sua caracterizagio conceitual mais precisa e dos aspectos de sua modelagem. Inicialmente, na segio
2 destacamos a discussio do conceito fundamental de sistemas help desk. Em seguida, as segoes 3 e

4 tratam de aspectos relevantes incluindo a modelagem, vantagens, dificuldades e aspectos meto-



dologcos da construgdo de um SAU. A segdo 4, especialmente, ressalta o papel e a necessidade de
se dispor de metodologias especificas para a construgio de sistemas help desk. Posteriormente., este
problema das metodologias para o desenvolvimento de um SAU serd retomado do constituir o ob-
jeto especifico do proximo capitulo. No item 5, abordamos as arquiteturas de sistemas help desk

baseadas em conhecimento e a segdo 6 apresenta o aspecto do planejamento de sistemas help desk.

2.2 Misso dos sistemas help desk: facilitadores de informagaa

Como entdo melhor compreender um sistema Aelp desk ou Sisterna de Apoio ao Usuino (SAUY?
As referéncias a este respeito nem sempre sdo claras, dada a diversidade de nomenclaturas, como
visto. Em um nivel mais alto de abstragio. porém, podemos aceitar a conceituagio proposta por
A.H. Thomas; vm SAU ¢ qualquer facifitador de informacdo [Tnowas 96]. Esta é a forrna mais
abrangente de conceituar os sistemas help desk. E, justamente, esta abrangéncia conceitual que
permite aos sistemas SAU englobar aquelas fungdes inicialmente desempenhadas por sistemas com

denominagdes outras apontadas acima.

Para melhor caracterizar esta classe de sistetna, A. Martins - em seu estudo sobre a geragio auto-
matica de explicaghes - imagina este facilitador de informagdo definido por H. Thomas como sen-

do, fundamentalmente, um mecanisme computacional {ou ndo) do tipo [MarTins 97}

Help Desk = <Pergunia, Resposia>

Ou seja, um SAU € um sistemz cujo atendimento 2o usudrio esta justamente em sua capaciade de
oferecer uma certa Resposta como o resultado imediato/mediato de uma certa Pergunta ou indaga-
¢do emitida por este usuario. Neste caso, essas pergunias permitidas ao usudrio nio podem provir
de um universo ilimitado; pelo contrario, elas devem cobrir um dominio de conhecimento muito
bem definide e, tradicionalmente, sdo perguntas surgidas no periodo pos-aquisicao de produtos por
clientes de organizagbes que disponibilizam esse atendimento de indagagdes, geralmente, via uma
Central de Apoio ao Usuario (CAU), funcionando 4 distincia. Para poder responder indagacdes €
preciso que o sistema disponha de uma base de dados ou base de conhecimentos ndo so sobre cl-
entes e usuarios como também sobre os seus problemas. E esta base de conhecimento que viabiliza
o help desk como um valioso recurso on-fine capaz de oferecer respostas aos problemas rapida e
acuradamente, evitando-se que se tenha de “reinventar a roda™ a cada chamada a um sistemna de

atendirnento. -

Qual a missdo, entdo, de sistemna de apoio desta natureza? Ora, estabelecer a missdo de um sisterna
significa firmar uma declarag3o de (i} propositos; (ii) valores; e (iii} direcio para lidar com os usud-

rios e para conduzir os varios interesses em comum. A missdo € uma descrigao sucinta que deve
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efetivamente exibir as seguintes caracteristicas:
®  Ser factivel: precisa ser realizavel;

Ser reconhecida: apés cada chamada realizada pelo cliente, precisa-se saber se a missio do

sisterna fol alcancada ou nio;

* Ser compartithada e acreditada: os membros da equipe precisam acreditar na missao para po-

der comprad-la.

Uma sugestdo de B. Czegel [Czecer 98] € a de que os membros da equipe de desenvolvimento do
sistemna possam discutir participativamente a missio a ser estabelecida. Essa atitude envolve muito
mais as pessoas. dinamiza o desenvolvimento e os membros participam mais ativa e criativamente

do trabalho. Um exemplo de miss@o para um help desk poderia ser o seguinte:

Ajudar ¢ usudrio a fazer o melthor uso da tecnologia disponivel para o apoio a seu negécio.
Como complemento 2 defini¢io da missdo de um sistema, deve-se partir de certos compromissos
valoratives que podem nortear as atitudes do grupo frente ao desenvolvimento e 4 manutengio do

sisterna help desk. Tais valores a nortearem o desenvolvimento e implantacio de um sistema help
desk podenam ser:

» Como equipe, resolvemos problemas e nio apenas sintomas;

= Como equipe, somos pro-atives, procurando ativamente antever € eliminar problemas, assim

dimmuindo as razdes para haver chamados;

Como equipe, tratamos 0§ usuarios profissionalmente ¢ com cortesia;

I
=  Como equipe, nossa prioridade maior € minimizar o tempo de espera dos usuanos.

Dado o aspecto dindmico dos negdcios em geral, faz parte ainda da missio desses sistemas poder
acompanhar suas mudangas que, por sua vez sio refletidas nos servigos oferecidos pelo sistema
help desk.

Quanto 4 natureza dos chamados a um CAU, a figura 2.1 ilustra em quais dominios esses sistemas
tém sido mais amplamente empregados. Chamados relativos ao funcionamento de equipamnentos

adquiridos por clientes tém consumido grande empenho dos sistemas help desk (45%).

O sisterma CLAVIER {WaTtsos 97] — dedicado 3 tarefa de apoio na configuragdo do favout ou no
projeto de aeronaves — ilustra bem a situagdo relativa aos niveis de automacgdo de um SAU. No
inicio, o sistema era totalmente automatico, ficando sob a sua responsabilidade todos os pedidos de

ajuda sobre a configuragdo de aeronaves. Presentemente, porém, parte de suas tarefas estdo entre-
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- gues a especialistas humanos, 0 que caracteriza CLAVIER como sendo um intemacionalmente

famoso sistema hAelp desk semi-automatico. -

- Erros cometidos pelo Usuirio
7%

Comunicagdes
14%

Equipamentos
45% -

Aplicativos
22%

Diversos
12%

Figura 2.1: Tipos de chamados a sistemas help desk [Tuomas 96]
23 Modclagem de sistemas help desk: objetives, vantagens e dificnldades

Nossa meta em toda esta pesquisa é concentrar a analise na tecnologia mais recente de mo&elagem
dos sistemas de apoio ao usuario, ou seja, no RBC como ferramenta de design de sistemas help
desk (capitulo 3). Antes, porém, de introduzirmoes, nesta secio, esta metodologia de RBC e suas
relacdes com o help desk, sera necessano tratarmos dos objetivos, das vantagens e dificuldades na
metodobgia de sistemas help desk .

2.3.1 Objetivos dos sistemas help desk

Os principais objetivos dos sistemas help desk sdo:

» Apoiar 0 dominio de atuagho das organizagdes e registrar como o sistema help desk estara

compktando a missio a ele atribuida, conforme prevé a se¢io 2.6 abaixo;

=  Mensurar as suas agdes e as suas solugdes em termos de atividade de equipe; estas agodes pre-

cisam ser realistas (alcangaveis).

A mensurabilidade das operacdes de um help desk representa a comprovagio de que a sua missdo
foi completada, Exemplos de objetivos estabelecidos para sistemas help desk podem ser os seguin-
tes: '

s Aumentar a resposta positiva semanal aos usuirios de 30 para 50% em quatro meses (mensu-



ravel desde que seja definido o que possa ser uma resposta positiva):

® Aumentar a resposta positiva semanal aos usuarios de 30 para 50% em quatro me.ses (mensu-

ravel desde que seja definido o que seja resposta positiva);

Elaborar um plano de marketing ¢ coloca-lo em agdo (especificando-se as datas para cada uma

dessas duas etapas).

Reduzir o numero de chamadas didrias de clientes através de acdes que tornem os usuarios

mats auto-suficientes (especificando-se as metas e prazos a serem akangados)

O algoritmo geral de sistemnas help desk expressa bem os seus objetivos tedricos nas tarefas de re-
solugao do problema. A figura 2.2 representa este algoritmo geral [Tuomas 96]. Nessa figura, pode-
se observar o flio desde o acesso do cliente ao help desk, via operador, passando pelo especialista,
com a possibilidade de redirecionamento do chamado, até a resolucio do problema que € entio
comunicada ao cliente. Encerra-se, deste modo. o fluxo de atendimento de um chamado a central
de help desk. Resolver problemas € o papel fundamental de um SAU, independentemente de seu
design operacional. Quando o SAU estd projetado para funcionar através de um mecanismo auto-
matico de solugio deste tipo de problema, esse processo de solugdo de problemas é entio encurtado
ainda mais e o nivel de conhecimento requerido para tal tarefa é reduzido. Se, porém, o sistema
funcionar em bases nio automaticas, o operador em agio terd, ele mesmo, de identificar e soluch-

nar o problema ou chamar um especialista para oferecer a explicagio desejada.

Portanto, tais sistemas de apoio ao usudrio, como quaisquer outros sistemas, admitem diferentes

graus de automagio. Eles sdo:

* Totalmente automaticos, quando se propdem a responder — on-fine ou off-line — todas as &-
mandas previstas no design original do sistema, inclusive podendo responder via Intemet, por

exemplo; ou eles podem ser.

» Parcialmente automaticos quando entio somente alguma classe de respostas a clientes pode
ser gerada automaticamente enquanto outras classes de respostas podem ficar aos cuidados,

por exemplo, de uma hot-fine telefonica.

Uma vez definidos os objetivos, a equipe de desenvolvimento, que tambem deve participar desta

definigiio, terd em maos diretivas que norteardo suas atividades futuras dentro do processo de m-

plementacgio efetiva do sistema hefp desk.
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Figura 2.2: Algoritmo de solugio de problemas via help desk

2.3.2 Vantagens dos sistemas help desk

As vantagens dos sistemnas help desk tém uma dupla diregio. Eles tanto servern para clientes exter-
nos / usuarios intemnos quanto para as empresas provedoras. As vantagens de um SAU sdo numero-

sas, destacando-se [Kiaur 97);
= Disponibilizagio, antes de tudo, de uma ferramenta de auto-ajuda para clientes e usuarios;

= Melhoria da consisténcia ¢ da qualidade das respostas as questdes postas pelos clientes; ou

seja, o sistetna garante que as mesmas indagacoes de clientes obtenham as mesmas respostas e

com a mesma qualidade;
=  Aumento da satisfagio do cliente em relagio a empresa provedora do SAU;

® Diminui¢io gradual das chamadas telefdnicas, quando 0 SAU ¢ automatico/semi-automitico;



Diminuigdo dos custos com a tarefa principal de resolucdo de problemas tanto a resolugio
feita por siaff, na linha de frente, quanto por especialistas (também no caso do help desk auto-
7 mitico);

Redugdo gradual de chamadas telefonicas repetitivas e referentes a um mesmo problema. o

que € uma tarefa desgastante para um atendente humano;

Melhoria no processo de treinamento, bem como redugiio do tempo de treinamiento, uma vez

que esse treinamento vai girar em torno do proprio sistema instalado;

Padronizagio do processo de resolucdo de problemas, seguindo as “melhores priticas” da em-
presa pois estas “melhores priticas™ vioe constituir aguele conhecimento a ser incorporado ao

sistemna help desk,

Retengio e reutilizagio da experiéncia e dagueles conhecimentos mais significativos, uma vez
que o sistema passa a Ser Wk repositono permanente destes conhecunentos para a empresa

provedora;

Aumento da rransparéncia e do controle do processo de apoio ao cliente; ou sgja, a alta admi-
nistragio das empresas provedoras passa a ter conhecimento sobre o tipo € a qualidade da n-

formagHo que estd sendo passado para seus clientes externos/usuarios intemos;

Aumento da possibilidade/necessidade de pessoas generalistas no staff da empresa, uma vez
que o conhecimento do especialista em produtos (software, hardware, equipamentos, servigos,
etc) ja esta cristalizado no SAU.

As vantagens listadas acima fazem ver que sistemas help desk constituem uma possibilidade tec-

noldgica que oferece resposta as necessidades atuais das organizagoes; entretanto, nio se pode per-

der de vista as dificuldades advindas dessa opgio, como destacamos a seguir.

2.3.3 Dificuldades nos sistemas help desk

As dificuldades s3o a contrapartida de todas estas vantagens dos sistemas help desk, a partir das

dificuldades iniciais de concepgdo e modelagem destes sisternas. Construir um SAU é uma tarefa

complexa, envolvendo a prapria escolha da metodologia e das decisdes iniciais sobre o tipo de help

desk necessario ao grupo empreendedor. Discutimos, a seguir, alguns destes aspectos de modek-

gem, sobretudo aqueles relativos a um SAU automatico. Cada dificuldade esta expressa abaixo na

forma de uma interrogacio:

= Como representar para o sistema computacional aquele repositorio de conhecimento (base de

conhecimento) necessario a resolugdo dos problemas a serem trazidos? Em sistemas ndo ai-
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tomatizados esses conhecirmentos vio depender dos especialistas disponiveis na Central de
Apoio ao Usudno; nos sistemas semi-automnatizados, no entanto, 56 parcialmente estes especi-

alistas estardo disponiveis em uma CAU.

Como lidar com um problema imictalmente descnito na forma de texto? O cliente de um SAU
em geral esta fisicamente distante do operador da CAU e geralmente nio consegue descrever o
problema complete surgido durante a utilizagio, por exemplo, de um certo servico ou mesmo
durante o pos-venda de um certo produto. Em geral esta descrigdo é incompleta e apresenta-se
na forma de frases curtas de um cliente. Assim, o sistema deve ser capaz de - a partir do con-
_ teddo de uma mensagem escrita ou oral — encontrar uma explicagio para o problema ou uma

forma de diagnostcar aquela situagio’/evento/incidente na qual se encontra o cliente/usiugrio.

Como buscar informagio explicativa em uma CAU apos receber a descrigio inicial de um
problema? Em um sistema de Help desk tipico, a descrigiio inicial do problema pelo cliente é
apenas o ponto de partida para a sua solugdo. O operador do sistema deve ser capaz de formu-
lar novas questdes pertinentes ao problema detectado, tentando um “afunilamento™ do espago
do problema e finalmente, assim, encontrar uma explicagio para esse problema. Em sistemas
automaticos, ao contrario, o operador do SAU pode ter acesso a uma base de conhecimento
envolvendo problemas anteriormente acontecidos e assim tentar resolver um novo problema

trazido.

Como decidir entre solugdes concorrentes? Esta outra questdo costuma dificultar a vida o-
bretudo dos operadores iniciantes. Podem existir solugdes que confundem o operador inician-
te. Muitas vezes, eventos que parecem semelbantes podem levar a2 uma mesma explicacio ou
solugio que nfo é exatamente aquela esperada pelo cliente/usuirio (por serem seus problemas
fundamentalmente diferentes). Nestas situagoes, o operador terd de complementar aguelas n-
formagdes niciais obtidas do cliente/usuario até ao ponto de eliminar as duvidas que, por
ventura, possam levar a explicagdes ambiguas ou indevidas para um dado problema que venha

a admitir descrigbes conflitantes com um outro problema.

Como escolher a informagao a enriquecer a base de conhecimento de um SAU? Um mesmo
problema pode apresentar-se, repetidamente, a um operador de help desk. Tais situagdes sdo
normais e faceis de lidar quando entio o sistema resolve esses problemas de uma mesma espe-
cie sempre de umna mesma forma. Isto permite ao sisterna cobrir uma grande quantidade de
problemas iguais (ou semeihantes) empregando/requerendo uma quantidade minima de conhe-
cimentos embutidos no SAU. No entanto, tais situagoes nao possibilitamn ¢ crescimento do re-
positério de conhecimentos do sistema, uma vez que somente novas explicagoes ou solugoes
devem ser acrescidas aos conhecimentos prévios do sistema. Para decidir quais conhecimentos

devem ser somados ao repositério de conhecimentos de um SAU, alguns sistemas interagem
11



com o operador do help desk para que este operador classifique em graus de importincia
quatsquer novos conhecimentos surgidos com a operaciio do sistema e assim decida sobre o

enriquecimento do repositorio do sstema, através do armazenamento das novas solugoes.

2.4 Mctodologias de modelagem de sistemas help desk

Taodas estas dificuldades aparecem independentemente das tecnologias e metodologias empregadas
para a construgdo dos SAU. No entanto, a escolha da correta metodologia € vital para o design e
para a forma de funcionamento de um help desk. A escolha correta das metodologias € importante
porque a tecnologia selectonada pode aurnentar dramaticamente a produtividade de um centro de
apoio ou kelp desk. Metodologias corretas sio particularmente importantes para o help desk, ou

para o suporte OU gapoio Go usudrio por trés razdes principais [CZEGEL 9%; BONJEAN 99i:

= Suporte ao cliente é um processo orientado; sendo assim, ferramentas e metodologias apropri-
adas tambeém tém de ser orentadas, selecionadas, adaptadas ou ainda projetadas para vir de

encontro ou viabilizar estes processos.

* Suporte € um negOcio, muitas vezes, repetitivo: as chamadas ielgfonicas para o centro de
apoio sio, em esséncia, muito raramente unicas; sendo assim, € valioso e possivel capturar n-
teragoes de uma certa maneira estruturada e metddica. Dai o papel das meiodologias.

s Suporte também envolve compartilhar informagio dinimica entre uma grande quantidade de

pessoas. Nisto, as ferramentas apropriadas podem tornar a distribuigio de conhecimento muito

mais facilitada.

Em sintese, a selegio das cometas ferramentas e metodologias em help desk acarreta beneficios
tanto de curto prazo quanto de longo prazo. No curte prazo elas facilitam a concretizagio da tarefa
de suporte e o compartilhamenta de informagdes. No longo prazo, as metodologias que viabilizam
0 help desk permitem também vantagens a empresa provedora do sistema de suporte por fazerem
aumentar o conhkecimento coletivo sobre seus produtos e servigos, numa base continua. E preciso,
pois, ter estas vantagens em mente sempre que sejam feitas decisdes envolvendo selegio de meto-

dologias e ferramentas.
s Sistemnas fonados;
s Sistemnas de fax;
®  Sistemas de rasm’,ameﬁm de chamadas;
= Sistemnas de rastreamento d-e falhas ou bugs;
* Sisternas de comunicagio pré-ativa com usu4nos;

12



= Sisternas de rastreamento (registro) do cliente:

* ® Sistemnas baseados em conhecimento (regras e cases).

Estas vantagens de curto e de longo prazos sdo conseguidas mais facilmente quando as diversas
partes de um sistema help desk estio todas conectadas, num ambiente unificado. Em ouwtras pah-
vras, 0 modo como as varias ferramentas interagem pode ser mais crucial para o kelp desk de uma

orgamizagao do que cada ferramenta individualmente.

2.5 Arquitcturas bascadas em conhecimento para sistemas help desk

Portanto. sdo vanadas as metodologias e ferramentas para a construgdo de um SAU incluindo desde
a construgio através de sistemnas fonados e através de sistemas via fax até a construciio através de
sistemas computacionais baseados em conhecimentos (SBC). O presente texto, no entanto, nao
objetiva explorar todas estas metodologias ¢ ferramentas, restringindo 0 seu escopo aos sistemnas
automaticos. Estamos particularmente interessados nas metodologias que permitem o design de
sistemnas help desk baseados em conhecimentas e, dentro destas metodologias, nos restringindo ao
Raciocinio Baseado em Casos (RBC). Nos SBC, em geral o apoio computacional a clientes e usua-
rios ¢ viabilizado através da encapsulagio de grandes quantidades de conhecimentos previamente
adquiridos de quem os possui. Uma encapsulag3o de conhectmentos que costuma ser feita quer
através de regras heuristicas, como nos sistemas baseados em regras (SBR), quer através de casos
computacionais ou RBC a serem oportunamente detalhados. Como anunciarmos mats acima, ndo
faz parte do escope do presente texto a avaliagio dos sistemas help desk baseados em conheci
mentos contidos em regras. Interessa-nos aqueles sistemas que empregam a tecnologia de RBC ~ a
ferramenta dominante de modebgem dos sistemas help desk. 7

2.5.1 Raciocinio baseado em casos aplicado a help desk

As vantagens em se modelar um SAU através do RBC em relagio s regras heuristicas podem ser

vistas de quatro modos diferentes:

®  dquisicdo de Conhecimento - Casos (e ndo as regras abstratas) sGo mais compativeis com o
modo humano através do qual o usuirio e o especialista costurmam se “lembrar”™ dos eventos.
E muito mais facil e mais natural para o especialista articular ¢ se “lembrar™ daqueles exem-
plos especificos de problemas e solugées com os quais tenha se deparado do que ter de des-
‘crever uma resolucio de problemas em termos de um grande nimero de regras abstratas. De
fato, a pratica tem demonstrado que a construglo de sistemas baseados em RBC, além de pos-

suir uma forte plausibilidade psicoldgica, é também mais facilitada do que a construgio de
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sistemas convencionais baseados em regras, T

® Aprendizagem por Experiéncia - Por definicio, os sistemas kelp desk, em particular, € os sk-
temas baseados em casos, em geral, sio construidos em cima de uma memaoria de casos pre-
vios. Toda vez que o sisterna resolve um problema novo que aparece, tanto aquele problema

- quanto a sua solugio devem ser armazenados n2 memoria na forma de um caso. Comportando-
se deste modo, os sistemas em RBC podem facilmente aprender por experiéncia. Em RBC, um
sistemna ndo tem de perder tempo em “Tte-solucionar” um problema que seja igual a um outro ja
passado‘resolvido pelo sistema antertormente [GOMES 97]. Tambem, estes sistemas $ém uma
outra propriedade interessante, particularmente, em relagdo a aprendizagem: eles nido repetem
erros que, por ventura, tenham sido cometidos ao solucionar um certo problema pela primeira
vez, Enquanto sistemnas baseados em principios gerais ou regras heuristicas fazem resolugio de
problemas gastando enorme tempo e praticamente partindo do nada, as pesquisas m ¢-
monstrado que os sistemas em RBC podem gerar solugdes muito mais velozmente [KoLopxer

.

» Adapiabilidade - Enquanto os sistemas baseados em regras (SBR) sao rigidos (brittle, na ter-
minologia internacional) os sistemas que aplicam a metodologia de RBC exibem maior »-
bustez ao encontrarem situagdes novas. Esta robustez tem origem nas técnicas de adaplacdo

de casos (tanto na adaptagdo automatica quanto na adaptagdo pelo usudrio).

2.5.2 Exemplos de raciocinio por casos em help desk

A compreensio de como funciona 0 RBC é muito simples e essa € uma das razdes que fazem com
que essa tecnologia tenha sido tio rapidamente adotada tanto no meio cientifico berm como no meio
industrial e empresarial jAvTnorr 95]. Utilizaremos duas situagdes muito simples para exemplificar
as bases de funcionamento de um sistema que emprega o0 RBC, antes do detalhamento deste RBC,

no proximo capitulo.

help desk em problemas de hardware: Caso 1

Suponha que um usuario de computador esteja tendo problemas com o seu sistema ou com o seu
mouse, particularmente. Um SAU para esta classe de problemas resolverd este problema e todos os
problemas similares através da concepgdo/modelagem de um caso compirntacional ou de um grupo
de casos que tratem da mesma matéria. Este caso construido para este objetivo especifico passara a
compor a base de conhecimento do sisterna e terd de conter, no minimo, trés componentes essenci-
ais: um identificador do tipo de problema, uma descri¢io precisa do problema no mouse e uma

solugdo para este mesmo problema. Isto ¢ o que estamos a denominar de caso compuiacional, do
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mais que venha a girar ao seu redor sio mecanismos proprios da filosofia de RBC, objetivando a

manipulagio do caso ou do grupo de casos concebidos. No exemplo, estes trés compenentes podem
ser: '

1. Identificagdo do Problema: 5731

2. Descricdo do Problema: Usuario reciama que o “mouse ndo funciona mais™

3. Solucdo para o Problema: Qperador X checou o cabo do mouse: OK. Removeu a esfera do
mouse, limpou a esfera e seu deposito; isto resolveu o problema;
Recomendou a compra de novo material; operador vai telefonar

em duas semanas para ver se 0 problema ¢ recorrente.
Resolver problemas novos de acordo com a recomendagao de solugdes anteriores como esta cons-
timai a esséncia de um sistema help desk, ndo somente em matéria de hardware, como também em

software ou em guaisquer outros dominios onde estes sistemas sejam desenvolvidos. Imaginemos a

seguir um outro cendrio diametralmente oposto ao dominio de hardware.

Help desk cm empréstimo financeiro: Caso 2

Vejamos uma nova situagdo onde a aplicagdo destes sistemnas € cada vez mais de maior importin-
cia. Digamos que o possivel usudrio de um sistema desta natureza seja um gerente de banco. Um
gerente de banco ao analisar uma solicitagio de empréstimo atita como um underwriter — o respon-
savel por uma instituigio financeira que tem de decidir sobre quem pode ou nio receber dinheiro
emprestado desta instituicio fimancetra. O primeiro passo do underwriter é pesquisar o seu cliente
tentando descobnr aquelas caracteristicas que lhe permitam tomar uma decisio em favor da apro-
vagdo ou da negagio deste empréstimo. Esta decis@o que parece facil, de fato, constitui um dilema
para o underwriter. De um lado, ele nio podera simplesmente emprestar o dinheiro da institui¢do a
qual representa sem a devida garantia de que o referido empréstimo ao cliente possa ter o seu repa-
gamento ou possa ser amortizado no tempo previsto. Por outro lado, esse mesmo gerente precisa
atuar suficientemente equilibrado, pois a sua decisio nido deve desamimar ou ser necessanamente
desagradivel para o cliente, uma vez que o maior lucro de wmn banco (a sua razio de ser) depende

da maior massa de empréstimos que possam ser realizados e dos juros deles advindos.

Uma forma de resolver este problema comsiste em comparar cada novo empréstimo com aquele
conhecirnento de empréstimos bem sucedides no passado (vamos assumir que o referido gerente ja
venha trabalhado no banco por muitos anos e possui uma memoria excepcional para guardar situa-
gdes de empréstimos). Se o perfil de um cliente hoje ¢ semelhante ao de um outro que conseguiu
pagar seu empréstimo, entdo, 0 underwriter terd uma firme base para apoiar a sua decisio de con-
ceder o empreéstimo. O contrario também ¢ verdadeiro. Se o perfil de um novo cliente se assemelha
— em uma certa medida - com o perfil de um cliente passado que deu prejuizo ao banco também o

’
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gerente firmard a sua convicgdo de que deve negar o empréstimo solicitado.

Um sistema help desk para esta aplicagdo é construido em cima de casos que representam estas
situacdes de contratos de empréstimo. Cada caso computacional para essas situagdes devera ser

modelado com base naquelas tarcfas mentais que se costurna realizar para resolver este problema

em um sistema ainda ndo autornatico, Por exemplo:

I. O gerente procura em sua memorid empréstimaos anteriores € busca semelhangas com o caso

do cliente novo que se apresenta;

!J

O gerente tenta inferir uma resposta a partir do empréstimo mais semelhante que ele conseguiu

se lembrar, em termos de comparagio das caracteristicas dos clientes;

3. Também o gerente tenta fazer adequugdes ao contexto do cliente atual. Por exemplo.
RS1.500,00 é um salano razodvel hoje, porém, CRS 1.500,00 em 1990 era um salario peque-
no. Ou seja, o salario em real € apenas um compoenente do caso atual (case afvo) enquanto o
salario em cruzeiros é o cormespondente componente salarial do caso passado (caso fonte) que

precisa ser adaptado;

4. Na hipotese do analista de empréstimos @nderwriter) ou gerente (que nem sempre sio as
MESMAS PEss0as) Vir 2 autorizar 0 novo emprestimo, ele vai monitorar e armazenar o resultado
deste empréstimo, em termos do seu pagamento ¢ de seu respectivo retorno em lucro para

aplicar as suas licGes a outros casos possiveis, no futuro.

Este é justamente o papel de um help desk baseado em casos para atuar no dominio da andlise de
credito. A modelagem destes sistemas possui assim um forte respaldo na cognigio ou no modo
bomano de agir.

2.6 Plancjamcate de sistemas help desk

Uma vez tomada uma decisio a favor da implementagio de um sistema help desk, deve-se em se-
guida passar por uma fase preliminar de definigdo de muitos aspectos de detathamento [Tnomas 96;
CzeceL 98]. A partir deste ponto trataremos destes aspectos de detalhamento de um sistema help
desk ou SAU. Entre estes aspectos a serem tratados estdo o dominio de atuagdo dos help desk, sua
missdo, objetivos, servigos ou suportes, estrutura, analise de custo-beneficio destes sistemas, sua

implementacio via infernet e finalmente, questdes de marketing de sistemas help desk.

2.6.1 Dominio de um sistema help desk
O dominic de um help desk ¢ a drea dos problemas a serem resolvidos. Ele ¢ definido através de
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es elementos estruturais: a missdo, 0s objetivos € 0s servicos a serem oferecidos aos usuarios. Para
defini-los, ¢ necessaria uma interagio com trés fontes de informagdes gerais da estrutura do help
desk: (i} os usugrios, (i} 0s Grupos de Informacdo e Tecnologia - GIT (area de sistemas as outras
areas envolvidas com o dominio objeto do sistema help desk da empresa) e (iii) o gerente respon-
savel pelo projeio. Estas definigdes propiciam que o sistema seja dirigido para um negécio especi-

fico e bem focalzado.

O gerente de um sistema help desk € aquele especialista do dominio de atvagao que tem muito a
contribuir com informagdes sobre as necessidades criticas dos servigos de apoio que deverido ser
oferecidos pelo sistema help desk. Ele ajuda a definir, entre outras coisas, aquelas que um help desk
pode fazer, qual deve ser o foco do sistemna. No caso de ndo se contar com esse profissional na ar-
ganizagio (por exemplo, por ser um novo dominio), deve-se buscar tais informagdes em outras

fontes.

Um aspecto que nao deve ser negligenciado a a expectativa dos gerentes quanto aos requisitos do

sistema. As mais comuns s30 as seguntes:

(i) Possibilitar resposta rdpida a mudangas nos servigos ¢ a busca de ajuda externa quando re-

cessario (consultorias e terceirizagdes); .

(i) comigr problemas rapidamente, evitando que estes interfiram nas fungdes criticas do siste-
ma;
(iif} automatizar, sempre que possivel, as operagdes presentes nos processos produtivos das orga-

nizages, cortando os seus custos;

(iv) monitorar e gerar relatorios sobre o uso das opgdes tecnolégicas e sobre o desempenho do
sistema;

(v) mostrar o retorno do investimento em help desk.

Quanto aos Grupos de Informagio € Tecnologia (GIT), estes devem ser os melhores parceiros dos
sisternas help desk. Entretanto, as responsabilidades de cada membro devem ser bem defimdas. O
foco principal do help desk € o recebimento e encaminhamento de chamados de ajuda, enquanto
que o foco da agdo dos Grupos GIT ¢ a resolugdo dos problemas que geraram tais chamados. Entre
as responsabilidades destes grupos podemn estar; .
(i) a padronizagio: o grupo de desenvolvimento do help desk participa na definigdo dos padroes
¢ 0s Grupos sio responsaveis pela sua divulgagao e acompanhamento;
(i) a resolugio de problemas com aplicativos desenvolvidos na empresa: o help desk recebe o
chamado na linha de frente e repassa para o Grupo responsavel pelo apoio secundarnio;
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{iii) aresposta a consulta sobre selegio de software: podem surgir consuitas a partir do help desk.

entretanto a drea de tecnologia faz a selegio:

(iv} a monitoragio de redes de computadores: o help desk deve monitorar e notificar problemas

para a drea tecnologica envolvida.
E preciso conhecer bem os usudrios para saber o fipo de apoio que o sistema precisa dar. A razio
da existéncia do sistema esta em possibilitar que os usudrios sejam mais produtivos em suas fun-
¢oes. Conhecer os usuarios significa saber: (i} quem sio eles. quantos sdo e onde estio; (i) qual a
tecnologia que ele utilizam. para que e com qual fregiiéncia; (iii) qual a capacidade deles de usar
essas tecnologias e quio amigdveis elas sio para eles; (i) quais s3o suas prioridades: (1) como sio

controlados seus ambientes; e (vi) o que eles pretendern, afinal,

Com esse levantamento prévio em mios, pode-se buscar definir com mais exatidio o dominio do
sisterna help desk, A seguir, examinamos em detalhe os trés componentes do dominio de atuagdo de

um help desk: a missdo, 0s servigos € 0s objetivos do sistema help desk, propriamente.

2.6.2 Supories oferecidos por sistema help desk

Os suportes ou servigos oferecidos pelo sistema help desk sdo determinados pelas necessidades dos
usudrios, pela geréncia do sistema, pelos GIT, ¢ pela disponibilidade financeira para investir no
desenvolvimento ¢ manutencio do sistema. Portanto, a meta de oferecer muitos servigos deve ser
vista com cautela, pois pode-se chegar a uma situagio onde o usuario com necessidades urgentes
seja forgado a esperar muito tempo enquanto as resolugdes de problemas menos importantes este-

jam em andamento. Cada servigo oferecido deve possuir as seguintes caracteristicas:

® gser administravel: verificar se o sistema help desk esti oferecendo mais servigos do que cle
pode administrar;
= dar apoio ao negdcio: tendo em vista que os recursos sdo imitados, deve-se buscar fazer o

melhor uso dos mesmos, focalizando o negocio e utitizando as melhores fontes de informagao

no dominio, principalmente o gerente, os usuirios e os GIT;

= ser bem compreendido e bem definido: caso contririo, os usudrios podem criar expectativas
além do escopo do sistema; quanto mais claros estiverem os servigos oferecidos para os usua-
rios, mais satisfeitos estes ficardo, pois nao terdo surpresas; servicos bem definidos ajudam a

equipe de desenvolvimento a melhor focalizar os pontos a serem privilegudos.

Os servigos devern ser exaustivamente listados para ndo deixar margem a solicitagdes individuais ¢

para orientarem tanto o grupo de desenvolvimento quanto os usudrios. Um exemplo de lista de
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servigos em help desk podera ser:
(i) prover apoiq das 07:00 as 19:00 horas;

(ii} permitir que 0s USUArios acessem os servigos oferecidos pelo sistema help desk através de vi-

rios melos possivels (por exemplo, e-mail, telefone ou FAX);

{iii} prover suporte prionitario para todos os sistemas de softwares ou hardware definidos como

padroes da empresa:

fiv) prover um ponto central de contato para qualquer problema tecnologico. O sistema help desk
¢ o responsavel pelo registro do problema, pela busca da solucio e pelo encaminhamento da
mesma solugdo a0 usuario requisitante. Os problemas que nao possam ser resolvidos sio en-

caminhados para as 4reas apropniadas mas continuam sendo monitorados até sua solugio;
{v) manter um site que disponibilize o sistema help desk via intranet;
{vi}) manter o inventario de hardwaresoftware (ne que se refere ao dominio do help desk);

(vii} monitorar 0 desempenho da rede de computadores e notificar os grupos apropriados sobre
possivels problemas potenciais;
(viii} oferecer treinamento/educagio baseado nos bancos de casos armazenados;

(ix} participar de grupos para determinar padroes de hardware e software.

Para auxiliar no controle da lista, deve ser elaborado o confrato de servigos por nivel onde sio &-
finidas as medidas de desempenho do sistema Aelp desk bem como as expectativas dos clientes e da
equipe de help desk. Cada parte neste contrato deve compreender quais sio as suas responsabilida-
des e o que esperar da outra parte. Esse contrato deve conter medidas quantitativas e qualitativas
baseadas nos servigos que devem estar direcionados para proporcionar um maior valor ao empre-
endimento. Ele é importante também para que o administrador do sistema acompanhe o desempe-

nho do sistema. Um exemplo de contrato de servigos por nivel € encontrado no Anexo A.

O contrato de servicos por nivel deve conter uma tabela atraves da qual se estabelece uma forma de
priorizar os chamados dos clientes, administra-los de acordo com a gravidade do incidente que
provocott o chamado. As prioridades sao determinadas em fungdo de uma estimativa de gravidade
do problema e do resultado do seu impacto para o negocio, ou seja, em relagdo ao prejuizo atual e
potencial / futuro no case de persisténcia do problema. Essa mesma estimativa deve basear-se,
tambem, na busca da satisfacdo / aten¢do aos clientes. A prioridade e os tempos de respesta con-
tratados por niveis variam de acordo com as necessidades da organizagio. Apresenta-se um modelo
de uma tabela de prioridades (“Severity Level Table” [MICROSOFT 97]) no Anexo B. A tabela

define os tempos maximos de atendimento para os chamados, acordados para cada nivel Entretan-
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" to, lembramos que os sistemas help desk ambicionam resolver por volta de 80% dos charnados no

_ primeiro contato. -

2.6.3 Estrutura de um sistema help desk - -

A estrutura geral tipica de um sistema help desk € mostrada na Figura 2.3. Em seguida, apresentam-
se duas visGes complementares da estruturz interna para a administragio desses sisternas. Essas
estruturas se juntam para compor o Ciclo de Vida do sistema help desk, que é analogo ao dos sis-
temas de RBC, a ser discutido no Capitulo 3. A Figura 2.3 mostra trés niveis cada um realizando

tarefas distintas mas compleme ntares, COMO Veremos a Seguir.

Todos os
chamados

1° nivel de apoio
Recebe os chamados
{Linha de Frenle)

Chamados gue o 1* nivel
ndo consegue resolver

\

Chamados que necexsitam 2" nivel de a poio
conhecimenio especialisia Busca de solugdes imcdiatas
(Especialistas inlernos)

Chamados que necessitam
conhecimento especialista

3° nivel de apoio
Pesquisa para busca de solugoes
(Especialistas externos)

Figura 2.3: Estrutura tipica de sistemas hefp desk (Czecer 98|

Primeiro Nivel: Linha de Frente -

E o ponto de contato inicial com o usudrio ¢ a primeira oportunidade de ajuda-lo. Normalmente
este nivel é estruturado em um local onde os chamados sdo respondidos quer: (i) automaticamente

- (com acesso direto aos bancos de casos e/ou de solugdes), (ii) quer via operador do sistema help
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desk. O atendimento automatico gera uma resposta imediata ao usudrio, entretanto, este tipo de

atendimento ndo garante uma solugio imediata do problema.

Quanto ao atendimento via operador. este normalmente tenta resolver o problcma-dirctameme e 0s
chamados sdo passados a outrem somente se ndo forem resolvidos. Os usitarios precisam descrever
bem seus problemas ao operador. Sistemas que implementam bases de conhecimento, sistemas
especialistas e softwares de diagndstico remoto usam essa opgio tecnoldgica para aumentar a por-
centagem de chamados resolvidos no primeiro contato, Um fator diferenciador € que no atendi-
mento via operador, os usuarios preferem o contato direto, ao invés de tentar resolver seus problke-

mas usando o modulo automatico.

Secundo ¢ Terceiro Niveis: Soluctes internas ¢ externas

O Sequndo Nivel na estrutura do help desk consta de especialistas internos que trabalham para re-
solver os novos problemas. Eles também podem desempenhar outras atividades. Devem, entretanto,
trabalhar em turnos onde dividem o tempo entre o desenvolvimento do sistema help desk (rever
solugdes novas para inclui-las na base de solugdes) e o atendimento na linha de frente. As funcdes
exercidas pelos analistas dependem dos servigos que o sistema help desk abrange. Entretanto, po-
dem inchuir: teste & instalagio de software, iniciativas para resolver chamados de marketing, pes-
quisa para uswirio, manutengdo do sistema help desk em funcionamento na rede da empresa e site
na internet. [dealmente, o segundo nivel desenvolve atividades voltadas para a otimizagio do sis-
tema atual atualizando-0 com novos casos € solugdes, bem como monitorando a atualidade da mis-

530, 0s objetives e 0s servigos de forma a atender os usuarios pro-ativamente.

O Terceiro Nivel de apoio envolve greas externas 3 equipe de desenvolvimento e monitoragio do
sistemna help desk. Essas areas externas podem ser constituidas por suporte tecnoldgico, admmnistra-
¢do de banco de dados, area de desenvolvimento de sistemas e administra¢do da rede de computa-
dores da empresa, prestadores de servigos terceirizados, especialistas externos, consultorias. Entre-
tanto, algurnas dessas areas podem vir a constituir, no projeto de concepgio do sistema, tarefas
internas ao siaff do sistema help desk, por exemplo a administragio da rede. Os servigos nesse nivel
precisam estar bem definidos, assinalando as responsabifidades de cada grupo ou pessoa envolvi-

dos no processo.

2.6.4 Grupo de trabalho em help desk

Ao realizar os levantamentos para compor uma equipe de trabatho, deve-se analisar alguns fatores

que passam pela resposta das seguintes perguntas:
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. ® Quem incluir na -equipe? Quem colocar na linha de frente e quais niveis de a apoio oferecer?
* Qual o perfil dos usuarios? |
® Qual o volume de chamados e como se distribuem os mesmos?
® (Quantas horas e durante qual horano o apoio deve funcionar?
- & Quais os servigos a oferecer?
= Qual a complexidade do ambiente dos usuarios e do sistema help desk?
* Quais as habilidades necessarias aos membros da equipe do sistema help desk?
* Como € seu nivel salarial?
* O que as instituicdes a quem prestam apoio esperam da equipe de help desk?
* (Como a equipe sente que estd a sua performance?

* Como o Gerente do sistema help desk percebe a performance da equipe?

Esses itens sobretudo devem ser considerados ao se desenvolver sistemas help desk, entretanto eles
nos mostram, também, que cada sistema desses € uma aplicagdo em wm contexto particular, com
um perfil de maior ou menor complexidade. Vejamos, por exemplo, duas situagdes de sistemas

help desk abaixo para compara-las:

Situagdo I
CHAMADOS PORMES 2.800
NUMERO DE USUARIOS: 1.500 (1.200 chamados internos ¢ 300 cxternos)
NUMERQ DE PESSQAS NO STAFF DO SISTEMA.: 4 no 1° nivel. 10 no 2° nivel
NUMERO DE USUARIOS POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK: 107 |
CHAMADOS POR MES POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK: 200 ;
CHAMADOS POR MES POR USUARIO: 1.9

Situacéao 2:

CHAMADOS PORMES. 10.000

NUMERQ DE USUARIOS 8.000

NUMERO DE PESSOAS NO STAFF DO SISTEMA: 4 no 1° nivel (operadores). 170 no 2° nivel (técmicos)
NUMERO DE USUARIOS POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK: 45

CHAMADOS POR MES POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK: 56

CHAMADOS POR MES POR USUARIO: 1253

Os dados mostrados, zpesar de ndo constituirem todas as estatisticas dos sistemas, servem para
alertar quanto a possiveis comparagdes entre sistemas help desk sem analisar os detalhes do ambi-
ente. Numa comparagio, no Exemplo 1, cada membro da equipe de apoio responde a 200 chamados
por mes, aproximadaménte quatro vezes mais que os do Exemplo 2. Isso ndo significa absoluta-
mente que o sistema de que trata o exemplo 1 esteja realizando um trabalho melhor, pois nio se

sabe o nivel de complexidade dos problemas que os dois estdo trabalhando. Caso os trabalhos do
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sistema do Exemplo 2 sejam extremamente complexos e levem alguns dias para serem resolvidos.

esse sistema podera estar realizando um trabalho de apoio muito mais interessante para o usuario.
As_sim. tém-se os seguintes fatores que precisam ser levantados antes de se definir os quantitativos
de pessoas necessarios para levar em frente um sistema help desk:

(i) osservigos a serem oferecidos:;

(ii} o0s objetivos do sistema;

¢iii} o perfil dos usuirios;

{iv) o volume e a distribuigdo dos chamados (levantar os horarios de pico de chamados);

(v} acomplexidade do ambiente do help desk (tecnologia disponivel, abrangéncia do sistema e
do dominio);

{vi) nivel de habilidades do grupo de trabalho sistema help desk;

{vii) disponibilidade financeira para 0 empreendimento total,

As pesquisas nesta area estdo a nos mostrar que a montagem da equipe de desenvolvimento € ma-
nmutengao de sistemas help desk € um fator vital para sua concepgdo e para o sucesso do empreen-
dimento. Eventualmente, surge a necessidade de se agrupar sistemas que prestam servigos com
caracteristicas semelhantes e essas equipes passam para um novo tipo de atividade que é voltada
para o agrupamento de servigos oferecidos de forma a integrar esses sistemas que, em termos tec-
noldgicos, ja trabalham numa mesma linha. Como surgem esses sistemas help desk integrados e

suas vantagens € 0 n0OSso proximo assunto.

2.6.5 Estrutura interna de sistemas help desk

Apés visualizar a estrutura basica de sistemas help desk em um nivel mais elevado de abstracao,
trata-se, agora, da estruturacio interna desses sistemas. A administragdo de um sistema help desk
pode possuir uma interface simples ou complexa intermediando as relagdes com os clientes atraves
ou de contatos telefonicos, ou de uma rede de computadores ou ainda através infernet. Na secido

que segue sio mostradas opgdes atuais de estruturas desses sisternas e o caminho de sua evolugio.

Gerenciamento de sistemas help desk

Cinco componentes basicos estio presentes a sistemas help desk [Tuomas 96; CzEGEL 98]. Eles sio: (1)
captura e tegistro de chamados; (i} redirecionamento dos chamados; (iii} banco de dados centra ;

(iv) monitoragdo do atendimento; () relatorios basicos. A figura 2.4 mostra esses componentes e
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ainda as opgOes de conexdo ao sistema que podem ser consideradas desde o projeto do sistema e

que podem ser implementadas e conectadas em versdes posteriores.

Regisiro de chamados. Ao ser registrado um chamado, identifica-se o cliente (nome, telefone
para contato, organizacio. departamento, Jocalizagio, dia e hora), bem como informacaes refe-
rentes ao chamado (se for da area de sisternas, hardware ou software que apresentam o pro-
blema, configuracio e identificagdo do equipamento). Segue-se a descrigio do problema em
detalhes (componentes envolvidos, nivel de prionidade do chamado — que pode ser gerado au-
tomaticamente com base em variaveis redefinidas). Em geral, um niimero de registro do cha-

mado € gerado autematicamente.

Redirecionamento de chamados. Os chamados entram em filas onde sdo direcionados para
dreas e técnicos especificos que buscardo resolver o problema. A identificacio desse técmi-
co/especialista e registrada no chamado. O responsavel pelo atendimento verifica se trata de
um problema novo €, caso seja, regisira anotagdes 4 medida que vai resolvendo o problema e
estas vao compor o banco de solugdes do sistema. Chamados atendidos significam operagdes
sdo fechados ou encerrados, e o cliente que disparou o chamado recebe uma mensagem infor-
mando a solug3o. Alguns sistemas implementam o redirecionamento de chamados automat-
camente com base em cnténios pré-definidos. O direcionamento pode ser via pagers, telefone,

email, infernet ou ainda através da ativacdo de um alarme.

Banco de dados central, Neste banco sdo arquivadas as informagdes sobre os chamados, on
seja, as anotagdes do responsavel pelo atendimento na busca pela solugiio de uma certa &-
manda. Os clientes podem ter acesso controlado a esse nivel de informagio ou para acompa-
nhar a evolugio do atendimento de seu chamado ou para verificar a existéncia de solugdo de

problemas que se apresentem a ele, antes de registrar um chamado para um novo probkema.

Relatorios bdsicos e consultas. Esses relatorios apresentam informacgdes basicas sobre os aten-
dimentos {quantitativos de chamados abertos, pendentes e fechados; operadores de plantio;
problemas novos, pendentes; informagdes cadastrais, eic). As consultas de clientes e da equipe
do sisterna podem ser direcionadas a problemas resolvidos, atendimentos pendentes e seus an-
damentos, ete, cujas informagdes constam no banco de dados central. Esses sdo procedimentos
vitais para ¢ acompanhamento do desempenho do sisterna pelo seu administrador e pelos cli-

entes.

Monitoracdo do atendimento. Q sisterna pode ser programado p'cira disparar procedimentos
que notifiquem chamados muito antigos e outras situagdes predefinidas. Para a administragdo
desses ambientes, podem ser gerados diversos tipos de relatérios (de evolugio de chamados,

por tipo de chamados, chamados abertos, fechados, pendentes, lista do banco de solun;()es;, etc).
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Além dessas func¢des basicas, o sistema help desk pode possuir entradas para outras funcdes. como

mostra a Figura 2.4, Examinemos, agora, cada um destas fungdes presentes no gerenciamento de

sistemas help desk.

:Dv— Ferramentas de comunicagao

D— Bases de Conhecimenlo )
D— Sistemas Especialistas

:D— Administracio de ativos

Sistema Basico de
Gerenciamento de
Help Desk

— Registro de chamados
— Banco de dados central

— Redirecionamento de chamados

D— Accsso a Internet
:DD—‘ Analise de desempenho
:D— Treinamento

:1}— Ferramentas de previsdo ¢ cronogramas

:D— Relatdrios especiais

— Relatorios basicos/Consulias

— Moniloramento do atendimento

Figura 2.4: Estrutura basica ¢ de um sistema help desk e suas relagdes com sistemas externos

(adaptado de |Czecri 98])

Ferramentas de comunicacio

Estas ferramentas incluem aquelas utilizadas para facilitar a comunicagio interna e externa do sis-

tema help desk, ou seja, comunicagdo os clientes, com a equipe de desenvolvimento, com os espe-

chlistas Internos e externos. Algumas dessas ferramentas sio:

Quadro de avisos informatizado: simples de implementar, sio canais diretos de comunicagio
com acesso controiado. S3o muito eficientes quando existe uma cultura na organizagdo para

consulta-los periodicamente;

Mensagens gravadas: o sistema telefdnico, conectado ao ambiente help desk, pode incluir a
opgdo de gravagdo de mensagens. Esta ferramenta pode ser utilizada de diversas maneiras. n-
clusive para registrar chamados de usudrios que descrevem verbalmente o problema objeto do

chamado;

E-mail; ¢ um meio de comunicagio de uso geral que permite o contato com todos os usuarios

de forma rapida e eficiente; .

IntranetInternet. pode permitir acesso direto ao sistema help desk onde o cliente, mediante
cadastro prévio, faz suas proprias consultas na tentativa de resolver seus problemas e registra

diretamente seus chamados;



® Distribuidor automatico de chamados (DAC): Um DAC redireciona os chamados que chegam
a0 senvidor do sistema help desk para uma drea e/ou para um analista’especialista disponivel,
Quando todos estdo ocupados, o cliente pode escutar uma mensagem solicitando qhe ele espe-
re na linha para ser atendido. O DAC monitora os chamados de forma a distribui-los igual-
mente para os especialistas disponiveis. Ele prové, entre outras fungdes. estatisticas das cha-
mados. Os DAC atuais direcionam automaticamente os chamados para dreas especificas medi-
ante o mteresse do cliente que sinaliza sua escotha, indicando um nimero predefinido refe-

rente a sua drea de interesse.

Outros aspectos referentes 4 comunica¢io do usudrio com sisternas help desk estdo ligados as -
¢oes de acesso que podem ser de dois tipos, via operador ou acesse direto pelo cliente ap ambiente

do sistema. como mostram as figuras 2.5 e 2.6.

| Base dc Conhecimento
| Banco de Dados de Chamados

Banco de Dados de Ativos

l Banco de Dados de Clientes

Sistema de gerenciamentoe de Help Desk

incidente /

FONE ——— Opcrador de

E-MAIL U2 Help Desk

Cliente

Figura 2.5: Acesso ao sistemna help desk através de operador |CzeceL 98]

INTERNET/ | Base de Conhecimento

INTRANET  Questho/Problema
_—

Cliente FONEAVR « Resolilo
E-MAIL Banco de Dados de Ativos

l Banco de Dados de Chamados

' Banco de Dados de Clientes

Sistema de gerenciamento de Help Desk

"IVR = Integrated Voice Responser

Figura 2.6: Acesso direto ao sistema help desk {Czecer 98]

As principais diferencas entre as duas sdo o nivel de complexidade da implementacio, quanto a
liberdade do cliente/usuario de navegar no ambiente em busca de solugdes para seus problemas.

Essas diferengas possuem reflexo no valor do investimento para o desenvolvimento do sistema e no
26



numero de operadores necessarios para atender os chamados.

Bases de conhecimento ¢ Sistemas Intelieentes

Esses modulos compbem o processo de resolugio do problema e devem também ser utilizados no
treinamento de novos operadores e clientes. Essas ferramentas aumentam o conhecimento do -
minio do Aelp desk na medida em que sio retro-alimentadas com os novos casos resolvidos, possi-
* bilitando um aumento da produtividade e do desempenho das areas de dominio do sistema help
desk mediante a otimizagao de sua capacidade de resolugdo de problemas. O emprego de sistemas
inteligentes. Segundo documento produzido pelo Help Desk Instinute {HDI 97}, apenas 17% das
organizacdes pesquisadas utlizavam sistemas baseados em técnicas de Inteligéncia Artificial. Os
Principas motvos por esta pequena porcentagam $30;

* o conhecimento de especialistas Jeva um tempo considerdvel para ser informatizado e manti-

do;
= a3 estrutura de dados € um fator critico para as bases de conhectmento e para sistemas inteli-

gentes, principalmente se a area de dominio do problema nio é bem conhecida/compreendida;

s 3 diversidade terminologica e as dificuldades em se classificar o conhecimento do dominic

podem tornar complicado o uso ¢ a manutengio do sistema computacional inteligente;

Problema posto

a0 help desk I Problema

| |

sim Soluciona Adiciona problemalsolugdo &
Solucao conhecida? —p —p base de conhecimento, casoc
Problema ainda né0 o tenha
niol
Atuafiza problemalsolucao

Solugdo estd na base Sim Soluciona

] — > —p»  na base de conhecimento,
de conhecimento? Problema se necessario
nio
v
Passa o problema para o
proxime nivel de suporte -

l——> Seluciona Adiciona problemalsolugdo &
Problema —% base de conhecimento

Figura 2.7: Utilizagao de bases de conhecimento para a resolugéo de problemas |CzeceL 98}
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® em um ambiente amplo e complexo, aumentam as possibilidades de problemas no desenvol-

vimento do sistema:

® esses sistemas requerem do usudrio um conhecimento razoavel de técnicas de informatica en-

volvidas na utilizacao destes recursos.

No ambiente help desk, a base de conhecimento executa um papel central funcionando como banco
de dados para auxiliar o especialista a resolver os problemas referentes aos chamados dos usuirios.
Ela € construida pelos especialistas que sabem como resolver os problemas no dominio. Na figura

2.7 € mostrado o processo de resolugio de problemas e de formagao das bases de conhecimento em
sistemas help desk.

Ferramentas de administracio de ativos (FAA)

Sistemas com FAA devem conter registros de todos os softwares e hardwares da organizacgdo. Eles
contém informacdo extensiva dos equipamentos da orgamizagdo, que inclul detalhes sobre os aph-
cativos proprios. outros softwares licenciados, padrdes de configuracao de hardware (memdria,
disco rigido, etc), opgdes de set up e arquivos de configuraciio. Essa informagio é armazenada em
bancos de dados conectados as FAA e ao sistema help desk. Normalmente, esse tipo de ferramenta
monitora a existéncia de softwares nfo autorizados no acervo da organizagdo, garantinde o uso
exclusivo dagueles licenciados. FAA podem ainda fornecer cilculos financeiros a partir das infor-
macdes presentes no banco de dados. Tais informagdes podem também ser utilizadas para a gera-
¢do de diversos tipos de relatorios.

Outros modulos opcionais podem disparar rotinas em intervalos de tempo predeterminados para
coletar informagoes de acesso ao sistema referentes a chamados de clientes (abertos, pendentes e
fechados), informagdes sobre o intervalo de tempo entre o registro de chamado e a resolugdo do
problema, monitorando assim o desempenho dos servigos disponibilizados pelo sistema help desk.
Outras ferramentas de gestio fazem previsao sobre 0 uso do help desk.

Ferramentas de previsdo e de geragdo de cronogramas

As ferramentas de Previsio podem ser de dois tipos: (i} de demanda dos clientes e (ii) de necessi-
dades da equipe do sistema help desk Nelas sio utilizados dados histéricos para prever as ativida-
des para um periodo de tempo futuro. Caso esses dados ndo existam, devem ser coletados a partr
do primeiro dia de atividade do ststema. Para a equipe do sistema, a ferramenta mostra um ndmero
ideal de operadores/especialistas que deverdo estar em atividade em um determinado periodo. con-

siderando as demandas dos clientes {(que mudam de acordo com o contexto momentineo do domi-
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nio}, bem como feriados, fins de semana, escala de férias, licengas médicas, eventos especiais e

outras condi¢des que possam surgr.

Também um componente que monta cronogramas permite ao administrador montar escalas de
plantdo para periodos definidos. Pode ainda considerar as preferéncias, a disponibilidade e as habi-
lidades das pessoas da equipe de forma a prover os clientes com o atendimento de suas demandas
dentro do intervalo de tempo que a situagdo exija. Essas ferramentas devern ser previstas especia k-

mente para grandes ambientes de atendimento.

Em help desk ainda outra fungio a ser gerenciada é a do treinamento.

Treinamenteo utilizando sistemas help desk

Tutoriais normalmente s3o incluidos em sistemas help desk e podem permanecer acessiveis no
ambiente ou ser enviados para os clientes quando o operador/especialista identificar essa necessi-
dade no chente/usuario. Entre as vantagens do tutorial on-line, encontram-se as seguintes: ele pode
ser atualizado freqiientemente; devido a sua caracteristica dindmica (atualizagdo constante) pode
tornar-se importante um canal inferativo de comunicagdo com os clientes e usuarios. Entretanto é
mais complexo de ser implementado e mantido, necessitando de atengdo constante. Todas as -
¢oes de treinamento podem ser seguidas de cursos de aprofundamento com instrutores/especialistas

em sala de aula.

Geracao de relatorios especiais em sistemas help desk

No gerenciamento dos sistemas help desk os administradores eventsalmente necessitam montar
relatdrios personalizados contendo informagdes especificas do tipo quantidade de chamados aber-
tos, tipos de chamados abertos, lista de solu¢des para um deterrninado problema recorrente, quant-
dade de chamados sendo atendidos por um determinado especialista (0s andamentos e o tempo de
resolucio), etc. Todas estas informagdes que ndo estio diretamente disponiveis no sistema, que nio
possuem uma periodicidade definida, mas que podem ser acessadas mediante uma selegio das n-

formagdes e/ou um filtro predeterminado caracerizam os relatonios especiais.

Anilise de desempenho de sistemas help desk

O administrador/gerente do sisterna help desk deve estar atento ao desempenho do sistena acam-
panhando o nivel de satisfagio do cliente/usuario e ao incremento de valor no negécio ¢ nos custos
do empreendimento. Nessa_ anilise de desempenho os seguintes fatores sdo acompanhados cons-

tantemente;



® Retorna do investimento: ¢ o cilculo do valor das contribuigdes que o sistema help desk esta

dando, equilibrado com o preco do sistema para os beneficios advindos da solugio de proble-
mas no dominio;

Gerenciamento da Qualidade: consiste em acompanhar a qualidade/eficicia das respostas da-
das aos problemas dos clientes no ambiente de dominio que ele oferece apoio e que muda

constaniementc;

* Nivel de pro-atividade: consiste em verificar a existéncia e eficiéncia’eficacia de planos de
melhoria do atendimento as demandas que vio de encontro as necessidades presentes e futuras

de clentes e usuarios.

A situagio extrerna de baixo desempenho ¢ aquela que ocorre quando o sistemna help desk encontra-
se fora de controle, ou seja, quando existe um grande nimero de problemas pendentes sem solugio
e alguns deles comegam a surgir em outras areas da organizagio, aumentando o nimero de chama-

dos. A figura 2.8 mostrz ¢ ciclo que se instala quando esse tipo de situagio ocorre.

A forma de quebrar esse ciclo envolve atitudes para garantir que o nitmero de solugdes dadas aos
problemas registrados scja sempre maior que o de problemas novos, bem como envolve o acompa-

nhaniento da resolugio de todos os problemas colocando as seguintes prioridades em evidéncia:
= Focalizar ¢ dominio;
= Estruturar os niveis de apoio, visando minimizar os tempos de resolugio de problemas;
®  Agrepar s ferramentas necessarias e utiliza-las adequadamente;

= Identificar aquilo que seja o mais importante no dominio da aplicagdo do sistema concentran-

do-se nesse seu dominio de atividade;

= Definir padrdes e procedimentos visando garantir a consisténcia e corretude do servigo presta-
do; |

= Avaliar constantemente a funcdo do heip desk para garantir que 0 sistema fornega as respostas

adequadas aos clientes.

O desempenho ¢ um dos fatores mais importantes para a de manutengio de um sistemna help desk €
o objetivo das atitudes listadas acima é eliminar a necessidade de chamados posteriores através da
resolucdo eficaz e eficiente dos problemas. Assim, o sistema proporciona informagdes mensuraveis
~ dos ganhos que a organizacdo estd tendo em manter esse tipo de atendimento a clientes e usuarios.
Entretanto, pode ocorrer degradagio em organizacdes que implementem muitos sisternas deste tipo.

Neste caso, surge a necessidade de ser revista a estratégia do atendimento e, possivelmente, buscar
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a integracio de seus diversos sistemas help desk. Esse € o caminho natural resultante do uso dessa

tecnologia e € o assunto tratado no proximo Gpico.

- . Causa
Novo
Probicma ‘ Qutras
- Probkmas

Toma-se
Help Desk 4 Urgente

Trabalhe no Desconsidere o A
Novo Problemna Problemz Co rremte
Probicmas nio !

Resolvidos

Figura 2.8 Ciclo de um sistema help desk com baixo desempenho {CzeceL 98]

2.6.6 Sistemas help desk integrados

A idéia de se desenvolver sistemas help desk comegou a partir do advento dos PC’s interagindo
dentro das empresas com os grandes sistemas corporativos instalados em mainframes. Surgiram os
atendimentos paralelos (dois sistemas help desk), um partindo de PC e outro partindo de mainfra-
mes, € muitas vezes observou-se que os chamados eram feitos em duphicidade (pama o atendimento
via microcomputadores e via mainframe) em decorréncia de dificuldades do usuirio em identificar
onde estava a solugio para o seu problema. Ou seja, duas equipes de atendimento eram ativadas
para resolver um mesmo problema. Por outro lado, a solugdo do problema nio era compartithada e

se perdia entre anotagdes dos técnicos.

Com o aumento dos servigos oferecidos por uma organizagido € o aumento da conseqiente comple-
xidade no seu funcionamento interno, surgem hot fines para dar atendimento rapido aos usuirios
(clientes externos e internos). Em um case extremo que nos € citado por Czegel, um banco que
atendia 50.000 clientes externos possuia 19 sistemas help desk, todos com hot lines distintas, 0 que

dificultava o atendimento. Em um processo de integragao, no caso particular citado, permaneceram
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apenas Irés sistemas help desk que concentraram as demandas ¢ otimizaram o atendimento.

'i'emjcameme, a estrutura de um sistemna help desk deve ser simples para os clientes e usuirios de |
forma que eles n3o precisem registrar seus chamados mais de uma vez, e assim tenham respostas
eficazes e eficientes. A figura 2.9 mostra um esquema geral de uma organizagio que implementa
uma central de gerenciamento deste tpo. Observamos na figura que esta organizagiio se caracteriza
por implementar umna estratégia para sua drea de sistemas que explora 20 maximo as possibilidades
dos sistemas help desk. E uma visio de um projeto ambicioso pois envolve todas as atividades da
organizacio desde sew nivel estratégico {definigio da missdo, compartilhamento de uma visio co-
mum, estratégia geral, cadeia de valores, etc), passando pelo nivel 1dtico (definicio de padrdes,
recursos humanos. treinamento. finangas, suporte ao usuario, gerenciamento de projetos, plano
tecnologico, etc) e, finalmente, atingindo o nivel operacional (plano de negdcios, definigio de pra-
ticas, redirecionamento de chamados, etc). Note-se que esta estrutura de help desk serve para inte-
grar diferentes dominios de atuagio. Algumas vantagens ac se integrar sistemas help dexk do tpo
constante na figura estao listadas abaixo:

®  Uma fonte unica de informagdo: Se alguma coisa esta errada com um servidor de rede, ou com
o computador de grande porte (mainframe), um sistema help desk pode registrar cada chama-
do, caso existarn muitiplos sistemas. Entretanto, existe o risco de gue um sistema nio saiba do
chamado do outro. Isso poderia resultar em dois atendimentos em vez de um s6 atendimento

que ocorre quando os sistemas s30 integrados.

» Uso otimizado da equipe do help desk: Um sistema help desk consolidado, normalmente, re-
quer wma equipe menor que a soma dos componentes das equipes. Os picos de atendimento
poderio ser melhor equilibrados entre os membros da equipe, minimizando as flutuagdes. A
equipe podera desenvolver uma base de conhecimento mais ampla, montando um cendric mais
abrangente da organizagio, o que facilita a resolugdo de problemas. H4 um ganho de experién-
cia mais amplo com a unificagio das tecnologias e a area se toma mais interessante para se

desenvolver projetos e trabalhar.

= {Jso otimizado da tecnologia disponivel Elimina-se a duplicidade de ferramentas e as que
permanecerem podem ser integradas de forma que sua funcionalidade e exatidio sejam otimi-

zadas. Ferramentas para um sistema help desk sio mais baratas do que parz vdrios.

®  Servigos mais consistentes: Em um sistema help desk consolidado torns-se mais facil prover
servicos consistentes aos usudrios. Implementar rotinas em pontos para garantir servigos con-
sistentes & mais facil nesse tipo de opgdo tecnologica do que em multiplos sistemnas help desk

na organizagao. A monitoracao e administragdo dessas rotinas tornam-se menos complexa.
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Figura 2.9: Central de gerenciamento de sistemas help desk integrados [Tuomas 96)

» Services mais econdmicos: As economias ao se implementar um sistema help desk integrado,

ocorrem em varios itens: ferramentas, espaco fisico para o trabalho, quantidade e qualidade
dos membros da equipe.

Caso a organizagio possua usuarios distintos com solicitagdes e necessidades de apoio diferentes,
recomenda-se a implementagio de mais de um sistema help desk. Um exemplo € uma empresa que
trabalha com produtos farmacéuticos com 5.500 usuarios com PC’s espalhados em varios edificios
que resolveu criar varios sistemnas help desk para prover um apoio mais proximo do cliente; os sis-
temas sdo administrados de forma centralizada e possuem os mesmos recursos. Uma outra orgari-
zagio canadense achou mails vantajoso possuir um s;istema kelp desk separado para atender a Jojas
que possuem seus proprios computadores conectados via rede ao servidor da empresa, provendo os

clientes com 17 horas de atendimente por diz em todo o pais, em dois idiomas diferentes.

Alguns destes sistemas podem tomar-se acessiveis via intranet/internet. Quando isso s¢ faz neces-

B



sario? Quais as vantagens? Esse ¢ nosso proximo wpico.

2.6.7 Internet e sistemas help desk

A internet € uma ferramenta de comunicagio que fornece grandes oportunidades para sistemas help
desk e seus clientes. Existern ainda dois outros tipos de redes relacionadas a ela, que sdo as infra-
neis e as exiranets. Uma intranet € uma rede de computadores interna a uma organizagio onde se
pode implementar um sistema hefp desk interno. ou seja, acessivel apenas dentro de uma organiza-
¢d0; contrariamente uma extraner ¢ uma rede de computadores com clientes externos a uma organi-
zagdo que podem ser selecionados para acessarem uma parte da intranet da organizagio que, neste
caso, pode implementar um sistema help desk externo. A figura 2.10 mostra as funcdes basicas de

sistemas help desk interno e externo. Ambos podem ser conectados a internel.

Esti fora do escopo deste trabalho uma apreciagio completa ¢ detalhada deste item, entretanto,
apontam-se aqui as oportunidades, os desafios, algumas vantagens de se implementar um sistema
help desk em um site, e dicas de manutengdo desse site. Compde-se, assim, uma informagio inicial

para desenvolvedores de sistemas help desk que pensam em implementagio que envolva a internet.

USUARIOS incluem: CLIEN_—I_—ES—_ ] -
Departamentos — Marketing, Vendas, - thclucm: PROBLEMAS inclucms:
Manufatura, Engenharia, Atendimento a [pdividuos dos departamentos. Aplicacdes, operagoes,
Cliente, Recursos Humanos, Juridico, informacio, Hardware,
Contabilidade, etc. etc.
i
Help Desk
Interno
Heip Desk
Externo

USUARIOS incluem: ¥ -
Companhias, individuas, organizages g:_LE:‘JT dllrc‘}‘;grg‘ o pessoal PROBLEMAS incluem:
nao-lucrativas que adquircm rentes individuals € 0 pe Hardware, reparos,

. técnico gue atende as necessida-
fserv irma que opera o Ael) N
Zen: servigos da fi que ope i des dos clientes da organizagio
fird 9

usuparia.

Upgrades, Software.

Figura 2.10: Fungoes basicas de Aelp desk interno e externo [Tuomas 96}
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Vantagens de sistemas help desk via internet - "

A internet oferece aos sistemas help desk grandes oportunidades de otimizar suas fingdes e servi-

cos oferecidos como as que seguem:

Acesso a uma grande base de conhecimento para apoio ao usuario, materiais, experiéncias em
organiza¢des e informacdes sobre produtos em tado o mundo (acesso a qualquer momento de
qualquer lugar de sites sobre produtos. aspectos € sugestdes técnicas, resolugido de problemas e

respostas a pergunias mais fregiientes - frequenthy asked questions, ou FAQY;

Comunicagio ficil, rapida com o resto do mundo e (virtualmente) sem custo (a equipe de des-
envolvimento/manutengao pode contatar com outras equipes em organizacfes de todo o mun-
do. participar de grupos noticias e de discussao, o que torna mais ficil o contato com pessoas
ou grupos com o mesme tipo de situagio ou utihzando uma determinada ferramenta,; trocar
idéias e experiéncias);

Possibilidade de transmitir e capturar versdes atualizadas de softwares eletronicamente;

Possibilidade de oferecer aos clientes acesso on-line a auto-ajuda e a banco de conhecimento
com informagdes sobre dominios especificos (4 inferner € uma grande ferramenta de public a-
¢bes, pode-se utilizar para divulgar para os clientes padroes, politicas; e procedimentos de n-
teresse para a melhor utilizacio do sistema help desk. Por exemplo, organizagdes que traba-
1ham na area de educagio encontram aqui uma grande ajuda para deixar acessivel e/ou distri-

buir informacgdes instantaneamente para um grande niamero de usuarios),
Possibilidade de solicitar informages aos clientes (feedbacks, pesquisa de satisfagdo dos cl-

entes podem ser incluidas em home page);

Possibilidade de acesso a0 sistema help desk de qualquer lugar (essa é uma op¢ao interessante

que auxilia nos casos de a equipe do sistema help desk trabalthar de forma remota);

Possibilidade de oferecer os servigos a qualquer cliente e tirar vantagens de todas as oporhmi-
dades listadas acima (manter uma home page em um servidor tem um custo baixo comparado

com o beneficio do acesso livre para clientes, usuarios e visitantes).

Todas essas oportunidades conduzem a redugdo de chamados ao sistema help desk, otimizagdo dos

servigos e simplificamn mais op¢des para otimizar o sistema. O uso da infernet tem um custo muito

baixo somado 3 vantagem de utilizar uma tecnologia ja existente. Sisternas help desk na internet

oferecem um retomo alto e rapido do investimento, entretanto, a equipe precisa estar preparada

para os desafios que se apresentam com a introdugdo desta tecnologia.
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Sistemas help desk via Internct: desafios

Abaixo listamos alguns dos desafios encontrados na jungio das tecnologias de help desk e internet:

Crescimento rapido e subito das expectativas dos clientes: picos de grande quantidade de
mensagens ¢ necessidade de oferecer novos servigos surgem em um curto espago de tempo
devido a caracteristica de acessibilidade da inierne, entretanto. esses fatos devemn ser analisa-

dos com cautela e durante um pericdo de tempao predeterminado desde a etapa de projeto do
sisterna help desk;

Segurancasconfidencialidade dos dados ransmitidos. cada informagdo que navega na web

precisa conter componentes de seguranga;

Informacao levantada na internet constitui um risco para quem a usa: verificar se as fontes de

mformacao sao confiaveis;
Encontrar na rede o que vocé deseja pode ser dificil devido ao grande volume de informagoes,
Licenciamento e itens de validacio de dados/programas baixados pelos clientes;

Exposicdo a virus: eles estiio se tornando mais inteligentes e mais dificeis de serem detecta-

dos;

Aumento da complexidade do ambiente que esta sendo apoiado: um site na internet € um

componente que avmenta a complexidade de implementagfio do sistema.

A lista acima engloba apenas alguns dos principais desafios. Por outro lado, organizaghes que ja

passaram pela experiéncia de implementar um sistema help desk em um site, aprovam este tipo de

aplicagio ao help desk. Czegel {CzeceL 98| cita orientagdes para a administragdo desse tipo particu-

lar de site, como os que seguem.

Site de sistemas help desk

Um tratamento apropriado desta questio foge ao escopo do presente trabalho. No entanto, as ori

entagdes que seguern devem ser lembradas quando da concepgio de um no plano geral de um site

para help desk .

» (Criado um site para um sistemna help desk , deve-se atualiza-lo regularmente;

= QOferecer o maximo possivel de aulo-ajuda aos clientes (via site na Web), incluindo nele tuto-

riais para tarefas especificas; questdes mais freqiientes (FAQ), links para sites que podem au-
dar o cliente com seus problemas, acesso a seu proprio banco de conhecimento (no caso, 0 seu

proprio centro de kelp desk ),



® Trabalhar visando a padronizagio do software da internet,

* Certificar-se de que os desenvoivedores do sistema e os usuirios compreendem bern como
usar o sistema;
® Manter a wilha de referéncia de sites interessantes para a equipe de desenvolvimento e para

clientes consultantes:

® Inscrever-se em grupos de discussdo e em sites que lhes fonecam informacdes em temas inte-

ressantes do dominio do help desk;
= Manter a equipe do sistema help desk treinada e atualizada na tecnologia utilizada na interner;

= Trabalhar com o organismo provedor do help desk para definir politicas de seguranca, de cap-
tura de dados, de distribuigio de informagdo coletada na inzerner e controle de virus; permitr

0 acesso dessas informagdes aos clientes;

= Administrar as expectativas de clientes que recebem apoio via imternet; ndo prometer o que
nido ¢ possivel oferecer; ajustar o tempo de resposta para refletira a realidade; responder cada
cliente que realizar uma consulta,

2.6.8 Custo x beneficio de sistemas help desk t

Ao se planejar a implementagio de um sistema help desk ou quando se busca otimizar um ja exs-
tente, torma-se necessario justificar os custos destas propostas. E preciso traduzir os custos ¢ benefi-
cios do projeto em termos financeiros de forma a deixar claro o valor do sistema para o0 empreen-
dimento.
|

A anilise de custo-beneficio passa por dois processos distintos e complementares: (i) descrever a
situagdo atual em termos de custo para o empreendimento, e (4) descrever a situagao proposta ou a
melhoria em termos de eliminagdo de custos existentes e/ou adicionando mais valor ao

empreendimento.

Ao descrever a situagdo financeira atual, o foco deve ser no levantamento de problemas presentes
na situaciio atual e também qual o custe para o empreendimenteo, em termos financeiros, do tempo
gasto pelas pessoas ou do crescimento estratégico para a organizagdo. No caso de se ter de justficar
o custo de um sistema help desk em um dominio novo, informagdes indicadoras de magniide e
tendéncias, ndo necessariamente precisam garantia de 100% corretude. S3o tomados os custos tan-
giveis: equipamentos, pessoal, treinamentos necessanios, tempo necessdrio para implementacio, e
outros. Caso se busque justificar melhorias em um sistema ja existente, sdo utilizados dados histo-

ficos. Além do custo de problemas individuais, € necessrio considerar os custos para 0 empreen-
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dimento como um todo. Deste modo, monta-se uma visdo geral do custo-beneficio para o momento

presente.

Ao descrever-se a proposta precisa-se tratar sobre o que ela significa para o negdcio. Os problemas
desapareceriam? Surgiriam novos valores para o negdcio? Qual o significado para o futuro da a-
ganizacio? As melhorias podem ser estabelecidas em termos de economia de recursos, de pessoas
ou ainda com o surgimento de oportunidades de negécios. Deve ser incluida uma descrigio do
custo das opgdes de implementacio da proposta bem como o cusio de ndo fazer nada (manter
como esta). O foco deve ser sempre no valor do negocio (para a organizagio e sua imagem para os
negocios, para os empregados ao desempenharem suas tarefas, para clientes, para a sociedade e
outros possiveis beneficianios). E importante descrever os problemas em termos de como eles afe-

iam ¢ negocio e a organiza¢do.

Um sistema help desk deve estar sempre sendo atualizado comsiderando seu ciclo de vida, Assim,
considera-se que a analise custo-beneficio deve ser uma atividade constante e parte integrante da
manttengdo desses sistemas. Por outro lado, os beneficios acontecerdo 4 medida que os usudrios
saibam da existéncia do sistemna. Para tanto, torna-se necessario um trabalho de marketing para
tornar o help desk conhecido e ajudd-lo a cumprir sua missdo. No proximo topico discorre-se de
passagem sobre a fungdo de marketing no projeto de um sistema help desk.

2.6.9 Marketing de sistemas help desk

Sistemas help desk constituem, por si s6, um negocio. O projetista/desenvolvedor possui produtos e
servigos para vender € o usuirio também. E necessario mostrar aos usuarios e gerentes de organiza-
¢A0 0 que os sistemas help desk podem oferecer, podem fazer por eles e seus negécios. E necessd-
rio, pois, utilizar marketing nessa atividade. Neste particular, 0s quatro componentes de marketing

sdo: imagem, valor de venda, educacdo e comunicacdo. Consideremos estes aspectos:

Imagem

A imagem diz respeito ao modo como um help desk € percebido. A imagem ¢é projetada com cada
interacio que se tem com clientes e usudrios. A imagem de um sistema help desk ongina-se, prima-
rniamente, da qualidade dos servigos oferecidos. Os clientes sentem-se ajudados pelo sistema? As
promessas feitas aos clientes estio sendo satisfeitas? As melhorias no sistema estio indo de encon-
tro s necessidades dos clientes? Caso afirmativo, tudo precisa ser divulgado pois, mesmo que o
trabalho esteja produzindo um rtesultado excelente, a imagem ndo serd automaticamente perfeita
pois depende de dois fatores vitais: depende das pessoas da equipe (atitudes ao contatar com os

clientes, linguagem, voz), e do modo de comunicagio (ouvir os clientes, comunicados bem escritos,
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etc). Assim. um sistema felp desk deve possuir a imagem de profissionalismo orientada para o
servigo. Os membros da equipe devem investir tempo em cursos e revisar os comunicados a serem
enviados para os clientes e usudrios antes de seu envio. Para isso precisa agir em trés diregdes: (i)
tornar-se um sistemna amigavel para os clientes; (i) tomar a comunicagio amigavel; e (/i) monito-

nra imagem constantemente.

Valor de venda

Marketing é vender o valor que o sistema help desk oferece e envolve o desempenho e sucesso no
alcance das propostas. Caso o valor do sistema nio esteja sendo vendido, os clientes ndo saberiio
que os beneficios de um Aefp desk existem. Muito do valor de um sistema help desk vem dos pro-
blemas que ele se propoe a prevenir com baixo custo. Traduzindo em agbes, os clientes e gerentes
devem receber regularmente relatorios abordando o desempenho ¢ atualizagdes ocorridas nas bases
de conhecimento do sistemna, bem como serem mantidos informados sobre o desempenho do siste-
mz de forma a compreender o valor desse sistema para o negdocio. Devem considerar o sistema help

desk como uma valiosa parte da organizacio.

Educacio

Quanto mais o0s clientes entenderem sobre a tecnologia que eles estdo utilizando, mais efetivamente
poderdo utliza-la. Isto envolve uma tarefa educativa por parte do provedor de help desk. A educa-
¢io ajuda os clientes a fazerem melhor uso de seu tempo ¢ de seus companheiros. Dois aspectos
educativos devem ser enfatizados: as regras (padroes, politica de seguranca, prioridades, procedi-
mentos e servigos oferecidos), ¢ 0 uso da tecnologia (treinamento, seminarios, tutonais on-line,
dicas, respostas 4 perguntas mais frequentes). Nesse processo, verifica-se 0 quanto 0s usudros co-
nhecem sobre as politicas e sobre os padroes da organizagio; oferece-lhes constantemente treina-
mento € acesso a informagdes técnicas (dicas), perguntas mars frequentes, on-fine. Verifica-se,
também, se a equipe de desenvolvimento do sistema help desk utiliza efetivamente a tecnologia
alocada. Como resultado esperado, os feedbacks destes usuarios seriio importantes para a aceitagao,

manutengio e evolugio do sisterna.

Comunicacio

Marketing de help desk envolve uma comunicagio de mao dupla com os clientes: mante-los infor-
mados sobre o que esta acontecendo no ambiente tecnoldgico e dar-lhes a chance de fornecer fee-

dbacks. Clientes bem informados fazem menos chamados 20 sistema help desk, sdo mais faceis de

se relacionar e utilizam melhor seu tempo de acesso, quando ele se fizer necessario. Ao encorajar
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que os clientes fornecam feedback, tem-se como resultado boas informagdes para otimizacdo do
sistema bem como um ganho no relacionamento com eles. Precisa-se comunicar aos usuarios qual-
quer evento que afete o ambiente técnoldgico do sistema, por exemplo: interrupgdes planejadas dos
servigos oferecidos; emergéncias ocorridas (mds noticias) e previsio de solugio do problema; ace-
leragdo no acesso como fruto da comunicagio e respostas mais rapidas (boas noticias): mudangas
o ambiente (novas versdes). Assim. 05 usuanos devem ser mantidos atualizados sobre o alcance
dos servigos e todas as atualizacdes no ambiente tecnoldgico bem como encoraja-los a2 fornecer

Sfeedbacks, de modo a refletir atindes bisicas de uma boa comunicagio.

Os quatro companentes do marketing podem ter um grande impacto no sucesso do sistema help
desk. Mesmo sendo umn hAelp desk interno a organizacio provedora, essas fungdes devem ser consi
deradas, pois a terceirizacio ¢ uma realidade que proporciona corte nos custos (esta é a maior van-
tagem}, mas cria uma dependéncia externa € a inteligéncia do sistema fica fora da organizagio
{desvantagens). Para continuar no negocio, € necessario divulgar os valores trabalhados pelo siste-
ma, bem como ¢ compromisso com 2 melhona continua. Qutro ponte chave € que o marketing nao
vai poder esconder um baixo desempenho do sistema. Assim, o marketing sO pode obter uma res-
posta efetiva se o sistema também proporcionar respostas efetivas para o cliente. Com um bom
desempenho, o marketing poderd evidenciar bem melhor o valor que o sistema adiciona ao negocio

do provedor e dai a necessidade de um plano de marketing na implantagio de um help desk.

Plano de Marketing

Um plano de marketing consiste em considerar os seguintes itens para cada iniciativa de marketing:
(i) objetividade sobre o que se deseja alcangar com o marketing; (i) informacgdes que devem ser
comumnicadas para se alcancar os objetivos; (iii} escolha do veiculo de marketing; (iv} definicio do
publico alvo e a freqiiéncia que a iniciativa deve ter. Apresenta-se um modelo de Plano de Marke-

ting no Anexo C. Espera-se deste plano:
= Manter uma imagem consistente do sistema help desk junto aos clientes;
» Medir o sucesso das iniciativas de marketing e garantir que elas sejam efetivadas;

= Preparar a equipe do sisterna help desk para emergéncias. O planejamento antecipado da d-
vulgacio de mas noticias possibilita a2 manutengdo de um alto nivel de comunicagio. Caso nido

exista um planejamento. pode haver uma perda significativa da imagem frente aos clientes;

* Preparar os clientes para mudangas futuras no ambiente. Clientes ndo gostam de surpresas. Um

planejamento adequado das mudangas garante que os clientes se preparem para as mudangas.

No caso de lancamento de um sistema help desk, as seguintes informagdes devem ser incluidas na
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comunicagio com o cliente: (i} quando o sisterna estari aberto para uso; {ii) quais os servigos serio
oferecidos: ¢iif} COMO €5$€S TECUrsas podem ser acessados através de veiculos de marketing (artigos
nas publicacdes da organizagio, mensagens pelo correio eletrénico, folders descrevendo os servi-
gos, poster. etc). Enfim, o marketing no ¢ um substituto para um desempenho fraco, e nenhuma

ferramenta de marketing escondera um fraco desempenho de um help desk.

2.7 Conclusbes

Discutimos no presente texto aspectos relevantes da construgao destes modemnos sistemas de apoio
ao usuario apos haver mostrado a convergéncia de denominagdes que estd a ocorrer em volta da
expressdo mais abrangente de sistemas help desk. Conceitos, dificuldades, vantagens para as em-

presas provedoras e aspe ctos metodologicos foram agui examinados.

Problema
Cliente | Praticas B
Reativo
Scm catalogacio de chamados
HELF DESK
Solugio Tomada de decisio

independcnie
Técnicas Ferramentas
Contato direto  Lapis/papel erenciamenig
Por telefone Cadastro de chamados

Figura 2.11: Origens dos sistemas help desk [Muns 93]

Mostrou-se que os sistemas help desk tem evoluido rapidamente. Sua onigem, segundo Muns [Muns
93], se deu no inicio dos anos 80 2 partir dos Centros de Informag¢do (Cl), que funcionavam como
uma forma de auxiliar as organizacdes na otimizagio do seu atendimento a clentes como mostra a
figura 2.11. Nessa fase, uma organizagdo que trabalhasse com computadores disponibilizava varios
nimeros para registrar chamados de usuarios, um para problemas de software, outro para hardware,
mais um para computadores de grande porte, um para rede de computadores, ¢ assim por diante.
Entre as tarefas destes CI, estavam: tornar-se ¢ ponto de contato para os clientes da organizacio,
administrar os chamados e emitir relatorios sobre os mesmos. O esquema da figura mostra-nos um
tipo de atendimento reativo, mediante contato pesscal com o cliente (por telefone} e uma forma de
resolver problemas que envolve uma tomada de decisdo individual e independente por parte do
técmco/especialista.

41



Os sistemas help desk mais modemos, j registram os problemas e suas respectivas solucdes em
bancos de casos, como mostra a figura 2.12 de forma que essa informagéo seja utilizada na hipdtese
de reincidéncia do problema, bem como para auxiliar 2 solucionar novos problemas que sejam se-

melhantes aos ja resolvidos, empregando, por exemplo, o RBC como opgio de implementacio.

l Problema Praticas

Cliente Alguma proatividade
Catalogagao de chamados
Gerenciamento de problemas
Gerenciamenta de inventario
Gerenciamento de solugdes

HELP DESK = m———
Solugao _] Tomada de decisdo baseada

em relatorios de Help Desk

Técnicas Ferramentas

Comunicagio eletronica ACD". VRU™". erenciamento
(e-mail. groupware Sistema de gerenciamento de problemas
Por {cicfone Sistemas cspecialistas, elc.
Aleguma interface digital direta
" ACD = Automatic Call Distributors ""IVRU = Integrated Voice Response Unit

Figura 2.12: Sistemas Help Desk atuais [Muns 93]

Cliente

inlﬂfacc%d tonal C i IL_.

Help Desk altamente envolvidos na busca, mudanga

HELP DESK ¢ decisbes através de Sisterna de Informagio
Técnicas Ferramentas Praticas
Automatizacio de Ferramentas de Proatividade total

muitas fungdes interface remota

Accsso a Sistemmas Especiahistas

Figura 2.13: Sistemas Help Desk integrados, acesso direto do cliente via internet [Muxs 93)

No caminho evolutivo dos sistemas felp Desk, apresentado nesse capitulo, abordou-se a importin-
cia de disponibiliza-lo via infernet / intranet bem como a necessidade de integracdo destes sistemas
que, como mostra o esquemna da figura 2.13, apresenta-se com uma interface totalmente digitaliza-

da tendo em vista o acesso direto do cliente aos servicos oferecidos pelo sisterna.
No proximo capitulo, apresentamos a tecnologia do Raciocinio Baseado em Casos (RBC) que ofe-
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rece uma forma de implementar sistemas que, mais naturalmente, emula a forma de resolver pro-
blemas dos especialistas. Segundo Muns [Muxs 93], sistemas help desk baseados em RBC, tornam
mais ripida a tarefa de identificar solugdes de casos semelhantes além de proporcionarem uma
capacidade de aprender novas solugdes a medida que novos problemas sdo fesolvidos. Outro fato
importante citado por Watson [Watsox~ 97] € 0 de que as implementagdes de sistemas de apoio ao
usuario (SAU) de maior sucesso comercial tém sido justamente aqueles ambientes que funcionam

na forma descrita acima, ou seja, help desk apoiado em tecnologia de RBC.
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CAPITULO 3

Sistemas help desk:
arquiteturas baseadas em casos

3.1 Introdugdo: importincia do RBC em sistemas help desk

O Raciocinio Baseados em Casos (RBC) € uma tecnologia computacional com aplicacoes cada vez
mais diversificadas. Se beneficiam porém desta tecnologia aquelas tarefas orientadas para classifi-
cagdo e as tarefas onientadas para o planejamento e sintese. Estas ultimas tarefas sio caracterizadas
por requererem planos que, por sua vez, precisam ser apropriadamente postos em uma dada -
qiiéncia de tal modo gue as 1ltimas etapas de um plano nio venham a desfazer o resultado das eta-
pas anteriores. Enquanto isto, as tarefas que envolvem classificagio se caracterizam pela necessi
dade de se enquadrar um certo objeto ou uma situagio ou um evento em uma dada categoria pre-
determinada. O RBC como tecnologia nas tarefas de classificacio constitui aqui o aspecto a nos
interessar, mais diretamente, pela razio de que os sistemas help desk podem ser vistos como siste-

mas que fazem classificagbes, conforme mostrado na figura 3.1.

L Tipos de sistemas j

Sistemas de classificacio I

Sistemas de planejamento l

/\\\:""mgm ] | P

‘ Controle de processo/qualidade J |Plaﬂcjamm‘0]

fResoluc;éo de problemas } | Adversarnial reasoning ]

Help Desks | I;c;p—tragéo de Falhas ” Controle "on-linﬂ iContmle "off-line" I

Figura 3.1 Aplicacdes do RBC em classificagdo ¢ planejamento.

Ao realizar classificagdes, os sistemas help desk respondem indagagdes que podem ser colocadas
pelos usuarios destes sistemas. Por exemplo, sdo indagagbes respondiveis automaticamente por

classificacdo as indagagdes seguintes:

= De um gerente de banco (ou analista de crédito) ao examinar o cadastro de um cliente: Posso
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aulorizar um empréstimo a este cliente? De quanio?
®  De um comretor de imoveis frente a um proprietirio; Quul v valor deste imdvel? - |
* De um mecinico de automéveis ao diagnosticar falhas: O que estd causando este prablema?-
* De um advogado ou jurista quando em disputas juridicas: Quem ganhard esta causa?

* De um médico frente a seu paciente: Qual o diagnéstico para estes sintomas? Qual o trau-

mento mais indicado?

® De um geologo quando em prospec¢io petrolifera: Com esta configuracao de solo, existe pe-

troleo neste local?

® De um operador de alto-forno sidenirgico em atividade de monitoragio: Considerando o 1ipo

de liga dentro do alto-forno, devo aumentar sua iemperatura?

Estes sio exemplos de classes de indagacdes — nos dominios os mais diversificados - que podem
ser respondidas por um processo de classificagdo tal como o processo viabilizado pelo RBC. Mas,
como funciona esta metodologia de RBC empregada nos sisternas de apoio ao usuirio? Esta é a
questdo basica deste texto. Os sistemas help desk centrados no RBC oferecem respostas is nossas
perguntas trazendo da memoria casos computacionais contendo respostas que, anteriormente, ja
tenham sido apresentadas a clientes e usudrios [SIMODIS 91; WESS 93]. A maioria dos sisternas help
desk atnalmente em funcionamento tem sido projetada com base nestes casos computacionais. Pes-
quisas recentes apresentadas em [Watsox97) ddo conta de que 58,5% de todas as aplicacgbes da tec-
nologia de RBC estio concentradas no desenvolvimento de sistemas do tipo help desk ou de apoio
a chentes e usuarios, enquanto 41,5% das aplicagdes de RBC pesquisadas ocorreram em outras
areas da computag:é‘;. Esta estatistica, portanto, expressa a relevincia da tecnologia de RBC na
modelagem dos sistemas de apoio ao cliente. Entre estes sistemas de apoio pesquisados (ou scja,
entre os 58,5% das aplicagdes, que corresponde a 79 aplicagdes), o apoio em matéria de hardware
entra com 14 aplicagbes (17,7%), o apoio em matéria de software entra com 10 aplicagdes (12,7%),
os sistemas de apoio comercial e de consumo registraram 10 aplicagdes (12,7%) e os sistemas help
desk em financas e seguros registraram 11 aplicagdes (17,7%). Empregando RBC, também siste-
mas kelp desk foram construidos para telecomunicagées (5 aplicagdes — 6,3%), fransporte € manu-
Jfatura (5 aplicagoes — 6,3%), utilidades (9 aplicagoes - 11,4%), terceirizagao (6 aplicagdes — 7,6%)

e outros sistemas (9 aplicacoes — 11,4%).

Decorre deste demonstrativo estatistico a necessidade de se explorar o funcionamento desta tecno-

logia, tanto em relacdo ao contexto dos sistemas de apoio ao usudrio como em relagio ao contexto

da presente investizagio. Nesta exploracio do RBC como metodologia de construgio de sistemas

de apoio, a segio 3.2.1 apresenta a idéia central que caracteriza o RBC (a sua fundamentagdo). As
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secOes 3.2.2, 3.2.3 e 3.2.4 apresentam a evolugio, o algoritmo geral do RBC e a decomposicio
deste algoritmo geral em tarefas basicas subjacentes a este algoritmo. A se¢io 3.2.5 detatha os pro-
cessos computacionais do RBC. A segdo 3.2.6 estabelece uma comparagio entre 0 RBC e as tec-
nologias alternativas de resolugdo de problemas tendo em vista ressaltar as particularidades desta
metodologia. A secio 3.3 aprofunda a discussao de RBC e sistemas help desk e finalmente na secio
3.4 discute-se os aspectos do capitulo voltado para a as propostas apontadas nos capitulos seguin-

tes.

3.2 Raciocinio baseado em casos

3.2.1 Fundamentos

O modelo de RBC surgiu a partir do conceito de Memoria Dindmica desenvolvido por Roger
Schank [Scuank 82; 88 ;90]. Ele argumenta que meména, para ser Uti], precisa ser capaz de usar o
conhecimento adquinido em expenéncias anteriores e precisa aprender com as novas experiéncias.
E assim que fumcionam as analogias e metiforas, que vém desempenhando um papel cada vez mais
relevante no desenvelvimento de indmeros dominios cientificos, pois, sendo uma forma de racioci-
nio ubiqua, métodos de raciocinio analdgico tm sido aplicados em Ciéncia da Computagdo
[MARTINS 96 A-B; GOMES 97}, sobretudo em: Interacdo Homem-Maquina |Carorer 86]; Auxilio a
Tomada de Decisio [Lores 81]; Processamento de Linguagem Natural |Cowvox 90); Semintica de
Linguagens {vosxianou 89); Reutilizacdo de Software [Bruneau 88]; Resolugio de Problemas [Lores

81}; Aquisicio de Conhecimento [CouvLon90] e Aprendizagem de Maquina |Fernepa 94; HoLyoax 95).

Como uma forma de viabilizagio do raciocinio analogico, 0 RBC constiti uma nova abordagem
para a geragdo de sisternas bascados em conhecimento e que permite administrar, compartilhar e
acessar conhecimentos. Fle unifica em wn mecanismo tinico ¢ intuitivo muitas abordagens de for-
malismos anteriores de administragdo de conhecimento tats como: tratamento de documentos tex-
tuais, guerv-bv-example, resgate (ou recuperacio) de textos e arvore de decisdo [WiLLams 971 Em
vez de criar uma solugdo para um problerna a partir do nada, um sistemna baseado em RBC awxilia o
usuinio do sistema resgatando da memona casos semelhantes a0 problema atmal e busca solucionar
ou fazer adapta¢bes naquela solugio contida no caso mais semelhante. Estas adaptagdes nos casos
prévios podem ser feitas automaticamente ou através da interagdo com o usuario, até chegar numa
resposta ou, possivelmente, a uma solugio para o nove caso. Este novo caso obtido por adaptagao
do caso prévio - dependendo de sua relevincia — pode ou nio vir a ser adicionado a base de conhe-
cimento formada pelo conjunto de todos os casos na memoéna. Adicionando casos novos a base de
casos da memona, um sistema constnindo via RBC pode aumentar a sua eficiéncia em termos de

gualidade da resposta, como também o seu conhecimento, ampliando mais ainda o seu horizonte de
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RBC no que tange que tipo de informagio um caso deve conter, Entretanto Watson cita duas medi-
das pragmaticas a serem consideradas na decisdo em relagao a representagio de casos: (1) a funci- -

nalidade da informagdo e (2) a facilidade de aquisicio da informagio [Wavson 97|.

Apesar de serem muito diferentes. todas estas questdes podem ser respondidas por ﬁm processo de
classificagio. Com a abordagem de RBC. classificagio toma-se um processo de recuperagiio do(s)
caso{s) mais semelhante(s), exame e adaptagdo da solugio para aplicagdo ao novo caso que passa.
entio. a fazer parte da base de casos. A maiona das aplicagdes baseadas em RBC existentes sao

sisternas de classificagio devido 3s secuintes razdes:

® (Casos normalmente sdo faceis de serem celecionados e de representacdo simples: Um dos
atributos dos casos € sua solugao, ouiros sdo selecionados como “classe™ (rétulo) dos casos ar-
quivados, que 530 usados para definir a classificag@o de um novo caso. Com uma representa-
¢io simples, ocorre a coleta de muitos casos, 0 que aumenta a capacidade de classificagio e a

precisao do sistema;

= Possibilidade de utilizacio de varios esquemas robustos de indexagdo e recuperagio: Os mais
utilizados sdo baseados em indugio e o vizinho mais proximo, que serao abordados no Capi-
tulo V. Cada uma destas técnicas possui resposta adequada de acordo com o dominio ao qual

for aplicada;

" As necessidades de adaptagio de casos s3o minimas em sistemas de classificagdo: Adaptagio é
uma das tarefas mais dificeis para qualquer tipo de sistema. Para aqueles baseados em RBC, €
muito importante, e possui dois caminhos possiveis: com o auxilie do usuario ou automitica.
A primeira forma é mais simples de ser implementada, entretanto, ambas envolvem um nivel
mais complexo de desenvolvimento e programagao, que passa pela utilizacio da combinagio
de regras, modelos de dominios, mecanismo de adaptagio, o que pode Jevar muito tempo para
ser desenvolvido. Se adaptacio automatica for necessaria em um sistemna de classificagio, faz-
se através de uma tarefa que executa uma interpolacdo de valores numéricos dos atributos de
uma classe. Fsta forma de fazer a adaptacio é mais ficil de desenvolver do que aquela reque-

rida por sistemas de planejamento e sintese;

= A maiona das ferramentas disponiveis para construgio de sistemas de classificacdo, usando
RBC focalizam a representagio, indexagao e a recuperagdo de casos; isso possibilita sua utili-

zacio para soluconar problemas de classificacao.
Virios sdo os beneficios potenciais trazidos por ambientes de apoio ao usudrio (help desk) basea-
dos em RBC. A seguir, lista-se alguns deles citados de {Ktaur1997];
»  Melhoria da qualidade e da consisténcia da resposta ao cliente;
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= Aumento da satisfa¢do do chente;
* Diminuigio do custo por ligacao telefonica {(em busca de solugao de problemas):

s Diminuigdo dos custos com a resolucdo de problemas feita por staff na linha de frente, e nio

por especialistas;
* Diminuigio gradual de chamadas telefonicas;
* Redugio gradual de chamadas referentes a0 mesmo problema:
= Melhona no processo de treinamento. bem como redugio do tempo de treinamento;

® Padronizacio do processo de resolugio de problemas, seguindo as “melhores priticas” da em-

presa (casos).
s Aumento da visibilidade e do controle do processo de apoio ao chente;
= Retengio e reutilizagio da experiéncia e do conhecimento significativos (base de casos);
= Possibilidade/necessidade de pessoas generalistas no staff (ndo so especialistas),
= Prover o cliente com ferramentas de auto-ajuda (sistemas baseados em RBC);

= Reducio de visitas de campo ¢ melThora da eficiéncis quando as mesmas ocorrerem.

A seguir, faremos uma exploragiio do caminho trilhado pelos pesquisadores até se chegar ao for-

mato ateal das pesquisas ¢ implementagoes utilizando RBC.

3.2.3 Evolugdo do RBC

[
As raizes do taciocinio baseado em casos na Inteligéncia Artificial estio nos trabalhos de R-

SChank referentes a memoria dindmica e no papel central que a lernbranga de situaghes antenores
(episadios, casos) e padrdes de situagdes (escripts, MOPs) exercem na solugio de problemas e na
aprendizagem |Scuank 82). Outras trithas tiveram origem no estudo do raciocinio analogico de D.
Gentner e seu grupo [Gestver 83}, Voltando mais um pouco, encontramos as teorias da formagao de
conceitos, resolucio de problemas e aprendizagem experiencial dentro da Filosofia e Psicologia
[WITTGENSTEIN 53; TURYING 77; SwiTn 81]. Wittgenstein, por exemplo, observou que conceitos naturais,
ou seja, aqueles que sio parte do mundo natural - tais como passaro, laranja, cadeira, carro, etc. —
sao polimorfos. Isso é, suas instincias podem ser categorizadas de varias formas, em termos de um
conjunto de caracteristicas necessarias e suficientes, para tais conceitos. Uma resposta para esse
problema é representar um conceito na sua extensio, definido por seus conjuntos de instancias — ou

CASOS.
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O primeiro sistema que pode ser chamado de um raciocinador baseado em casos foi o CYRUS.
desenvolvido por Janet Kolodner |KoLonser 83 48], na Universidade de Yale (no grupo de Schank).
CYRUS foi implementado baseado no modelo de memdria dindmica e na teoria MOP de resolugio
de problemas e aprendizagem |Scuasw 82). Erz, basicamente, um sistema de pergunta-resposta com
conhecimento de viagens e encontros do entdo Secretario de Estado dos Estados Unidos da Amén-
ca. Cyrus Vance. O modelo de memona de casos desenvolvida para esse sistemna serviu, mais tarde.
como base para muitos outros sistemas baseados em RBC, incluindo MEDIATOR {Siuesox 85],

PERSUADER |Svcara 88], CHEF [Hamwosp 89], JULLA [Hinricus 92, CASEY [Koto 894,

Um outro paradigma para o RBC, e um outro conjunto de modelos, foi desenvolvido por Bruce
Porter e seu grupo |Por7ez 86] na Universidade do Texas, Austin, Eles intvialmente pesquisavam o
problema. em machine learning, do conceito de aprendizagem para tarefas de classificagdo. Essa
linha os Jevou a desenvolver o sistena PROTOS [Bakkiss 88; 89] que enfatizava a integragio geral
de conhecimentos de um dominio e o conhecimento de casos especificos em uma estrutura de e-
presentacao unificada. A pesquisa sobre a combinragdo de casos com conhecimento geral do domi-
nio foi aprofundada com o GREBE [Bra~sting 911, uma aplicagio no dominio do direito. Qutra ca-
tribuicfo recente para RBC foi o trabalho de Edwina Rissland e seu grupo na Universidade de Mas-
sachusetts. Com muitos clentistas da area do Direito (leis), estavam interessados no papel do raco-
cinio baseado na precedéncia de Jurisprudéncia [Russuaso 83). Casos (ou precedentes) nio sdo usa-
dos aqui para produzir uma resposta simples, mas para interpretar uma situacao durante um julga-
mento € para produzir e acessar argumentos para 2mbas as partes. Isso resultou no sistema HYPO
|AsuLEY 91], e, mais tarde o sistema que combina RBC e regras, o sistema CABARET |SkaLak 92].
Phyllis Koton no MIT estudon o uso de RBC para otimizar a performance de um sistema baseado
em conhecimento, onde o dominio (disfimgdes cardiacas) era descrito por um profundo modelo
causal. O resultado foi 0 CASSEY |Kotos 89], no qual RBC e modelos causais profundos foram

combinados.

Na Europa, a pesquisa no campo de RBC iniciou-se umm pouco mais tarde que nos Estados Umdos.
O trabalho em RBC foi mais forte junto ao desenvolvimento de sistemas especialistas € de pesqui-
sas no campo da aquisi¢io de conhecimento. Entre resultados mais marcantes, cita-se o trabalho de
RBC para diagnostico técnico complexo no sistema MOLKTE [Avtnorr 89]. Seguindo nessa linha,
tem-se o sistema PADTEX [Ricsves 91). Eric Plaza ¢ Ramon Lopez desenvolveram um sistema
aprendiz de dia gndstico médico [Praza 90]; E Beatrice Lopez investigou 0 uso de métodos de RBC
para raciocinio a nivel estratégico. Na Universidade de Thondheim, Agnar Aamodt ¢ seu grupo
estudaram o aspecto de aprendizagem em RBC, no contexto de aquisicdo de conhecimento em
geral, e, particularmente no que se Tefere a manutengdo do conhecimento. Isso levou ao desenvol-
vimento do sistema CREEK [Aamont91). Pelo lado da Ciéncia Cognitiva, os trabalhos sobre raco-
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cinio analogico de Mark Keane [Kea~e 88] e sobre o papel do conhecimento episodico em modelos
cognitivos foram desenvolvidos no projeto EVENTS [S1ruee 90], que resultou no grupo de pesquisa

que envolve Ciéncia Cognitiva e RBC.

Em todo o mundo, as atividades referentes a RBC tém aumentado com os trabalhos desenvolvidos
pelo DARPA |DARPA 89.91; IEEE 92] entre outros € indica o crescente nimero de referéncias em
quase todas as publicagdes em IA. A seguir, aborda-se as principais dreas de concentragdo dentro
da técnica de RBC.

3.2.4 Algoritmo geral do RBC
Pode-se simplificar o processo mental para descrever o ciclo tipico de sistemas que utilizam RBC
da seguinte forma:

1. Resgata-se o caso mais semelhante;

2. Reutiliza-se este caso para tentar resolver um novo problema,

3. Revisa-se a solugio proposta no caso prévio (se necessario);

Problema
Novo Caso
Resgate
Caso Caso
Aprendido [ Recuperado Novo
Casos Caso
Anteriores
Conhecimento
Geral

Retengdo Reutilizagdo

[Caso testado Caso
e reparado Resolvido
Revisao l
Solucdo Solucao
confirmada sugerida

Figura 3.2. Ciclo de Raciocinio Baseado em Casos
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4. Retém-se a nova solugdo como parte de um novo caso.

Busca-se casar um novo problema com casos em uma Base de Casos, ¢ por isto um ou mais casos
similares sio micialmente resgatados. A solugio sugerida pelo casamento ¢, ento, reutilizada e
testada para ver se a solugio obtida tem sucesso. A menos que o caso resgatado ndo seja muito

semelhante, a solugdo sera revisada. produzindo um novo caso que pode ser retido, como mostrada

na Figura 3.2 JAavopT 94].

Dentro de uma visdo de processo. pode-se descrever o Ciclo de RBC da seguinte forma, seguindo
os itens da Figura 3.2: o “Problema™. na figura, define 0 nove problema ou caso. Esse é usado para
“Recuperar” um casa de uma colecio de casos anteriores, O caso recuperado é combinado com o
novo caso através do “Reutilizacio™. gerando um case resolvido, ou seja, urma proposta de solugao
para o nove caso. A través do processo de “Revisao™, essa solugao € testada ao ser aplicada ao am-
biente do mundo real ou avaliada por um especialista; pode ser reparada nesta fase. Na “Retengio™,
as experniéncias de sucesso sdo retidas para futura reutilizagdo, e a base de casos € atualizada com a

inclusao de um caso aprendido sem modificagio ou por modificacio de alguns casos ja existentes.

3.2.5 Decomposicdo do algoritmo geral

)
Buscando complementar a visao de processo acima, apresenta-se agora um estudo do mesmo ciclo
dentro de uma “hierarquia de tarcfas™ {Aamost 94, seguindo o esquema mostrado na Figura 3.3.
Nesta visio, cada um dos passos, ou subprocessos, € visto como uma tarefa que o sisterna de RBC
precisa cobrir. A descrigdo como um processo possibilita uma visdo global, externa, do que esti
acontecendo, enquanto a visio onentada para as tarefas possibilita descrever detalhes do mecants-
mo da perspectiva do sistema de RBC. Segundo Aamodt, a descriio de um sistema pode ser feita
par trés perspectivas: tarefas, métedos e modelos de conhecimento do dominio. Dentro desta pers-
pectiva, para um método cumprir uma tarefa, precisa do conhecimento sobre a aplicagdo geral do
REC sobre o dominio, bemn como de informagdes acerca do problema atual e seu contexto. Segum-

do essa orientacio, faz-se o estudo a seguir.

A figura 3.3 esti estruturada da seguinte forma: os itens escritos com letras normais sio0 as tarefas,
e 0s escritos em italico, sdo os métodos. As ligagdes entre 0s dois indicam decomposigdes das tare-
fas em subtarefas e métodos. Assim, tem-se a divisdo nas tarefas maiores do RBC, correspondendo
208 quatro processos constantes na Figura 3.2: recuperar. reutilizaar. revisar e reter. Todas sdo
necessdrias para completar a tarefa no nivel mais alto. Cada uma delas estd subdividida em subtare-
fas e métodos que integram a figura de forma suficiente para completar a tarefa maior, nesse nivel

de descriglo.
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A figura 3.3 ndo mostra. no entanto, estruturas de controle sobre as subtarefas. Elas foram, porém.
colocadas em ordem de cima para baixo, indicando uma ordem de execugio. A estrutura de con-
trole € especificada como parte dos métodos alternativos aplicaveis a resolugdo da tarefa. Um mé-
todo especifica o algoritmo que identifica e controla a execugio das subtarefas. Dai entia, acesa e
utiliza o conhecimento ¢ a informagio necessaria para o controle e execuczo. Os métodos mostra-
dos na figura 3.2 sdo decomposigdes de tarefas e métodos de controle. No nivel mais baixo da he-
rarquia de tarefas, ndo mostrada na figura, uma tarefa é resolvida diretamente por um metodo de

cxecugao de larefa.

Colecionar descritores

Identificarcaracteristicas | Interpretar o problema

Inferir descritores

Seguir indices dircios

Buscar Buscar na estrutura de indices
Resgatar

Buscar no conhecimento geral

Calcular semelhanga

Imiciar Comparagdcs
Explicar semethanga

. Usar os critérios de selecdo
Selecionar

Elaborar explicagoes

Copiar a solucdo
Copiar

- Capiar 0 método de solucdo
Reutilizar

Modificar a solugcao
Moadificar o métndo de solugdo

Adaptars

Avaliagio do professor

Avaliar a solugio Avaliagdo do caso real

Revisar Avaliagdo do modelo

Auto-reparo
Reparar a falta

Reparo pelo usuario

Descritores relevantex

Soluciio de probicmas e aprendizagem pela experiéncia (RBC)

Solugdex
Extrair

Justificativas

Metodos de solugdo de prohlemas

Reter Rodar o problema novamente

Integrar Atnalizar o conhecimento geral

Ajustar indices

Generalizar indices

Definir indices

Indexar

Figura 3:3 Decomposigio do algonuno geral de RBC.



3.2.6 Processos bidsicos do RBC

3.2.6.1 Representacao de casos

Um caso ¢ um bloco de conhecimento contextualizado que representa uma experiéncia. Contém
ligoes passadas, que € o contetdo do caso, e o contexto no qual estas ligdes podem ser aplicadas.
Um caso pode ser uma conta comente em um banco, um evento, uma estona ou ainda alguns regi-
tros que contenham [Watsos 97: ALToFF 95; Jurisica 930 (i) 0 problema descreve o estado do meto
ambiente quando o caso ocorrew, (i) a solugdo mostra como ¢ problema ocommido foi resolvido ¢

(iii) a explicagdo para a solugio adotada.

Nommalmente, um caso pode ser visto como um espace do problema e como um espago de sols-
¢ao. A explicagio € uma parte explicita do processo de resolugio do problema. Na Figura 3.4 pode-
se verificar que um caso individual é composto de dois componentes: uma descrigio do problema e
uma solugio para 0 mesmo. Cada um gira em tomo de seu respectivo espago. A descrigio de um
novo problema a ser resolvido € colocada no espago do problema. O resgate identifica o caso com a
descrigdo de problema mais semelhante (o R da Figura 3.4), e sua solucio € Jocalizada. Se necessa-
rio, adaptagdes sao feitas (seta “A”) e uma nova solucdo ¢ criada. Este modelo conceitual de RBC
assume que existe urna correlagio um-para-um mapeando os espagos de problema e de solugdo. Em
outras palavras, caso um problema novo surja mais a esquerda do espago de problema, a nova solu-

GAo tarnbém aparecerd mais a esquerda no espago de solugio.

T

Stre

Descrigao do
novo problema

Espaco de CB

solucdes

. = descricio do nove problema a ser resolvido
[ ]~ descricio de problemas resolvidos

(O = solucbes armazenadas

@ = novasolucio criada por adaptacio

Figura 3.4: Espago do problema e da solugio.
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Dentro de um caso, pode-se guardar aqueles tipos de dados encontrdvels em um banco de dados.
tais como, o nome, identificacio de produto, valores como custo e temperatura. € notas textuais.
Um ntmero cada vez maior de ferramentas de RBC também guarda informagdes de multimidia,
como fotos, sons e imagens de video. Nio ha um consenso entre os pesquisadores e desenvolvedo-
res de sistemas que utilizam RBC quanto a que tipos de informacio devem ser contides em um
caso, Entretanto. duas medidas pragmaticas podem ser consideradas para auxiliar na decisio de
escolha para representagdo dos casos: a funcionalidade da informacdo e a facilidade de aquisigdo da

informag3o.

3.2.6.2 Indcxacao de casos

A maioria dos bancos de dados utiliza mdices para acelerar a recuperagio de dados. Um indice é
uma estutura de dados que pode ser mantida na memoria e percorrida rapidamente. Isto significa
que o programa ndo terd que percoiter cada registro guardado em disco, o que seria bem mais lento.
Em sistemas que utilizam RBC, os indices sio utilizados para acelerar a recuperagdo de casos e

podem ser de dois tipos:
(i) Informacao indexada, usada para a recuperagio; e
(i) Informagdo nao indexada, contendo uma informacgio contextual de valor para um usuzirio,

mas nio utilizada diretamente na recuperagio.

Por exemplo, em um sistema médico, pode-se utilizar a idade, sexo, altura € peso como informa-
¢des para indexagio e resgate, enquanto, pode-se armazenar uma foto, como uma informagdo nio

indexada, porém util para que o médico se lembre quem seja um paciente. ‘

Como recomendacdes para a montagem de indices utilizando RBC, pode-se estabelecer que eles

devem [WiLLAMS 97; MARTIN BY; OWENS 93]

®  servir para predigio;

» ser dingido para os fins que os casos servirdo,

» ser suficientemente abstrato para servirem a usos futuros da base de casos;

= ser suficientemente concretos para serem reconhecidos no futuro.
Utilizando um exemplo para tornar mais claras as recomendagdes, com o caso de um Banco que faz
empréstimos a seus clientes. Algumas informagbes em seu cadastro ndo ajudam a prever se o em-

préstimo serd pago (nome, nimero do telefone, CGC). Outras podem fomecer indicios de um bom

pagador, tais como enderego (bairro bem localizado pode indicar estabilidade financeira). Mas
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certas informacdes s3o claramente preditivas quanto ao retorno do empréstimo, quais sejam, salario
€ atuais comprometimentos finznceiros (prestagao da casa, do carro, seguro de vida). Assim, pode-
se escolher o salario e os comprometimentos financeiros como indices. pois sdo dados preditivos,
de interesse para os objetivos da base de casos, ¢ podenam ser utilizados para outros propdsitos no

futuro e sdo facilmente reconhecidos.

Os métodos manual e automatico de indexacio tém sido usados para selecionar indtes. O uso do
método manual envolve decidir o proposito de um caso com respeito aos objetivos do sistema, bem

como sob quais circunstancias o caso sera utilizado.

Ha uma grande variedade de métodos de indexagio automatica citados na literanura, tais como:

* [ndexacio de casos pelas caracterisbicas e pelas dimensdes que tendem a ser preditivas dentro
do dominio. Por exemplo o sistema MEDIATOR [Simpson 85], que resolve disputas entre
pessoas e paises que invadem a propriedade um do outro; usa este métwodo para indexar de
acordo com o tipo e funcio dos objetos sendo disputados, € os relacionamentos entre os dis-
putantes; enquanto o sistema CHEF |Koioonses 93] pode criar novas receitas de outras ja exis-

tentes, indexadas de acordo com a textura e ¢ sabor;

» Indexacio baseada nas diferencas, que seleciona indices caracteristicas que diferenciam um

caso do outro, come no sisterna CYRUS [Scuanx 82);

= Meétodos de generalizacdo baseados em semelhanca ¢ explicacio que produzem um conjunto
de indices para casos abstratos, de outros que possuem um conjunto de caracteristicas comuns,

assim, as diferencas s3o utilizadas como indices;

a Métodos de aprendizagem indutiva que identificam caracteristicas preditivas que sdo, entio,

usadas como indices.

Para aplicagiio pratica, em sistemnas de RBC, os indices podem ser escolhidos automaticamente,
manualmente, ou utilizando ambas as técnicas. Em seguida, apresenta-se um estudo comparativo
das principais técnicas de indexagio e recuperacio em RBC. Abordam-se, ainda, os aspectos de

arquivamento, recuperagdo e adaptagio de casos.
3.2.6.2.1 Principais técnicas de indexacio e recuperagio de casos em RBC

A indexacio de casos é um aspecto importante para aplicagdes em casos praticos. O objetivo da
indexacdo de casos é selecionar um subconjunto de atributos para serem utilizados para acelerar a
recuperacio. Estes atributos podem ser organizados em uma arvore de indices. A recuperagao se

inicia com o aparecimento de um novo caso e se encerra quando o caso mais semelhante € localiza-
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do. Teoricamente, quanto melhor 0 mecanismo de indexagdo, mais rapido é 0 processo de recupe-

racio |CarvaLHO 96).

As duas abordagens de indexagio s3o as principais: Abordagem Computacional (AC), e a Aborda-
gem Representacional (AR} [Avtnore 95]. Com a AC, o indice é usado a partir da selecdo de um
subconjunto de atributos de casos e que sdo lincarmente percomdos. Neste método, percorrendo a
arvore em busca de caso(s) semelhanie{s), ndo € possivel revisitar um nd; e sua maior vantagem

sobre 0s outros € a simplicidade ¢ velocidade de recuperagdo.

A AR permite a incorporagao do método de pre-indexagdo dentro do mecanismo de indexagio,
para utilizagio como indice. Uma das vantagens é a possibilidade de retroceder no percorrimento
da arvore de indexagio. Essa opgao pode recuperar casos com resultados de melhor qualidade, en-
tretanto, pode se tornar lenta ao procurar semelhangas em uma base de casos muito grande. Um
exemplo que se analisa a seguir € a técnica do vizinhe mais proxime. Ao final, aborda-se as duas

técnicas comparativamente.
Recuperagio do Vizinhe Mais Préximo

As opgdes de recuperagdo influenciam diretamente a forma operacional dos casos serem recupera-
dos. A primeira opgic é trabalhar com um indice simples, seqliencial de casos, para recuperagio
linear. Esta é a opgdo oferecida pela maioria das ferramentas de RBC [KOLODNER 93], e possui as

seguintes vantagens:

s Funciona bem com um pequeno nimero de casos. Sua eficiéncia para recuperagao depende do
nivel de complexidade da fungio de semelhanga, e da qualidade dos programas do sistema.
Qutro fator importante é saber quando cada atributo ¢ relevante, para otimizar a sequéncia de

percorrimento da base de casos;
» Garante produzir uma lista de casos em ordem decrescente de semelhanga a0 novo caso,

= Qs atributos podem receber pesos de acordo com sua importincia relativa.

A maior desvantagem desta abordagem € que o tempo de recuperagio ¢ linear, ou seja, se para per-
correr uma base com 1000 casos gasta-se 1 (um) segundo, gastar-se-a 2 (dois) segundos para per-
correr uma base com 2000, e assim por diante. Se o acesso for lento, por exemplo, se 0s casos nio
estdo guardados na memdria principal e devem ser acessados através de uma rede, o uso de indices

torna-se indispensavel. A seguir, examina-se em maior detalhe essa técnica.

No nivel conceptual, esta técnica € muito simples. Utlizando para o exemplo, novamente, a simu-

lagao de um caso de um Gerente de um banco que precisa decidir se um novo cliente deve receber
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um empréstimo. Neste dominio, um caso, é um empréstimo anterior. Considerando as caracteristi-

cas de um indice {abordadas anteriormente}, dois critérios especificos podem ser delineados:

(i} Renda mensal liquida do cliente (0 numeririo que sobra apds o pagamento de outros com-

promzsos financeiros): e

(ii) Prestacdo mensal do empréstimo.

Assim. pama este exemplo, utilizar-se-d estas duas caracteristicas como indice. E os casos possuirao
as informacdes mostradas na Tabela 3.1, abaixo. Pode-se, também representar os indices como
eixos para um grafico, contendo a renda mensal liquida no eixo "x", e 0 pagamento mensal no eixo
*y". Um caso de um cliente com uma alta renda mensal liquida e uma mensalidade do emprestimo

baixa pode ser mostrada na Figura 3.5.

Tabela 3.1. Representacio de casos

Indices de casos

Renda mensal Liquida
Pagamenio mensal do empréstimo
Resultade do caso

Bom ou mal Empréstimo

pagamento mensal

docmpréstimo maus pagadores

O bons pagadores

novo Caso

renda mensal ligiiida

Figura 3.3. Um novo caso de emprestimo

Da mesma forma, outros casos podem ser marcados no grifico, como na Figura 3.5. Os indices
devem ser preditivos, assim, nota-se que casos de "maus empréstimos” ocorreram quando a renda
mensal liquida era relativamente baixa para o comprimento do novo compromisso, 0 pagamento do
empréstimo. Agora é possivel utilizar o grafico (Figura 3.3) para auxiliar na decisfo. Quando um
cliente solicitar um empréstimo, pede-se sua renda mensal liquida para observar sua capacidade de
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pagamento. calcula-se a prestagdo mensal do empréstimo e coloca-se a informagao no grafico. Caso
0 ponto seja proximo dos cases denominados "bons empréstimos”, o cliente receberia o emprésti-

Mo, caso contrario, nao receberia.

No novo caso que aparece na Figura 3.5, pode-se verificar que fica préximo aos casos de "Bons
Pagadores”. Entretanto, para confirmarmos, deve-se usar o grafico para calcular as distincias.
Deve-se proceder o calculo da distancia relativa de dos eixos x e ¥ do novo caso (caso alvo), em

relcdo aos outros casos (banco de casos).

Para simplificar, considerar-se-a apenas trés casos: dois ja existentes na base de casos (4 - Bom

Empréstimo, B - Mau Empréstimo} e 0 novo caso (N).

Como se pode ver na Figura 3.6, a distincia no eixo x de N para 4 é de 3 unidades ¢ paray é de 0

(zero), enquanto a distincia de N para 8 é 1 no eixo x, e no eixo v € de 3 unidades. Assim,
Distancia(N,4): d, =X, + ¥,

Distancia(N, BY: dg=Xz + Ya

T . Caso B
pagamernto do
e
r’
1 <2y
Caso N Caso A
X -_.....,,._ e SV -
%

T ] i

| | . | I |

t 1 f T T 1

renda mensal ligiiida
Figura 3.6: Busca do caso mais proximo.
O que formecer o menor valor, € 0 “caso” vizinho mais proximo de N. No exemplo, a distancia de N
para 4 ¢é igual a 3 (ou seja, 3 + 0), enquanto N para B € igual a 4 {ou sgja, | + 3), e assim, 4 € o

vizinho mais proximo, e o gerente deve aceitar 0 pedido de empréstimo. A decisdo foi apotada pelo

caso A, que foi de um empréstimo bem sucedido.

O conceito de vizinho mais proximo € basicamente muito simples. Entretanto, pode tornar-se mais

realista quando se atribul peso s variaveis . Ainda no exemplo do empréstimo, suponhamos que
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muitos ancs de experiéncia como gerente, mostraram que a renda liquida € uma varigvel mais con-
fidvel para predigic de um bom empréstimo que o valor mensal a ser pago pelo empréstimo. ou
seja, quanto maior a renda liquida do cliente mais compromissos financeiros ele possui. Assim, esta
experiéncia anterior, permite-nos colocar pesos diferentes para as duas vanaveis, e a formula de

calculo mudaria para:
- Distancia(N, Ay dy = (X X W) = (Yax W)
Distincia (N, BY: dy= (X X W,) (Y5 x W}
onde W, € o peso do atributo X' e W, € o peso do atmbuto Y. Ao afirmar-se que H, =2 e W, = |, tem-

sequed,=6edy;=5

Ao utilizar-se o5 pesos acima, nota-se que houve uma inversdo, e o vizinho mais préoximo passou a
ser B. e 0 pedido de empréstimo deve ser recusado. Na Figura 3.7 pode-se venficar visualmente,

através do grafico a seguir, esta situagio.

T W coos
pagamenio do 4
.
' I,
%
44—
Caso N Caso A
T = _
i i
! 1 ] 1 | l [ 1 I 1 I |
T 1 1 i 1 f T T T I 1 1
rerxda mensal liqiida

Figura 3.7: Busca com aplicagdo de um fator de ponderacio (peso).

Pode-se concluir que ao adicionar-se conhecimento anterior a formula de cilculo do vizinko mais
proximo, na forma de pesos ou importincia relativa, para cada atributo, tem-se uma grande mudan-
¢a quanto ao caso a ser recuperado como mais semelhante.

O exemplo acima é muito simples, considerando que casos podem ter 10, 20 ou mais atributos,
cada um com seus pesos particulares. Assim, em vez de uma analise bidimensional, tem-se um
espaco de n dimensdes, onde n € o numero de atributos com pesos. Entretanto, ndo se estd limitado
a simples comparagdes numéricas em busca de semelhancas. Alguns casos podem conter valores

simbolicos por exemplo, cores — verde, vermelho, amarelo; valores booleanos — verdadeiro, falso,
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desconhecido; ¢ informagoes textuais (descngdes de contextos).

Mesmo considerando esta crescente complexidade. os algoritmos de busca do vizinho mais proxi-
mo, todos trabalham de forma semelhante. A semelhanga {a proximidade) do novo caso em relagio
& uma base de casos ¢ determinada para cada amibuto. Essa medida deve ser multiplicada por um

fator de peso. Entdo, o somatdrio de todos os atributos é calculado, e representado pela equagio:

n
semelhancd N, 8) = Zf(N, L S0xwy
i=l
onde, N é o novo caso, S é 0 caso do banco, n € o nimero de atributos em casa caso, i é um atributo

individual de 1 para n.f é a fungio de semelhanga para o atributo { nos casos Ne S, e w € o amibuto

de peso (importancia) de i

A semelhanca é normalizada para um alcance de 0 a |, ou seja, O significa diferenga maxima, e |
semelhanca total {igualdade), podendo ainda ser representado por uma porcentagem, onde 100% ¢

a semelhanca maxima
Recuperaciao por Indugio

Uma outra opgio é construir um esquema de indexagio onde os principais atributos sio organiza-
dos em uma estruturaz de arvore. As ferramentas REMIND |DARPA 89), KATE, e S3-CASE
|ALTHOFF 95] possibilitam este tipo de organizagdo. Os indices mais comuns utilizam drvores de
decisdo. O uso de arvores de decisao acelera consideravelmente o procedimento de recuperagio
com a utilizagio de um pequeno subconjunto de atributos, que leva a escolha de um subconjunto de
casos que sdo acessados através da fungdo de semelhanca. Entretanto, ao utilizar-se essa técnica,
existe o risco de ndo se Tecuperar alguns casos semelhantes, mas ndo indexados adequadamente
{(segundo os atributos) ou ainda quando ocorrerem informagdes faltantes em um determinado caso,
como se mostrarad a seguir, através de um exemplo com a uailizagio do algoritmo o ID3 jQuinLaN

83].

Inducdo ¢ uma técnica desenvolvida por pesquisadores de machine learning para extrair automat-
camente conhecimento partir de casos e construir arvores de decisio ou um conjunto de regras
|ALTHOFF 95; WaTson 971. Este conhecimento €, entdio, utilizado para resolver novos problemas. Tor-
na-se¢ necessario distinguir entre a abordagem indutiva pura e a utilizada em RBC. A primeira com-
putacionalmente calcula ¢ monta a arvore a partir da base de casos, e entao, utiliza apenas este
conhecimento geral (a arvore de decisdo montada) para resolver novos problemas. Durante o esta-
gio de resolugio de problemas, o sistema funciona como se a base de casos ndo existisse mais. Ao

se aplicar esta técnica em sistemas de RBC, utiliza-se a experiéncia passada (os casos) diretamente
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durante a resglucao do novo caso.

Inducho e RBC podem ser vistos como abordagens para desenvolver sistemnas especialistas basea-
dos na experiéncia (casos passados). A inducdo compila as expeniéncias passadas, gerando conhe-
cimento usado para resolver novos problemas. RBC interpreia diretamente casos passados visando
recuperar problemas semelhantes, cujas solugdes passam por uma adaptag¢io com o objetivo de
resolver o novo problema. A seguir, analisa-se um exemplo de indugio utilizando o algoritmo D3

[QuesLas 83).

Em sistemas de RBC, a base de casos € analisada por um algoritmo de indugio para produzir uma
arvore de decisdo que classifica (ou indexa) os casos. O algoritmo mais utilizado é o 1D3. Em -
guida, verifica-se como se da seu funcionamento conceptual. Para isso, utiliza-se, novamente, 0
exemplo da sohcitagdo de empréstimo em um banco, agora com quatro casos, um muiio bem suce-
dido (rendeu grande lucro para o banco), um bem sucedido (pequeno lucro), outro mal sucedido
(prejuizo) e, por ultimo, um muite mal sucedido (grande prejuizo). Outra informacio definida pary
estes casos como preditiva em relagdo 2 capacidade de pagar o empréstimo, € a situagao do cliente
em relagao a sua renda mensal, se ele recebe por hora ou um salirio mensal, conforme a Tabela
32

Tabela 3.2 — Quatro casos de empréstimos

Status do Renda Status do Valor da presta¢do
Empréstimo mensal vinculo/renda empreéstimo
Caso 1 Bem sucedido R3S 2.000.00 Mensal RS 200.00
Caso 2 Muito mal sucedido RS 4.000.00 Mensal RS 600.00
Caso 3 Muito bem sucedido RS 3.000.060 Por hora RS 3060.00
Caso 4 Mal sucedido R$ 1.500.00 Mensal RS 400.00

ID3 constrai automaticamente uma arvore de decisdo de um banco de dados contendo casos (para
treinamento, ou seja, para a montagem da arvore de decisdo).. Usa uma heuristica chamada de ga-
nho de informagio. baseada na fungdo de entropia de Shannon [QUINLAN 831. Em cada n6 da arvo-
re de decisdo, , o ID3 avalia o ganho de informagdo para todos os atributos que sdo relevantes, €
elege o que mais discrimina os casos, de acordo com esta heuristica, para, ao encontra-lo, dividir a
base de casos. D3 requer um awibuto alvo cujo valor a arvore vai predizer. Nesse exemplo, o atri-

buto alvo sera o sigtus do empréstimo, que sera a saida, o resultado fornecido ao final.

Ao se estudar os casos, busca-se as caracteristicas preditivas do resultado, que, normalmente, se
origina em uma combinagio das caracteristicas. Assim, procura-se por uma caracteristica que divi-

da o conjunto de casos ao meio ¢, 20 mesmo tempo, auxilie na predigdo (resultado).
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Da Tabela 3.2, verifica-se que ndo se pode utilizar a renda mensal, pois a maior (RS 4.000,00) e a
menor (RS 1.500,00), ambas resultaram em empréstimos mal sucedides. Também nio se pode utili-
zar o status do vinculo/renda. pois os dois resultaram em empréstimos bem e mal sucedidos. Con-
sequentemente, o atributo que melhor divide o conjunto de casos em duas partes, ou seja, que me-
lhor discrimina os casos. ¢ o valor da prestagdo do emprésiimo. Neste exemplo, as prestagoes
iguais ou maiores que RS400.00 resultaram em empréstimos mal sucedidos, assim, este sera o pri-

meiro nd em nossa arvore de deciszo.

Apos defirir o pnimeiro nd. passa-se a discriminar entre empréstimo bem sucedido e empréstimo
muito bem sucedido, casos 1 e 3. Os dois possuem um valor da renda mensal aproximado, bemn
como valor da prestacdo do emprestimo também semelhante; entretanto, o status do vinculo/renda

os discrimina bem. Assim, o proxime né desta arvore seria exatamente o status do vinculo/renda.

Continuando a montagem da arvore, 0 que mais discrimina 0s casos 2 € 4 € a renda mensal, que €

utilizada para produzir a arvore de decisdo final (Figura 3.8).

Valor da prestagio do
empréstimo < RS400,00

Status do
; Renda mensal
vinculo/renda
mensal por hora sim nio
]
empréstimos bem sucedidos empréstimos mal sucedidos

Figura 3.8: Arvore de decisio para o exemplo (atributos, valores e instdncias).

Esta arvore completa pode, agora, ser utilizada para recuperagio de casos frente a novos casos de
empréstimos que surjam. Por exemplo, um cliente X, apresenta-se com a seguinte situagao solict

tando um empréstimo:

Tabela 3.3 : Novo caso X.

Status do Renda Status do Valor da prestagdo
Empréstimo mensal vinculo/renda empréstimo
Caso X ? RS 2.500.00 Mensal R$ 250.00




* ddapracdo Derivacional, onde sio reutitizadas as regras e as formulas que gerararri a soluglo
do caso recuperado, para produzir uma nova solugio para o problema atual (novo). Neste mé-
todo. o plangjamento da seqiéncia de construgio da solugdo do caso recuperado deve ser a-
quivado como um atributo adicional do caso. Esta técnica s0 pode ser utilizada para dominios

bem conhecidos e compreendidos.

3.2.6 RBC X tecnologias alternativas

Neste capitulo, introduzimos algumnas formas de representar dados no computador e como se retira
significado destes dados. Abordamos conceitos de banco de dados relacionais e orientados a obje-
tos, sistemas baseados em programagdo l6gica, em regras e sistemas especialistas. Assim, discuti-
remos os problemas e limitagdes dos sistemas baseados em regras comparando com as caracterist

cas essenciais dos que utthizam o Raciocinio Baseado em Casaos.

Computadores sdo usados para manipular informagdes, seja uma folha de pagamento, seja um ed-
tor de texto, um jogo ou mn sistema de auxilio 4 decisdo. Para isso, a informacdo deve estar repre-
sentada internamente de forma adequada. O processamento € ajudado pela representagdo apropria-

da para os dados e para as transformagbes que os dados vao passar [S mirs 815 STAIN 96; STRAGUZZ1 98]
4

3.2.7.1 RBC x Banco de Dados

Bancos de Dados Relacionais ¢ Bancos de Dados Orientados a Objetos s3o métodos diferentes para
solucionar o problema de estruturacio de dados de forma significativa. Nos chamados Relacionais,
os dados sdo arquivados somente uma vez, o que reduz o espago de arquivamento ¢ ajuda na ma-
nutengio. Os relacionamentos entre os itens, sdo definidos utilizando tabelas e identificando cam-

pos chamados “chave”™.

Assim, pela Figura 3.9, podemos afimnar que o salirio de José Maria € R$1.500,00 através da Ta-
bela de Empregados ¢ sua relagdo com a tabela de Salanios. Com este tipo de organizagio, caso a
empresa desse um aumento de 5% no salario de todos os empregados, apenas a tabela de Salarios

seria atualizada, sem que se altere as outras.

Usma forma alternativa de representar os dados e que tem sido muito utilizada, € a técnica orientada
a objetos. Em um Banco de Dados Orientado a Objetos, registres individuais so arquivados em
“instincias” de classes. Assim, como mostramos na Figura 3.10, José Maria e Maria Jos€ sdo mos-

trados como instincias da classe Empregados.
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Tabela de Empregados

Nivel A
ID: 2948

Nivel B
ID: 754321

\ Cadastro dos Empregados

\

4 ID: 294895
José Marnia
Tabela de Salarigs Rua Jovita, 395
Vila Sao Paulo
Nivel A
RS1.500,00 ID: 754321
Maria José
Nivel B Rua Sio Paulo, 67
RS$2.500,00 Jodo Pessoa
Figura 3.9: Tabelas de relacionamentos
Raiz
Diretores Empregados
r Executivos Nivel A Nivel B
JAN AN
instincias
Ciotaia> - Gt o>

Figura 3.10: Exemplo de Banco de Dados Orientado a Objetos

A classe Empregados, define tudo que é comum a todos os empregados (nome, enderego, data de

nascimento, local de trabalho e nivel salarial). A hierarquia de objetos pode ser expandida para

classificar as niveis salariais de empregados. A instincia que representa Maria José esta classifica-
da como “Nivel B”. Através do processo de heranga, Maria José herda o salario da classe “Nivel

B™. A classificagido de entidades do mundo real em hierarquias de objetos e o uso de heranga dao

aos bancos de dados orientados a objeto um poder representacional maior que o dos bancos de da-

69



dos relacionats.

A tecnologia de Banco de Dados ¢ muito utilizada paru a recuperagdo de solugdes conhecidas para
os problemas: BD's podem guardar grande quantidade de informagio, manter informagoes de rel-
cionamentos entre os dados, e acessa-los rapidamente. Entretanto, quando ndo sabemos qual é o

problema, esta tecnologia nos deixa completamente desassistidos.

Para encontrar o problema correto e sua solugao temos que comparar o problema atual com os que
estdo no BD. Mas, os problemas no “mundo real” sio, normalmente, coraplexos e com muitas var-
aveis. Assim, o problema atual pode nfio se apresentar exatamente da mesma maneira que os pro-
blemas arquivados no BD. Concluimos, entdo, que Bancos de Dados sdo excelentes para lidar com

situagdes idénticas, mas sao pobres para a utilizagio com informag¢des aproximadas [WaTsons 97].

Para recupcmr um problema *“aproximado” ou “parecido™ com outro, esta é uma tarefa mais com-
plexa que 2 recuperagio de, por exemplo, um numero de telefone, precisamos de um método mas

flexivel que possibilite:
® que descrevamos o problema como o vemos, talvez até utilizando linguagem natural;

= encontre o problema mais parecido com nossa descrigdo em um Banco de Dados ou em um

conjunto de problemas semelhantes;
= talvez, perguntc muitas questdes para confimmar a semethanca ou o foco na melhor escolha;
= apresente a solugao dada ao problema mais semelhante;
= talvez, adaptar a solugio recuperada, de acordo com as diferencas entre o problema mais pare-

cido e o problema atual.

Esta funcionalidade é ¢ que caracteriza e Raciocinio Baseado em Casos.

3.2.7.2 RBC x Programagao cm Logica

Uma forma alternativa de representar as informagdes acima apontadas consiste em utilizar declara-
¢hes logicas, como no calculo de predicados. Nio aprofundaremos este assunto, mas, de forma
sintética, o relacionamento entre as entidades é definido por um nome para a relacio em aprego

(um predicado), seguido por uma lista das entidades relacionadas.

Por exemplo, o fato de uma empresa - vamos chama-la de “Verde Ltda™ - empregar José Maria,

pode ser representado em Prolog como:



ou

emprega (josé_maria,verde_ltda)

A interpretagdo da ordem de argumentos dos predicados ¢ deixada para o programador. Entretanto,
o fato de José Mara, Paulo, Jodo, Marcos serem empregados da Verde Lida, pode ser representado

da scguinte forma:

empregados (verde__tda, [josé_maria,pau_o, jodo,mercoes])

Programacio em Logica se torna mais expressiva com o uso de varidveis (normalimente comegam
com letra maitiscula) como argumentos de predicados, e operadores logicos (E, OU, NAOQ, SE, SE-
ENTAO). Isso possibilita a definigio de regras, por exemplo, quando uma pessoa (A) normalmente

ganha mais que um empregado (X). e este € seu subordinado, pode-se representar como segue:
ganha_mais (A, X) SE é_chefe (A X)
Caso tenhamos a informagio de que Jodo é chefe de José Maria e Paulo, mas ¢ chefiado por Mar-
cos, podemos Tepresentar assim:
& chefe(jodo, [josé_maria,paulo})

é&_chefe(marcos, jodo)

Com esta Gltima informag3o, pode-se inferir, aplicando a regra ganha_mais, que
ganha mais(marcos,jodo}
€ verdadeira, enquanto
ganha maig{paulo, jodo)
é falso.
Nesta forma de representago, o conhecimento de quem é chefe de quem é estabelecido explicita-
mente como um fato declarado, uma assertiva. O mesmo vale para a regra definindo quem ganha

mais. E importante frisar que € possivel inferir novos fatos a partir dos dados e regras existentes,

por exemplo, o fato de que Jodo ganha mais gue Paulo.

3.2.7.3 RBC x Sistemas Baseados cm Regras

A habilidade para definir regras no formato “SE-ENTAO™, descrito acima, proporciona muitas
vantagens, quais sejam.
= Regras podem ser facilmenté entendidas por programadores e analistas de sistemas;

» Regras podem encapsular pequenas porgdes de conhecimento que, coletivamente, podem no-
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delar um problema complexo:
» Regras sio independentes umas das outras:

" Regras podem ser colocadas em qualquer ordem em um programa.

Fundamentalmente, as regras tém possibilitado que os pesguisadores em [A representem conheci-
mento para solugio de problemas como Medelos que padem ser implementados computacional-
mente. Em sisternas baseados em regras, o conhecimento é representado como fatos sobre um
mundo (relacionamento entre entidades) e como regras para manipular estes fatos. Essa aparente
simplicidade é comphcada por problemas de outra ordem que tornam necessdria uma estrutura de

controle para decidir qual regra aplicar em seu seqienciamento e como encadear essas regras.

Sistemnas baseados em regras tém sido os proditos mais bem sucedidos em [A até hoje [Wassox 97].

Seu sucesso € devido aos seguintes fatores:
® A estratégia de controle parece imitar algumas estratégias humanas para solucionar problemas;

® A estratégia de controle € relaivamente simples e pode ser compreendida por pessoas com

pouca especializagio e ndo apenas por cientistas;

= Existern muitas ferramentas disponiveis comercialmente (chamadas expert system shells) que

tornam relativamente facil a construg@o de sisternas baseados em regras.

Entretanto, ha algumas limitagdes significantes em sistemnas baseados em regras. Normalmente ¢
muito dificil se obter utn conjunto correto de regras. Este problema tem side um desafio para Enge-
nheiros do Conhecimento nas ultimas duas décadas [Warsos 971, e é refendo como “gargalo na eli-
citagdo do conhecimento™ gnowiledge-eficitation bottleneck). Este gargalo tem muitas causas, e
qualguer uma delas pode tomar extremamente dificil elicitar o conhecimento em dominios ndo
triviis; sdo elas:
= um especialista pode estar muito ocupado (normalmente, resolvendo problemas) para investr
aquele tempo requerido pelo Engenheiro do Conhecimento (EC) para elicitar seu conheci-

mento e codifica-lo;

= o especialista pode ter o conhecimento e o tempo, mas nio possuir 2 habilidade de passa-lo a0
EC (o que é muito comumy);
» o EC pode nio ser capaz de entender por completo o problema dado devido a sua natureza -

pecifica, e assim, ter mais dificuldade de produzir um modelo correto do mundo real;

= a representagio de conhecimento escolhida pode ndo ser capaz de representar o conhecimento
elicttado e



CAPITULO 4

SIGAT:
Sistema de Gerenciamento de Atendimento

4.1 Introduocio

Apresentamos nos capitulos anteriores a tecnologia de hclp desk e como esses facilitadores de -
formacio podem ser modelados com ¢ emprego de RBC. No presente capitulo discute-se a proble-
matica concreta de urmn sistema para atuagao neste dominio, no ambito da Caixa Econdmica Federal
(CEF) [PisuEimo 97), tendo em vista poder apresentar posteriormente um modelo alternativo (no
Capitulo 5) com fundamentos nos principios propriamente dos sistemas help desk. Neste sentido, 2
discussio seguinte inclui as motivagdes que levaram a CEF a investir em wrn sistemna de atendi-
mento, seus objetivos, seus modelos de fluxo de informacdo e a apresentacio e analise do sistema
propriamente dito, considerando os principios que regem as tecnologias de RBC e help desk.

4.2 Motivacao

O sistema SIGAT (Sistema de Gerenciamento do Atendimento) foi desenvolvido pela Supervisdo
de Rede e Desenvolvimento da Central de Informatica e Retaguarda (CERET) de Goiania, da CEF

com os seguintes obptivos;

= Propiciar o fincionamento satisfatorio do processo de manutengio de equipamentos de infor-
matica e suporte 3 Automacio Banciania nas Unidades da Base Goiania,

a Reduzir o desgaste verificado nas relagdes com as diversas empresas contratadas e entre as
agéncias da regido com alguns setores da CEF (Centrais de Informatica ¢ Retaguarda - CE-
RET, Central de Logistica de Administracdo e Recursos Humanos - CEARU, Central de Lo-
gistica de Engenharia - CEENG). Este desgaste era freqiiente devido 2 demora nao atendimento
quando ocorriam problemas tais como eguipamento guebrado, pois nio havia controle nem
instrumnentos para medir a qualidade e/ou tempestividade do atendimento, tampouco relatorios

- de acompanhamento;

= Possibilitar o fornecimento de informagdes mais corretas e tempestivas ao cliente (Agéncias ¢

geréncia das CERET), por exemplo, data e hora do chamado, do atendimento e da solugdo do
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problema, nome do técnico responsavel pelo atendimento:

® Viabilizar o desenvolvimento e a implementagio de agdes de controle e avaliacio dos Servicos
prestados pelas Empresas Contratadas/Concessionirias de Comunicacio;

* Racionalizar e aglizar. através da automagio do fluxo de informagdes, os processos admings-

trativos relacionados com os seguintes aspectos operacionais:
- gerenciamento de chamados para assisténcia técnica,
- gerenciamento do tempo de atendimento dos chamados,

- monitoragao das remcidéncias de defeitos no mesmo equipamento detectando assim pro-
blemas de atendimento das prestadoras de servigo, ou problemas de hardware que justifi-

quem a substituicio dos equipamentos.

Este projeto foi enquadrado como sendo a principal prioridade para a administragio central da CEF
- a saber, a GEPIR/GO (Geréncia Processos de Informitica e Retaguarda), de Gotidnia, além da
GENPA (Geréncia Executiva de Normas e Padrdes Tecnolégicos) e da GEATE (Geréncia da Area
de Tecnologia), ambas da Matriz da CEF, no sentido de identificar rotinas e procedimentos criticos
regionais de manutencio de maquinas e equipamentes (auwtomacdo bancaria e rede micro-

rmainframe da CEF). Essa priorizacio utilizou os seguintes critérios:
® aumentar a competitividade,
= reduzir despesas operacionais,

= prviiegiar 0 Negdcio, ou sgja, ¢ atendimento das Agéncias.

Assim, buscava-se atingir as seguintes metas:

s Agilizar 108% dos atendimentos, adotando-se como limite maximo de tolerancia os prazos ¢

condicdes contratados,

= Registrar, controlar e avaliar 100% das ocorréncias, com atuagdo proativa jmto a0s responsa-

veis.

4.3 Objetivos

As alternativas tradicionats de treinamento e orientagdo ao usuario de sistemas (manuais normat-
vos, treinamento em sala de aula) se caractenizam pelo alto custo e complexidade, especialmente
considerando que, na CEF, de maneira geral, os sistemas apresentam baixo grau de interatividade
com o usuano. Dessa forma toma-se necessaria a existéncia de mecanismos de suporte operacional
(atendimento) para a utiizagdo dos sistemas, o que traz beneficios considerdveis pela disseminagdo
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das informagdes, padronizagio de processos e reduciio do retrabalho.

Ha uma grande dispersio quanto & forma com que esse atendimento é prestado nas CERET, cons-

tatando-se. de maneira geral, baixa eficiéncia e insatisfacao de seus clientes (agéncias e outros seto-

res vinculados as CERET). A padronizagio do suporte operacional nas CERET com a utilizacio do

SIGAT facilita a solugio desses problemas e concretiza a politica da empresa quanto 2 distribuicao

das auvidades das Centrais, aumentando o grau de automagio das areas de Produgio e Suporte com

énfase no Atendmento.

Assim, busca-se conferir 4 atividade de Atendimento nas CERET, condicdes efetivas para a presta-

&0 de suporte as agéncias, tanto a nivel operacional como tecnologico, melhorando a qualidade do

atendimento prestado. O SIGAT deve, portanto, apoiar as geréncias das CERET nos seguintes

pontos;

controle efetivo do parque de equipamentos de microinformatica e automagdo bancéria, regis-

trando os equipamentos existentes em cada unidade da CEF (agéncias e outros setores vincu-
lados 4 CERETY;

registro ¢ controle dos remanejamentos € emprestimos de equipamentos entre as imidades;

1
criagdo de historico de assisténcia técnica para cada equipamento, visando a detecgdo de repe-
tighes de problemas de assisténcia técnica ou de hardware para um mesmo egquipamento;
criagdo de historico de assisténcia técnica prestada pelos técnicos lotados nas CERET, visando
medir o nivel de servico de cada técnico, detectando inclusive sub utilizagdo ou sobre utiliza-
¢io de técnicos, afim de se equalizar o atendimento entre os mesmos;
registro de chamados de assisténcia técmica de hardware para ¢ parque de microcomputadores

(automacio bancaria e redes de computadores internas);
registro de chamados para execugdo de servigos que sio prestados pelas CERET, tais como:

reemissao de relatdrios, impressoes diversas, geragdo e impressdao de malas diretas, instalacdo

de pontos de rede local e outros.
geracio de estatisticas de atendimento por Unidade Usudria (clientes das CERET);

seracio de estatisticas de atendimento por Unidade Responsdve! nas CERET (unidades que
compdem as CERET, tais como CEPRE (Central de Prestagdo de Servigos) Agéncias, Conta-

bilidade e outros setores;

disponibilizacio diaria de informagiio sobre o quantitativo de chamados Em Aberto, Pendentes

e Fechados;



A equipe de atendimento da CERET onde foi desenvolvida e implantada a versio piloto do SIGAT
(em Goiénia, GO), atende a 68 unidades, das quais 60 agéncias. Por exemplo, este guantitative de
usuanios gerou uma demanda, s6 no més de agosto de 1997, de 1.033 chamados. Para dar atendi-
mento a essa demanda, essa CERET contou com § funcionarios CEF, 2 prestadores de servigo ¢ 2
estagiarios, no horirio das 8:00 as 18:00h. Utilizou ainda 4 micros, uma impressora e um terminal
de video. O SIGAT, instalado em rede local, permitiu a redistribuigio dos chamados aos varios
setores responsdveis, bem como o acompanhamento gerencial dessas demandas. Para o atendi-
mento telefonico foram utilizados 4 ramais telefonicos (em busca automatica, com discagem direta
a ramal) e quatro aparelhos telefonicos com fones de ouvido. Com esta estrutura a Central de Aten-
dimentos atendeu as solicitagdes naquele més, segundo o quadro apresentado na Figura 4.3, onde

observa-se uma lista de tipos de atendimento ¢ as quantidades ocorridas no periodo.

A grande maioria desses chamados foi internamente redirecionada para outras dreas da propria
CERET e, eventualmente. para a administragao central (10% do total de chamados). O volume de
atendimento, contudo, € proporcional ac nimnero de unidades vinculadas e bastante compativel com
0s quantitatives registrados em outras Unidades.

Tipe de Atendimento Qtde. de chamados
Emissio/Reemissio de Relatérios 358
Congulta aos sistemas de IT‘GTS ¢ de Cobranga Escritural ¢ o (@)

ao sistema de Home Banking

Recadastramento de scnhas e cancelamento de usuarios 120
Consulla aos sistemas de SI4BE [b), SICAR )¢ Correio 13
eletrdnico interno da CEF

Equipamenlos {manutengio/instalacio/etc) 533

Total de chamados 1.033

(2) Asendimentos ainda nao inteiramenie executadas no HELP-DESK (em fase de migragao)
{Y) §is1ema de Beneficios (aposentadona)
{¢) Sistema de Cartao Magnético

Figura 4.3: Solicitagdes a equipe de atendimento da CERET/GOC em agosto de 1997.

0000

De acordo com o projeto, torna-se necessario:

s implantar o SIGAT (Sistemna de Gerenciamento de Atendimento) em todas as CERET, como
instrumento para controle e registro das demandas de servigos e help-desk, propicendo a

construgao de indicadores gerenciais de qualidade;

» o SIGAT deve funcionar em rede local, acessivel as demais areas da CERET para repasse das
solicitacdes de atendimento. Seu desenvolvimento devera contar com a opgio de ligagio via

intranet. em implantagao na CEF;
84



geragdo de resumo mensal de atendimentos prestados para cada Unidade Usudria discrimi-

" nando o total de chamados Abertos, Pendentes e Fechados, discriminados por tipo de probk-

ma;

geracdo de relagdo de equipamentos emprestados de uma Unidade Usuaria para outra:

geracdo de relacao de chamados Fechados, Pendentes/Abertos por Unidade Usudria em um
deterrminado periodo:
geragdo de relagdo de equipamentos que tiveram uma quantidade de chamados pré-definida

em um determinado periodo de tempo. Por exemplo “Equipamentos com mais de 4 chamados
no periodo de (1/07/1998 a 31/07/1998",

Essas exigéncias se justificam pela necessidade de:

facilitar o acesso das agéncias as informagdes e orientagdes de carater operacional e técnico,

através de um tmico e padronizado canal de comunicagio;

reduzir a demanda & administracio central de solicitagdes de cariter comiquetro, reservando

aos gestores dos sistemnas apenas o suporte de iltimo nivel (assuntos nio resolvidos nas CE-
RET);

= padronizar e melhorar a qualidade do servigo de atendimento prestado nas CERET;

construir uma base de dados relativa as principais demandas das agéncias e orientagbes ema-
nadas da administragdo central, facibitando o aperfeicoamento dos normativos internos da CEF

¢ subsidiando a mmplantagio de novos sistemnas.

Busca-se, quanto ao atendimento:

" registrar de mediato as consultas formuladas pelas agéncias, esgotando todas as possibilidades

de atendimento nas proprias CERET antes de direcionar a solicitagio para outras areas;

controlar todas as demandas formuladas, assegurando mecanismos de gerenciamento e aferi-

¢ao de mdicadores de qualidade, de forma automatica e padronizada;

estabelecer 0 prazo maximo de 48h para o atendimento a toda demanda referente a assuntos da

administragio central, com redirecionamento a area gestora do sistema ou produto de no mh-

ximo 10% das consultas formuladas unidades vinculadas;

estabelecer prazo miximo de 48h para atendimento pela administragdo central (Matriz da
CEF) as demandas oriundas das CERET,

amphar paulatinamente o servigo oferecido a todas as areas da administragdo central de acordo

com as demandas, preservadas as condigOes defimdas neste Projeto.
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4.4 Modclos de fluxo de informacio

O modelo de {luxo de informagio anterior a proposta SIGAT, ainda predorrunante na maijoria das

CERET. é 0 mostrado na figura 4.1. Todas as agéncias podem fazer consultas diretamente s areas

gestoras dos sistemas, na administragdo central da CEF. Este modelo, tem as seguintes caractensti-

cas:
® dispersdo quanto 3 forma do atendimento;
® em geral, baixa eficiéncia do sistemna e insatisfagio do cliente;
® sobrecarga na administra¢do central com demandas triviais;
* controle empinico dos atendimentos efetuados;
= inexisténcia de uma visdo global do processo;

= dificuldades na parceria entre Subsistemnas.

GETEx GEAOB

Agpéncias CERET‘
Figura 4.1: Modelo atual do Fluxo de Informagdes'.

Pelo modelo mostrado na figura 4.1, acima, observa-se as agéncias dirigiam diretamente seus pro-
blemas tanto para a CERET (do estado ou da regido), quanto para as areas na Administragdo Cen-
tral (Matriz) da CAIXA (GETEX' e GEAOB?). Este modelo inviabiliza o pronto atendimento de
todas as demandas de forma tempestiva. As consultas sobre um determinado assunto se repetem
sistematicamente, pois tém suas origens em diferentes agéncias, em pontos geograficos distantes,
nio hi um meio de divulgar as consultas de forma organizada e sistematica, o que possibilita a

minimizagio de consultas repetidas, como € previsto no modelo proposto.

Na figura 4.2 ¢ apresentado o modelo de fluxo de informacdes proposto pela equipe de desenvol-
vimento do SIGAT. Esta solugiio tem o objetivo de conduzir a uma padronizagio do atendimento

prestado pelas CERET através das seguintes atividades:

s criagio do Suporte Operacional e Tecnologico naquelas unidades que ainda ndo possuam at-

vidade similar, ou adaptagdo nas ja existentes;

GETEx compreende as Geréncias Executivas. onde estio alocados os HOST da CATXA. tais como a
GEDES (Geréncia Executiva de Desenvolvimento de Sistemas) e a GETER (Geréncia Executiva de Tec-
nologia de Redes.

GEAOB compreende a Geréncia de Area de Operagdes Bancirias da Administragio Centra, da CAIXA,
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®* otimizagdo e implantagio do SIGAT como instrumento de controle:

* consolidagdo da parceria com setores da administragio central para instituir o atendimento

operacional dos assuntos ligados a esses setores.
Este nova modelo oferece:

® padronizagdo do atendimento nas CERET: .

* controle do atendimento. permitindo aferi¢ao da qualidade dos produtos e servigos disponibili-

zados;

* direcionamento de consulta @ administragio central somente nos problemas de maior compk-
xidade e necessidade de decisio, ou seja, aproximadamente 10% do total de chamados;
* visdo do processo por todas as dreas envolvidas (administragio central, CERET e agéncias);

® ampliagio das parcenias entre CERET, unidades usuirias e administragdo central

Atualmente, das 52 CERET existentes, 16 utilizam ¢ sistema em carter experimental, dentro do
novo modelo de fluxo de informaghes mostrado na figura 4.2. As demais continuam no modelo

antigo ou possuem outra forma de administrar os chamados.

Nesse modelo, observa-se que as CERET centralizam o recebimento de chamados e executam um
filtro dos mesmos, redirecionando para as dreas da Administragio Central da CAIXA 10% dos

chamados.

GETEx GEAOB

% do total dos chamad

NS

CERET

F

Agéncias

Figura 4.2;: Modelo do Fluxo de Informagdes proposto a partir do SIGAT

A CEF considera a expeniéncia como ja estando sedimentada e considera ainda que a utilizagdo de
um sistema gerencial de controle do atendimento permitiu avaliar uma sistemndtica que pode, com
baixo investimento, ser utilizada como pardmetro para as demais CERET. Além disso, foram anali-

sados dados relativos a diversas areas de help-desk ou suporte existentes em varias CERET.
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® dispor de Manuais Normativos e documentagio de consulta para o suporte:

* dispor de um microcomputador para cada posto de trabalho:;

* dispor de linhas telefonicas ¢ fones auriculares: mesma quantidade de micros:
® dispor de terminais com acesso 2 Rede CEF ou emulacio através da rede local;
s dispor de impressora (de acordo com a demanda local):

* o ambiente fisico onde serido instaladas as estacbes de atendimento deve ser localizado o mais

proximo possivel da area de operagdo de rede e automagio bancaria. para maior agilidade das

consultas.

Para preservar a facilidade de acesso pelo cliente final, as CERET deverdo definir e orientar suas
unidades vinculadas no sentido de utilizar a Caixa Postal principal (endereco eletrénico) da CE-
RET. para envio de quaisquer demandas de suporte, operacional ou tecnoldgico. Em todos os
niveis, o atendimento deve considerar a necessidade de divulgar a solugio aos usuirios da base, e
ndo exclusivamente ao solicitante. No caso da administragio central, as respostas devem ser enca-

minhadas &s areas de suporte operacional e tecnologico das CERET.

Os gestores dos sistemas, na admintstracio central, deverdo definir um enderego no correio ek-
tromico da CEF, para ser utilizado com exclusividade no intercdmbio de demandas com as CERET,
obedecendo ao fluxo apresentado na figura 4.4.

Suporte CERET
Recgb;a e 1 = Decvolve
regis
soii%iliacﬁo Supi)rtc
Suporte CERET Suporte
Repassa Atende Encaminha
CER.ET Selicitacdo GestorMZ
i Gestor/MZ
Suporte Sim Atendida?
Comunica PV A Nio Soluciona
Encerra atendirmento
Y |
Fim

Figura 4.4; Fluxograma de Comunicagdo entre as areas envolvidas.




4.5 O sistema SIGAT

Para a utilizacio do SIGAT € necessario o cadastramento prévio de um conjunto de informaces

que dizem respeito as seguintes atividades [PINHEIRO 97j:

(i} & securanca do sistema:

Cadastro de Usudrios: codigo (nlmero de matricula) e nome do usuario (funcionario ou
prestador de servigo vinculado 2 CERET), senha e grupo a0 qual pertence (@dministra-
dor, atendente ,geréncia de processo, inativo, supervisor, técnico de produgdo, técnico

de teleprocessamento, técnico de hardwarelsofiware),

Cadastro de Técnicos Responsdveis: codigo (niimero de matricula) e nome do funciond-

rio ou prestador de servigo vinculado a CERET e cadigo e nome da area onde o técnico

estd Jotado;

Cadasiro de Unidedes Usudrias: codigo, nome, enderego e telefone da unidade usuaria
¢ codigo (numero de matricula) e nome do funcionirio ou prestador de servigo vincub-

do de contato na unidade usuaria;
Cadastro de Unidades Responsaveis: codigo, nome e telefone da unidade responsavel;

Cadastro de Empresas Contratadas: codigo da empresa para o SIGAT, nome, endereco
¢ telefone/fax da empresa e nome de pessoa para contato.

Cadasiro de Circuitos de Comunicagao: todos os circuitos logicos das unidades vincu-

ladas, com informagodes sobre

- Circuito: Designagdo e chave LPCD? do circuito, endereo das portas A e B do ci-
cuito, concessionaria que mantém o circuito, nimero do cook que o circuito ocupa
no quadro de linhas telefonicas onde o circuito esta instalado, o sistema que o ci-
cuito atende, codigo e nome da umdade que o circuito atende e datas de contratagio

e descontratacio do circuito,

- Observacdes: dados/informacdes importantes concernentes ao circuito.

(ii} a informagdes gerais:

*  (Cadastro de Fabricantes: codigo e nome do fabricante.

»  Cadastro de Tipos de Equipamentos: codigo do cquipammb para o SIGAT e descricio

de tipo de equipamento.

» Cadaswro de Modelos de Equipamentos: codigo do equipamento para o SIGAT e descri-



¢do do modelo de equipamento.
* Cadastro de Componentes: codigo e nome dos componentes.

* Cadasiro de Problemas: Tipo de chamado, Cadigo do problema de acordo com o S-
GAT, descrigio do problema e descri¢io da solucdo. Caso o problema ja conste do ca-

dastro, ao se informar seu codigo, sua descrigdo e solugdo sio recuperados.
(iii} aos equipamentos:
* (Cadastro de Equipamentos:;

- Equipamento: cédigo e nome do fabricante, codigo e descrigio do equipamento,

codigo e descricdo do modelo, nimero de série e de patriménio e enderego logico.

- Localizacao’Componentes: acessorios (tipos de componentes e seus respectivos

numeros de série) do equipamento.

O SIGAT disponibiliza em sua janela principal botdes referentes s principais fungdes oferecidas
pelo sistema, a saber;

S

Abre chamados de Equipamento ou Servigos

Abre andamentos de Equipametnos ou Servigos.

ek

Efetua consulta a chamados de equipamentos ou servigos

t
J

@ 5|8

212 @ |8 i | |

Cadastro de problemas.

Cadastro de equipamentos

Monitor de pendéncias de chamados de equipamentos

Monitor de usudrios logados

Monitor de Pendéncias de chamados de servigos

Eferua LOCK da sessdo do SIGAT -

Termina o programa.

I LPCD = Linha Privada de Comunicagio de Dados.
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Na Figura 4.5 apresenta-se 0 ambiente principal do SIGAT. Além dessas funcionalidades. o S-
GAT:

* controla o empréstimo/remanejamento de equipamento entre unidades usuirias: emissio de
guias de empréstimo/remanejamento de equipamentos, termo de compromisso da unidade

gestora do equipamento, extrato de remanejamento e devolugdo de equipamentos emprestados;

® possibilita a geragdo de diversos tipos de relatorio: chamados fechados, chamados aber-
tos/pendentes, resumo de chamados, quantidade de chamados por tipo de problema por unida-
de usuaria e/ou por unidade responsavel, chamados abertos por empresa contratada, estatistica
de atendimento por técnico, chamados por tipo/modelo de equipamento, posicdo de area de
chamados, servigo/sub-servi¢o por unidade usuaria, lista de unidades usuarias, lista de usuari-
os, lista de circuitos, lista de problemas cadastrados, lista de unidades responsaveis, lista de
técnicos, lista de empresas concessiondrias, lista de empresas contratadas, lista de mode-
los/tipos de equipamentos cadastrados, lista de equipamentos cadastrados por mimero de série
ou por nimero de patrimdnio, lista de equipamentos por unidade e/ou modelo, estatisticas por
equipamento, lista de equipamentos emprestados;

= possibilita a consulta de totais de chamados gerais por 4rea, atendentes, solicitantes, servi-

1

¢os/subservigos ou niveis de atendimento;

* SIGAT - Sistema de Geréncia do Alendimento - Versao 1.0 91

iF Ialslli

" Area Resporsével

| A0S | 1956 | Usudnia SIBAT 2 I : SUPERVISOR
Figura 4.5: Ambiente principal do SIGAT.
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Na Figura 4.5 apresenta-se o ambiente principal do SIGAT. Além dessas funcionalidades. o S-
GAT:

= controla o empréstimo/remanejamento de equipamento entre unidades usudrias: emissdo de
guias de empréstimo/remanejamento de equipamentos, termo de compromisso da unidade

gestora do equipamento, extrato de remanejamento e devolugdo de equipamentos emprestados;

possibilita a geragdo de diversos tipos de relatério: chamados fechados, chamados aber-
tos'pendentes, resumo de chamados, quantidade de chamados por tipo de problema por unida-
de usuaria e/ou por unidade responsavel, chamados abertos por empresa contratada, estatistica
de atendimento por técnico, chamados por tipo/modelo de equipamento, posigio de area de
chamados, servigo/sub-servigo por unidade usuéria, lista de unidades usuirias, lista de usudri-
os, lista de circuitos, lista de problemas cadastrados, lista de unidades responsaveis, lista de
técnicos, lista de empresas concessiondrias, lista de empresas contratadas, lista de mode-
los/tipos de equipamentos cadastrados, lista de equipamentos cadastrados por niimero de série
ou por niimero de patriménio, lista de equipamentos por unidade e/ou modelo, estatisticas por
equipamento, lista de equipamentos emprestados;

= possibilita a consulta de totais de chamados gerais por area, atendentes, solicitantes, servi-
¢os/subservigos ou niveis de atendimento;

» SIGAT - Sslema de Gerencia do Alendimento - Versao 1.0 91

SHsuveIEE Ts

 Dacnpbioms | Descricte chamadol
| Er = =
e - Dadotchamado | Descrs
e e i | Descrigso | -5
Codgo Nome I“m"'d'“*’ = _.
S + | b2
Eaunamerio e Can
,;,:_5,- e umsmm =
e i | | o 2 P
= : i 2l - Bnden
E I . . CodgoServ.  DescrgBo & G
g 2l | = NE
S Problema g Subsery. 5 -
E etk [Ca_dL Drﬂz& =

S AAWB 1% Umawc SIBAT SUPERVISOR

Figura 4.5: Ambiente principal do SIGAT.
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®* possibilita a consulta de totais de chamados de equipamentos, em um periodo definido. aten-

dentes, solicitantes, servicos/subservigos ou niveis de atendimento:

* possibilita a captura‘envio de informagdes ao SIATEPV (Sistema de Atendimento disponivel
na rede mainframe a nivel nacional) sobre total de chamados por tipo de solicitagdo, total de

chamados fechados por unidade. por produto ou pro nivel de atendimento;

®  disponibiliza um sistema de ajuda on line.

Entre as diversas telas referentes 4 criagio dos diversos cadastros, destacam-se, por ser de interesse
deste trabatho, as seguintes: cadastramento de equipamentos (figura 4.6); cadastro dos problemas
apresentados, incluindo 0s respectivos bancos de solucdes (figura 4.7); abertura de chamados de
equipamento, incluindo informacdes gerais (figura 4.8) ¢ descrigio do problema (figura 4.9); mo-
nitoramento dos chamados de equipamento, incluindo informagdes gerais (figura 4.10), descrigao
do chamado (figura 4.11) ¢ andamentos dados para a solugae do problema (figura 4.12); consulta
ao andamento dos chamados (figura 4.13).

Além das alteragbes de informacdes cadastrais, 0 SIGAT é acionado pelos usuarios por ocasido dos
chamados dos clientes. Essas chamadas podem ser dos seguintes tipos: Equipamento (como visto
anteriormente), Apficativo, Circuito de Comunicagdo, Servigo, Recurso, Instalacdo e Suporte. No

Anexo D sio apresentadas as rotinas do SIGAT, conforme sua documentacio.

E Cadastro de Equipamentos - [Z ] %] I

- Fabricante :
: - Cédigo  Nome Fabrcante :
7 Codgo Descricio _

. {oo10 |MICROCOMPUTADOR ~] |
" Modeko — '
" Joos4 [1BM VALUE POINT | | _v_|“'
s — * * Patiiménio
7 jeaeKeBC =} praoomm

,- . Erderegolégco -
. labc '

Allerar E nchar Fechar

Figura 4.6: Cadastramento de Equipamentos.
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d° Codastio e Pobemas g |
Tpo Chamado
!Em'mamerto E
Cadigo Pioblema  Descrig3o Problema
[13 [TV -NAD UGA =]

1-VERIFICAR SE O CABO DE ALIMENTACAQ ESTA BEM CONECTADOD -
NAD - AJUSTALD =
SIM - SEGUIR P/ ITEM 2

2 - VERIFICAR SE TEM ENERGIA N TOMADA,
NAD - CHAMAR ELETRICISTA
SIM -SEGUIR P/DITEM 3

3-UIGAR E DESUGAR O TERMINAL
a) RESOLVEU?
SIM - OK
NAQD - EFETIVAR O CHAMADO. —

i Altesar Exclus ‘ Fechar I

Figura 4.7: Cadastro de problemas e suas solugdes.

= Chamados de Equipamento HEE

MICROCOMPUTADO

=l;

etabes>

V!V ”"[ =

Figura 4.8: Chamados do tipo Equipamento: informagdes gerais.



Chamado ~— D Incluig
! Dam [10/11/1397 Hora [115812
Problema T 1
! Sidge i —J Eechar |
; [ [ -
| Desoicho
! -4
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Figura 4.9: Chamados do tipo Equipamento: descrigio do problema.
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Figura 4.10: Monitoramento de chamados de equipamentos: informagdes gerais.
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Figura 4.13: Consulta ao andamento dos chamados

4.5.1 Cadastramento de chamados

Para cada tipo de chamado existe uma forma padronizada de cadastramento.
® Chamado do tipo Equipamento. Este tipo de chamado pede dois tipos de informacio:

Informacdes sobre equipamento. A partir do fomecimento do niimero de série ou do mimero

de patrimdnio CEF do equipamento o SIGAT recupera automaticamente a descrigio do equi-
pamento e o codigo ¢ o nome da unidade onde o equipamento esta instalado. Deve-se registrar
ainda o nome e telefone do cliente reclamante. Apds ser informado sobre o problema (ver [n-

formacdes sobre chamado abaixo), 0 usuario/operador direciona o chamado informando céodi-

go da 4drea que fara o atendimento.

Informacdes sobre o chamado. Deve-se descrever o problema. O sistema dard um novo cédigo

a novos problemas. Caso este ja conste do cadastro, ao se informar seu codigo, sua descrigio é
recuperada. Se algum existe algum chamado anterior para o equipamento em questio, estes se

tornardo acessiveis.

A figura 4.6 apresenta a mterface para este tipo de chamado.

»  Chamado do tipo Circuito de Comunicagdo: Atendimento de problemas de comunicagio;
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Chamado do tipo Aplicativo: Problemas com os software desenvolvidos pélos analistas da
CAIXA:; '

» Chamado do tipo Servigo: Chamado geral de servicos;
® Chamado do tipo Recurso: Solicitacio de apoio de recursos diversos;
Chamado do tipo Instalagdo: Solicitagdo de instalagio de equipamento e’ou software;

® Chamado do tipo Suporte . Apoio geral de suporie da area de informatica.

4.5.2 Atendimento de chamados

O atendimento de chamados consiste na agdo de executar ¢ atendimento buscando resolver o pro-
blema levantado pelas areas vinculadas 3 CERET. O atendimento ocorre quando ¢ chamado é redi-
recionado para uma area responsavel pelo problema vinculada a CERET, por exemplo a compensa-
¢do de cheques, pendéncias contabeis, operagio de computadores, ou para um técnico/especialista
especifico. Caso o problema néo seja resolvido localmente, ¢ chamado é redirecionado, novamente,
desta vez para a area gestora do produto, do processo ou do aplicativo em questio, na Administra-
¢do Central da CEF. A CERET, como gestora do processo de atendimento das suas unidades vin-
culadas, monitorz o atendimento acompanhando a resolugio do problema, em todas as instancias.
Esse monitoramento € tratado a seguir.

4.5.3 Monitoramento de chamados

Durante 0 registro do chamado, este recebe um codigo, uma descrigdo sucinta do problema e uma
sequéncia de passos que serve de orientagdo para a solugio do problema. Existe a possibilidade de
alterar ou excluir os dados desta janela. A inclusio de novos problemas/soluches é feita pelos téc-
nicos ou pelos administradores do SIGAT. Neste momento, se da a alimentagio do Banco de Casos
{problemas/solugdes). Entretanto, verificou-se que esta inclusdo ndo se dd de forma frequente nem
sistemdtica. Ao entrevistar-se alguns técnicos, vernificou-se que 05 mesmos ndo incluiam suas sohs-

¢oes.

Qutro momento relevante do funcionamento do SIGAT é o Cadastro de Equipamentos (Figura
5.7). Nesse momento, cada equipamento recebe o codigo do fabricante, do equipamento (de acordo

com o tipo), e outro para o modelo, além de identificagfes internas pertinentes a Caixa.

A seguir, sio apresentadas as janelas que implementarn a Abertura de chamado para equipamento
(Figura 5.8). Esta € a opgo principal do SIGAT. Para que s¢ dé a abertura, o sistema realiza uma

pesquisa para verificar se o equipamento esti cadastrado . Para isto, deve-se informar o mimero de
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intermediar o fluxo de demandas entre essas unidades e a Administragio Central (gestores de pro-
dutos e aplicatives), tomou possivel tabular quais as principais areas de demanda destas unidades

para providenciar um direconamento melhor no seu atendimento.

O que acontecia antes € que essas unidades nem sempre conseguiam resolver seus problemas b-
calmente (via CERET), e precisavam contatar diversas areas da Matriz até identificar aquela que
resolveria seu problema. Assim, ao surgir um novo problema naguele mesmo dominio, voltava-se a
fazer contato diretamente com a Matriz. Assim, surgiam dois problemas: a solugio nio era com-
partlthada com as outras unidades {quem tivesse o mesmo problema voltaria a ligar para a Matriz),

e ndo havia nem filtro local € nem um controle locat das demandas.

O SIGAT proporcionou um ganho nzs duas dimensdes acima: centralizando os chamados para
buscar sua solugdo e possibilitando seu compartilhamento com outras unidades. Além disso, possi-
bilitou uma redugdo no custo do processo de resolugdo de problemas das unidades, pois os telefo-
nemas interurbanos para a Matriz da Caixa s3o sempre mais caros do que as ligacdes locats para as
CERET. Outro ponto positivo foi o filtre que permitiu o redirecionamento para a Matriz de apenas
10% dos chamados, o que trouxe um grande alivio aos especialistas, permitindo que os mesmos

desenvolvam outras atividades, comeo a melhoria de processos.
1

No entzanto, é preciso submeter o SIGAT a uma anilise mais apurada para se descobnr até que
ponto ele representa uma concepgio fundada nos principios tecnoldgicos de um verdadeiro sistema
help desk. No proximo item inicia-se esta analise das operagdes do SIGAT que busca identificar o
seu conteido de help desk.

4.6 Anilise da operacao do SIGAT

Apresentamos inicialmente uma andlise do SIGAT sob o ponto de vista dos seus usuarios (os ope-
radores). Em seguida, analisamos o mesmo sistema sob a otica dos formalismos de help desk e de
RBC. No proximo capitulo, apresentamos um projeto alternativo onde se busca apontar um cami-
nho de remodelagem do sistema SIGAT para que ele venha a se transformar numa ferramenta efe-

tiva de help desk que emprega RBC como opgdo tecnologica.

Iniciarernos com a opinido dos uwsudrios do sistemna e, em seguida, empreendemos um estudo cam-
parativo entre as caracteristicas técnicas de sistemas help desk € as do sistema SIGAT. De inicio,
entendemos que este sisterna representa uma grande evolugdo no sentido de promover um melhor
atendimento 20 usuaro através da centralizacdo desta atividade, nas CERET, e no monitoramento

de chamados de ajuda, até a sua resolugio.



. 4.6.1 Ponto de vista dos usuérios

Para methor compreender o pape! desempenhado por este sistema junto aos seus usudrios, empre-
endeu-se uma enquete de sondagem. Foram incluidas questdes de interesse de help desk, bem como
questoes sobre caracteristicas que o SIGAT ainda ndo possui. Todas as questdes formuladas en-
contram-se no Anexo E ¢ a totalidade das respastas compde o Anexo F. Foram elaborados dois
questionarios: um parz a equipe de desenvolvimento do SIGAT e outro para os usuarios/operadores

do ststema. Vernificam-se, a seguir, as principais questdes levantadas em cada grupo.

A primeira pergunta que os desenvolvedores responderam foi “Qual o objetivo do SIGAT?". Em
sua Tesposta, 0s €cnicos ressaitam que o SIGAT “preenche uma lacuna nas CERETs com rela¢io
a0 controle do parque de equipamentos de informatica, com o controle efetivo dos chamados de
assisténcia técnica e para todos 0s servigos prestados pelas CERETs, incluindo varias estatisticas
gerenciais”. Como mostrado na secdo 4.5, os equipamentos sdo cadastrados por unidade onde eles
estio alocados; assim, pode-se ter relatérios de chamados por unidade ou até por equipamento
(quantas vezes um equipamento foi motivo de um chamado técnico em wm periodo, quais os moti
vos, quanto tempo o técnico despendeu para alcangar a solugio). Estas sdo informagdes gerenciais
que podem se tornar preciosas no momento de decidir sobre a compra de mais equipamentos ou a

renovagio da contratagio de uma empresa de assisténcia técnica.

Outra pergunta relevante foi em relagio 4 estrutura da drea de informatica antes e depois do -
GAT. Antes, nio havia controle gerencial sobre o parque de equipamentos ¢ atendimentos de -
sisténcia técnica. Depots, passou a haver um controle sistematice do parque com controle efetivo
dos chamados (problemas), com a criagdo de uma Central de Atendimento que centraliza todas as
demandas por atendimento; passou a haver a geragao de informagdes gerenciais com estatisticas
variadas sobre a posigio do parque ¢ de quantitativos de chamados registrados na CERET. Assim, a
quantidade e a qualidade das informacdes gerenciais que o SIGAT passou a oferecer tornou-o0 uma
ferramenta indispensivel para a avaliacio da propria CERET e de seus prestadores de servigo. Os
desenvolvedores relatam, por fim, que tiveram total apoio de suas chefias para trabalhar no SIGAT.

Em relacio acs usuarios (operadores do SIGAT), a primeira pergunta indagava se o sistema estd
ajudando na realizagio das tarefas diarias e como isto ocorre. Todos responderam que “sim”. A
resposta sobre o “como™ mostrou os diferentes niveis de afinidade que os operadores possuem com
0 sistermna, e as principais respostas foram; é uma boa ferramenta para monitorar pendéncias; facili-
tando a abertura dos chamados, ja que apresenta os dados do chamado de forma organizada; é de
fundamental Importincia para a realizacio do trabalho de mantitengio técnica; ajuda a monitorar as

necessidades dos usuarios de microcomputador, que se encontram com problemas de hardware e
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software. Observa-se que esta (ltima resposta sobre a monitoragio de necessidades foi a de um

operador que possul uma visao mais agugada do problema, e estd mais sensivel ao usuario.

Em uma outra pergunta, buscou-se levantar qual a melhor caracterisica do SIGAT, e as respostas
foram as seguintes: encontrar um equipamento ¢ sua destinagdo; o gerenciamento do parque de
equipamentos; facilidade de uso (facil aprender a usa-10); acesso rapido a chamados e ao banco de
dados dos equipamentos (facilita o andamento dos servigos); prover uma forma informatizada de
controlar e manter os equipamentos de informatica da CEF. A maioria refere-se ao parque de equi-
pamentos, € um retrata que 2 forma como foi construido o sistema, em termos de interface, tomou-
o mais amigavel. Esta € uma caracteristica relevante, pois pretende-se que o SIGAT venha a ser
utilizado em todas as CERET da CEF.

Em seguida, buscou-se levantar o que faz mais falta no SIGAT. A resposta foi que ele estivesse
disponivel para todas as agéncias, de forma que os chamados fossem abertos por elas; que cada
unidade fosse responsavel pela atualizagio de seus equipamentos; também solicitaram que fossem
mostradas mais informagdes numa mesma janela e sugerram a eliminagdo dos botdes “detalhes™;
solicitaram, também, que fosse incluida a descricdo dos chamados nos relatorios; e a emissao de
urn relatdrio de Chamados Abertos/Pendentes por Técnico; e, por Gltimo, solicitaram a implemen-
tagdo um sistema de help on-line, com a possibilidade de navegagio entre menus.

Quanto 2 utilizagdo do banco de casos/solugoes, nenhum dos operadores o utiliza. Apenas um téc-
nico afirmou que o acessou al/gumas vezes, quando verificou que o problema se repetia com fre-
qliéncia; outro técnico Tegistrou que nio o utiliza mas ja inchiu solugbes no Banco. Dentro das
aplicabilidades deste instrumento em um ambiente help desk, entende-se que a utilizagfo levantada
pela enquete estd muito restnita, precisariamos de mais dados para aprofundar esse estudo.

Em resumo, foi esta a concepgio dos usuarios levantada pela enquete. A seguir, analisa-sc o 8-
GAT sob o ponto de vista de projeto técnico de RBC ¢ help desk visando verificar se esse sistemna
pode, de fato, ser considerado propriamente como possuindo a natureza de help desk. Faz-se, am-
bém, sugestdes para o desenvolvimento de futuras versdes que possam se aproximar s paradig-
mas de RBC e de hei‘p desk.

4.6.2 SIGAT é ou ndo um sistema help desk?

Nosso esforgo agora € identificar no SIGAT a ocorréncia das caracteristicas de sistemas Aelp desk.
detalhadamente descritas no Capitulo 2. Estamios a tratar, portanto, do ponto de vista da modelagem
e de sen detalhamento.



- Notamos que o funcionamento do SIGAT segue 0 mesmo algoritmo simplificado constante na -
gura 2.1, ou seja, o cliente faz o contato telefonico ou contato via e-mail para a Central de Atendi-
mento, na CERET, onde o operador o atende e registra seu chamado como estando gberto. Este
chamado vai diretamente para um técnico ou ¢ entdo redirecionado para a area gue fara o atendi-
mento. O chamado passa para a situagio de pendente durante seu atendimento. Ao finalizar ¢ aten-
dimento, o cnico passa essa informacio para o SIGAT, e o chamado passa a constar como Fe-
chado. Entretanto, observamos que raramente o tEcnico registra o caminho percornido para a soh-
¢do do problema. Isso nos mostra que a base de casos ndo esta sendo atualizada. Os motivos alega-

dos foram : falta de orientagio, falta de tempo, e por ndo considerar importante essa atividade.

Em relagio as vantagens advindas dos sistemas help desk (Capitulo 2, Item 2.3.1), foi possivel veri

ficar as seguintes a partir dos usudrios do SIGAT:

(i} aumento da satisfagdo dos clientes em relagio ao sistema de apoio ao usuario (os motivos
principais foram a existéncia de um canal unico para registrar os chamados e a resolugio

tempestiva dos problemas mediante monitoramento dos chamados);

(if} dimiruicio dos custos com a tarefa de resolugdo de problemas (com os chamados centraliza-
dos, um técnico pode atender mais de um chamado em um $0 deslocamento a uma unidade
vinculada, e o redirecionamento de apenas 10% dos chamados para a Administragio Central
da Caixa que permite que os especialistas dediquem-se a outras atividades, por exemplo, a

melhoria de processos);

(iii) busca de padronizagio do processo de resolugdo de problemas {considerando o caminho Uni-

co via SIGAT pam o registro de chamados);

(iv} aumento da transparéncia e do controle do processo de apoio ao cliente (esse processo pas-

sou a ter um acompanhamento didrio tanto da parte do cliente como do atendimento);

(v/ aumento da necessidade de pessoas generalistas na equipe de atendimento (devido a diversi-

dade de problemas que surgem).

Por outro lado, os clientes niio possuem acesso direto 2o SIGAT, o que os distancia da possibilida-
de de, verificando os problemas ja resolvidos, tentar resolver seus problemas. Venficamos, tam-
bém, que os operadores que atendem os chamados ndo acessam a base de problemas resolvidos
nem no memento do atendimento do chamado nem depois. Eles sdo meros redirecionadores de

chamados para as ireas responsaveis pelo problema ou para os técnicos e especialistas.

Quanto i modelagem do SIGAT, o suporte aos clientes encontra-se acessivel via telefone ou cor-

reio eletronico interno da Caixa (e-mail); e o retomo da solugio para os clientes s¢ da por estes
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meios ou outros, de acordo com o tpo de solugio que o problema suscite (visita técnica, impres-

sdo/reimpressdo de relawrios, visita a cliente extemo, etc).

Quanto a0 dominio de atuacio do SIGAT nota-se no Ttem 4.2 informagdes sobre os grupos que
definiram o SIGAT (GEPIR/GO, GENPA, GEATE) e que sio, respectivamente, o grupo de desen-
volvimento e dois grupos de informagio e tecnologia (GIT). Quanto aos objetivos, estio bem defi-
nidos no Item 4.3; os servigos encontram-se definidos de forma dispersa, entretanto, nota-se que
alguns itens do contrato de servigos por nivel estio ali definidos, quais sejam: servicos a serem
providos pelo sisterna; relatorios: sisternas componentes e produtos a receberem o apoio; e metas

mensuravets buscadas com a implantacio deste sistema,

Por outro lado, muitos itens de um Comtrato de Servigos Por Nivel {Anexo A) encontram-se au-
sentes da concep¢do do SIGAT: horirios de operagdo; responsabilidades dos clientes; prioridades
de chamados e tempos de resposta; procedimentos de redirecionamento de chamados:; custos do
suporte; ¢ identificagdo dos dirigentes das dreas envolvidas (responsavel pelo desenvolvimento e

clientes),

Quanto a estrutura do SIGAT, nota-se claramente a existéncia daqueles trés nivels tedricos vistos
no Capitulo 2. Entretanto, as fungdes desempenhadas nao correspondem as que os sistemas help
desk estabeleceu. No SIGAT, o seu nivel mais distanciado em relagio ao objetivo de um sistema
help desk foi o primeiro, pois os atendentes/operadores apenas registram ou redirecionam o chama-
do (foi observado na GEPIR/GO), quando deveriam tentar resolver o problema ji no primeiro con-

tato, ¢ possive mente, solucionar 80% dos chamados.

0 Seigundo Nivel, composto por técnicos, esta resolvendo os problemas que surgem, entretanto nao
estio utilizando o conhecimento existente no banco de problemas resolvidos, e essa é uma das
principais facilidades que caracteriza os sistemas help desk (fato observado na GEPIR/GO e na
CERET/Jodo Pessoa, locais onde o SIGAT estd sendo utilizado).

No Terceiro Nivel estio os especialistas da Administracio Central da Caixa, gestores de produtos e

de aplicativos utilizados nas Agéncias e outras unidades vinculadas 4s CERET.

Quanto 2 sua estrutura interna, podemos identificar no SIGAT cinco fungoes basicas mostradas no
Capitulo 2, Figura 2.4, quats sejam:

(i) Registro de Chamados (ocore quando chega um chamado ou uma mensagem pelo correio

eletronco);

(ii) Banco de Dados Central (de acordo com a documentagdo constante no Anexe D, sdo varios

bancos de dados);
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(iii) Redirecionamento de Chamados (imediatamente apds o registwo do chamado, sem tentativa

de resolver o problema por parte dos operadores); 7

{iv} Relatorios Basicos/Consulias (a necessidade gerencial de determinadas informacdes sobre os

atendimentos e controle dos ativos foi um dos motivos principais para o desenvolvimento do
SIGATY

(v) Monitoramento do atendimenio (inicia-se apés o redirecionamento do chamado).

Quanto 3s ferramentas opcionais, constantes na Figura 2.4, o SIGAT apresenta a opgdo de Admi-

nisiracdo de Ativos, controlando o parque de equipamentos, controlando também o empréstimo de

itens entre as umidades vinculadas a CERET. Por outro lado, com as informagdes dos bancos de
dados, ointras opgdes poderiam também ser implementadas: treinamento, andlise de desempenho,

relatorios especiais e ferramentas de comunicagio (intraner).

Mesmo assim, apesar de apresentar varias caracteristicas proprias dos sistemas help desk | o SIGAT

nao pode ainda ser caracterizado como um deles pélos seguintes motivos:

(i} Nao é uma ferramenta de auto-ajuda para clientes e usudrios (€ mais um sistema de con-

trole de equipamentos, de registro de chamados que uma ferramenta de auto-ajuda);

(ii) Ndo garante a melhoria da consisténcia e da qualidade das respostas 3s demandas dos ck-
entes (ndo existe um tempo determinado/contratado para a resolugio dos problemas dos cii-

entes, que pode demorar muite para aqueles atendentes que estio com um cliente em sua
frente);

(iii) Ndo garante a redugio de chamados sobre um mesmo problema recorrente {pois sua sol-

¢ii0 ndo é alimentada no banco de solugdes, e esse mesmo banco nao ¢ consultado quando os

técnicos/especialistas estio em busca de solucionar problemas);

(iv) O conhecimenio nae é utilizado para treinamento (essa € uma poderosa caracteristica de

sistemas help desk),

(v) Nio ocorre a retengdo sistematica da experiéncia (a resolugdo de problemas ndo é seguida

de atualizacao dos dados sobre como a solugdo foi alcancada);

(vi} Nao hd awtomatizagdo em nenhum momente do processo de utiliza¢do do SIGAT (Essa ¢
uma caracteristica importante que demonstra que o cliente possui algum tipo de acesso direto

ao sistema, podendo inclusive buscar solucionar seus problemas),

(vii) O dominio do SIGAT precisaria estar definide mais claramente, nchuindo um Contrato de

Servigos Por Nivel e um Plano de Marketing;

(viii) O primeiro nivel da estrutura do SIGAT nédo exerce a sua principal funcdo (resolver a
!



maioria dos chamados no primeiro contato);
(ix) O SIGAT é limitado quante as ferramentas de comunicacao.
Considerando o SIGAT como um passo evolutivo interessante para a CEF, no proximo capitulo,
apresentamos uma proposta de remodelagem do SIGAT, indicando o que falta para que ele se tome

um Sistema help desk, exercendo as fungdes que ele desempenha, de forma mais abrangente e rea-

proveitando quase a totalidade das suas estruturas intemnas presentes (Anexo D).
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CAPITULO S

Estudo de caso: 0 modelo SARE

5.1 SARE: 0 novo SIGAT

SARE significa Sistema de Auto-atendimento em Resolugdo de Problemas e representa uma con-
cepdo de help desk imaginada para o SIGAT. Nessa parte do trabalho, passamos a tratar dos pas-
s0s dados na diregdo de transformar a estrutura existente no SIGAT em uma estrutura de sistema
help desk, tendo para isto tomado como referéncia o Capitulo 2 Buscamos, aqui, mostrar um mo-
delo conceitual onde varios dos itens tratados, devemn ser avahiados pelo grupo de desenvolvimento,
pelos usudrios e pelos gestores da drea de dominio do sistema. Comegaremos por definir o dominio,
considerando os seus trés itens: missdo, objetivos e servigos oferecidos.
Missdo:  Ajudar o usuério a utilizar a tecnologia disponivel na Caixa na busca de solucdes
para os seus problemas.
Valores;
e s problemas serio resolvidos tempestivaments; i
» Agimos pré-ativamente e preventivamente visando apoiar as outras areas da organiza-

¢éo;
¢ Oferecemos um tratamento profissional aos usuanios;

* Nossa prioridade maior € mostrar aos usuirios como resolver problemas triviais e aten-

dé-los nos problemas novoes e/ou mais complexos.
Obijetivos: Sistemas help desk devem:

* Apoiar o dominie de atuagdo - descrever como o sistema help desk estara compietando

sua issac;
* Ser mensurdveis - pertencer 3 equipe;

& Ser realistas - alcangaveis
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e Reduzir o numero de chamadas diarias ern 50% em 4 meses, ao tornar ¢ banco de sohu-

- ¢Oes acessivel aos usuanos:

* Constar de umn plano de Marketing e coloci-lo em agio;

¢ Conduzir a resolugdo de novos problemas cataiozados em 48 horas no maximo.

Outro item relativo aos objetivos do SARE diz respeito aos seus servigos e a4 necessidade de um
Contrato de Servicos. Lembramos que o Contrato de Servicos por Nivel (Anexo A) também deve
ser discutido por toda a equipe e pelos grupos envolvidos em busca de um contrato consolidado que
reflitz as necessidades dos clientes, as possibilidades da equipe de desenvolver e manter os servi
¢os. € a verba disponivel para o projeto. O Anexo G apresenta um possivel Contrato de Servigos
por Nivel do SARE.

A Figura 5.1 mostra entio o esquema geral de funcionamento do SARE de acordo com o que aca-
bamos de discutir. Segundo o esquema, o cliente acessa diretamente o servidor do SARE via tek-
fone, intranet, internet e/ou e-mail. No caso do acess¢ via internet, o usudro pode navegar no ban-
co de casos e suas solugdes, em busca de solucionar seu problema. O percorrimento do banco de
casos pode se dar mediante a entrada de palavras chave, via indice alfabético de problemas ja e-
solvidos, pesquisa de novas solucdes adicionadas a Base, ou percorrimento linear do Banco de
casos. Esse se constitui no Primeiro Nivel da estrutura proposta, onde a expectativa € de que 80%
dos chamados sejam resolvidos neste primeire contato.

telefone intranet

Servidor
- Help Desk

[

. _ Téenicos SARE — Especialistas - Especialistas
Nivel 1 = Sefucdo de 80% : Internos Externos

dos problemas ,

Clicnite

Nivel3 = Solucio de 2% |
L dos problemas |

b

Geréncia

Nivel 2 = Solucao de 18% dos problemas

Figura 5.1 Esquema geral do SARE.

O Segunds Nivel envolve o redirecionamento do chamado para os especialistas internos. Nessa
proposta de acesso direto do usuario, ele mesmo redireciona o chamado para a 4rea ou para o espe-

cialista no dominio, se nao conseguir resolver o seu problema. A Geréncia do SARE recebe um
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comunicado do redirecionamento do chamado. A expectativa é de que os especialistas resolvam

90% dos problemas redirecionados para eles (18% do total dos chamados).

Para o Terceiro Nivel de atendimento. ou seja, para o encaminhamento dos chamados para especi-
listas externos. a expectativa é de envio de apenas 2% dos problemas cadastrados. Estes seriam
constituidos por aqueles problemas que gerem motivos para pesquisas na irea de dominio do
SARE.

O SARE. internamente, apresenta os cinco componentes basicos, j4 descritos na segdo 2.6.3. Tam-
bém poderiam ser incorporados mais dois outros componentes: um componente de agentes inleli-
genies e um tracer. As caracteristicas de agentes sio as que se referem a percepcdo € agdio de res-
posta na comunicagic com o meio ambiente, entretanto, este tema foge do ambito deste trabatho,

assim, passamos a discutir sobre a outra ferramenta.

Por outro lado, a fun¢io do tracer é de guardar ¢ caminho percorrido pelo usuino até alcancar a
completa solugdo de seu problema ou o redirecionamento do chamado. O objetivo desse registro é
possibilitar que o usvano aprenda (com o tempo de uso do SARE) a utilizar atalhos para chegar
mais rapido a solugdo de seus problemas. Esse tipo de ferramenta normalmente esta disponivel em
ambientes de hipertexto/hipermeios [Parsave 86; Gomes 90 £ 93; WoopHEAD 91; Fernanoes 95). E uma
opgao que ativa um mecanismo de associagio, inclusive de idélas, em relagio ao caminho percormi-
do desde o problema até sua solugdo. E uma forma de simular o funcionamento associativo do cé-
rebro humano que oferece um tipo diferente de dialogo e de tomada de decisio, centrada no usug-
1o, que torna o sistema muito 04l no caso de treinamento. Assim, ao utilizar-se o0 SARE ja existiri-
am exemplos de caminhos percornidos em busca da solugio de problemas. Na Figura 5.2, mostra-
mos como fica a estrutura basica do SARE com todas as propriedades incluidas.

SARE - Sisterna de D-—— Ferramentas de comunicagao
Auto-atendimentoe
para Resolugéo D—- Bases de Conhecimento
de Problemas i .
:D— Sistemas Especialistas
— Registro de chamados :D-— Administrag3o de ativos
— Banco de dados central D_ Acesso 4 Intemnet

| - Redirecionamenio de chamados D_ Tracer

| Relatorios basicos/Consultas :D— Treinamento

. . j:}— Relatérios especiais
— Monitoramento do alendimento

Figura 5.2: Estrutura bisica do SARE apresentando as ferramentas do ambiente.
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Como se vé, o projeto do SARE nido se caracteriza ainda coma um sistema help desk integrado,
apesar de, no Contrato de Servigos por Nivel, ele poder apresentar uma grande abrangéncia de
atendimento. A seguir. passamos a verificar como seria necessario organizar o banco de casos para
tornar 0 SARE um ambiente Aelp desk que utilize RBC. Estaremos, também. mostrando que partes
da estrutura de dados definida para o SIGAT pode ser reutilizada nesta tarefa, diminuindo, assim,

0s custos no desenvolvimento de um Sistema help desk que realiza as tarefas do SIGAT.

5.1.1 SARE: Reutifizando a Estrutura de Dados do SIGAT como help desk

Uma boa parte da Estrutura de Dados definida para o SIGAT (Anexo D) pode ser reutilizada para
compor a do SARE. Neste sentido, poderiamos definir um caso como [...] uma porgao de conhect
mento contextualizado ~ um “chunk™ - e que representa quer uma experiéncia passada sobre Pro-
blema/Solugio (casos concretos ou acontecidos - “rue cases™) quer uma experiéncia hipotética,
também sobre Problema/Solugdo (casos abstratos ou previstos para acontecer — “abstract cases™)
IKovooxex 93). Eles devem incluir dois componentes basicos: (i) a descrigdo de uma sitzagio pro-
blematica; e (i) a descrigio de uma solugdo para esta mesma situacdo, tal como no conceito aqui

formulado. Ou seja:

Caso = Problema + Solugdo

Também, ¢ comum enxerga-s¢ um c¢asoe como um objeto computacional com trés componentes
basicos:

Caso = Problema + Solugdo + Resultado

Nesta hipotese, 0 componente Resultado a integrar um caso vai consistir de uma descri¢do compu-
tacional sobre como uma certa Solugéo (no passado) se comportou em relagio a um certo Problema
enfrentado pelo usuario. Trata-se, por conseguinte, de um componente para fins de avaliagdo da
eficicia ou ndo de uma certa agio tomada ou de uma certa solugdo que tenha sido recomendada

pelo sistema para um problema particular.

Na Estrutura de Dados do SIGAT (Anexc D), o item abertura de chamado pode ser usado no re-
gistro do Novo Caso. O item cadastro de problemas para registrto do Problema; e no item baixa de
chamados sera ativado quando houver uma Solu¢do para o problema. Enquanto niio ocorrer a solu-

G0, os andamentos de chamados conterdo os registros dos casos ainda ndo solucionados.

Uma grande parte da Estrutura de Dados do SIGAT (70%) pode ser aproveitada na composigio de
um sistema help desk. Entretanto, varas outras tarefas precisariam ser implementadas, conforme
mostra a Figura 5.2. Neste estudo, sinalizamos, acima, para aos componentes da Estrutura de Dados

do SIGAT gue comporiam a base de um sistema help desk.
106



5.2 SARE: unificando RBC com help desk

SARE constitui uma proposi¢ie interessante pelos recursos tecnologicos que preconiza. Analisa-
mos nos capitulos anteriores como se da a construcdo de sistemas help desk através do formalismo
de RBC como também analisamos o papel das redes de comunicagio do tipo internet e intranet no
desenvolvimento de sistemnas help desk. SARE incorpora esses recursos. No entanto, para repensar
o SIGAT em termos da concepgao SARE toma-se fundamental remodelar toda a sua estrutura de
dados. Em outros termos, os problemas e solugdes a constituirem a base de conhecimento do novo
sistena tém de ser representados computacionalmente na forma de um caso computacional, con-
forme descrito no Capitulo 3. E justamente esta representagdo de problema’solugio na forma de
caso computacional (e nio apenas como texto, como ocorre atualmente no SIGAT) que permite o
resgate aulomatico de casos passados que venham de encontro as necessidades presentes de um

usuAno que esteja a solicitar apoio ao sistema SARE, por hipotese.

5.3 Outras possibilidades de utilizacio deo modelo SARE

O SARE também poderd constituir um sistema que venha a integrar outros dominios de atuagio.
Por exemplo, 0 help desk podera incluir o dominio do Projeto Caixa - Banco do Municipio, que
busca definir 0 compromisso das pessoas com 0 fortalecimento da CEF, através ao/da:

(i) rentabilidade dos negocios que realizam com o Poder Piiblico;

(ii} a¢3o em prol do desenvolvimento local sustentado;

(#ii) estimulo & geragdo de emprego;

(iv) incentivo i preservagio do meio ambiente; |

(v} fortalecimento das liderangas locais;

(vi) estimulo a utiliza¢do de tecnologias apropriadas e de baixo custo;

(vii) desempenho do papel de interlocutora da sociedade com o Poder Publico Munic ipal; e

(viii) sempre com o Foco no Cliente;

(ix} oferecendo os Produtos da Caixa de forma integrada;

(x) através de uma agio Planejada e Articulada com as liderancas locais

(xi) estimulando a melhoria da qualidade de vida da populagio. _
0] objeﬁv-o é a implementagio de um atendimento integrado is Prefeituras e E;tados baseado em
informagdes corretas, atualizadas e significativas, visando otimizar as negociagdes em busca de

melhores niveis de reciprocidade apoiando, assim, a énfase no programa supracitado.
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Unilizande a tecnologia de help desk e RBC, entende-se que cada prefeitura municipal e cada esta-
do da federagio pode ser considerado como uma instincia de um caso. Trata-se de proporcionar um
agrupamento inteligente de informagdes cadastrais e historicas de cada cliente de forma a otimizar
o atendimento. Ou seja, 0 gestor da Prefeitura ou Estado possui informagdes sobre: Cadastro;
EGTS (Parcelamentas, CRF, e outros processos); Financiamentos (Setor Publico e outros); Comer-
cial (Convénios, Empréstimos, Contas Correntes, Aplicagdes, Areas criticas e Indicagdes para bus-

ca de reciprocidade), podendo o gestor do processo, resolver ou auxiliar na resolugio de problemas.

O processo se da, num primeiro momento, através de uma Coleta de Dados direcionada para quatro

pontos do Perfil Municipal, sio eles;

(i) Caracterizagdo do Municipio; refere-se a dados sobre a histdria do municipio, clima, descri-

¢ao do ambiente fisico, dados demograficos;
{if} Dimensdo Institucional: Gestio local, o poder publico, finangas publicas;

(iii) Dimensao Urbana: Infra-esttutura do mumicipio {saneamento, habitagdo, pavimentagao ¢

drenagem, educagio);

(iv) Dimensao Econdémica : informagbes sobre o setor produtive do municipio.

Em um segundo momento, € elaborado um Relatorio de Oportunidades de Negocios que € divulga-
do em conjunto, pela CEF e Prefeitura Municipal em reunido com as liderangas locais.

Aplicando a esse conjunto de informagdes a técnica de desenvolvimento de sistemas help desk na
forma descrita neste trabalho, e selecionando as informagdes para diferentes niveis de acesso em
um bem projetado site na internet com informagdes sobre os 2.492 municipios, esse site nio pararia
de receber visitantes, de todo o mundo, e o marketing institucional seria fantistico. Sem perder esse
valor, ¢ site poderia estar programnado para filtrar os visitantes, por exemplo, em trés niveis, con-

forme a Figura 5.3.

O Nivel | estaria acessivel a qualquer visitante do site. Os outros dois nivels, apenas para visitantes

com o acesso adequado (cadastramento com senha pessoal).

A implementagiio poderia se dar a partir de urn administrador do site permitindo consultas regis-
trando as perguntas mais freqiientes para manter uma rea do site com as respostas a elas. Interme-
ando as informacdes. poderia ser programada a divulgagio dos Produtos da Caixa, ou ainda uma
marcagio especial em todos aqueles municipios com obras que a Caixa tenha participado, ¢ assim

por diante, dentro de uma programagio de marketing proativa.
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Cadastro geral atual
HHisténco (informagdes relevantes)
Informagoes gerenciais (Totais por informagdes gerais por area):

NIVEL1 - Fémento
- Comercial -
Informagdes gerais - Prestacio de servigos

- Sctor publico
Indicagao para busca de reciprocidade (*)

OBSERVACOES RELEVANTES
{por operacao: Valores' Pendéncias/ Reciprocidade)

Comercial
.\'iVEL 2 Fomento )
Prestagio de servigos
Informacdes detalhadas Sctor piblico
FGTS
Outros negocios (Firmados. em andiise e possiveis)
NIVEL 3 Os potenciais e as necessidades do Municipio relacionados com as arcas
Informaces estratégicas onde a CAIXA pode oferecet seus préstimos. (*)

{*)drcas de aplicagio das seguintes tecnologias: de kelp desk, RBC e Agentes Intcligentes

Figura 5.3: Possivel estrutura de niveis de acesso para um site na internet contendo informagdes
coletadas na através da Estratégia Banco do Municipio.

5.4 Conclusiao

Sdo inimeras as possibilidades de aplicagio da tecnologia combinada de RBC e sistemas help desk.
Entendemos que este tpo de processo esta se tornando cada vez mais central para todas as organ-
zaghes e pessaas nos dias atuais. fnfernet, intranet sio realidades que precisam ser mais exploradas
e, por outro lado, as organizagdes que desejam mostrar que estio voltadas de alguma forma para
prestar servicos a sociedade, precisam mostrar isso em agdes coerentes, constantes, com foco bem
direcionado, e investindo nesta mesma sociedade buscando um retorno programado para curto,

médio e longo prazo. i

E cada vez maior o niimero de organizagdes que investe na area de aplicagdo das técnicas vistas
neste trabalho devido a um simples fator: o retomo do investimento é surpreendentemente rapido, e
ocorre de diversas maneiras: melhoria na qualidade da relagdo com os clientes e usuinos do servigo
ou produto; melhonia na comunica¢do com os clientes; surgimento de mais oportunidades de nego-
cios; ganho para a imagem principalmente quando a organizagdo oferece algo para a sociedade,

semn onus.

Um outro fato importante € referente ao custo do acesso e dos negocios via intemet. O custo de
uma transacgio efetuada com um cliente que vai a uma agéncia bancaria ¢ de RS 1,60 (um real e
sessenta centavos), enquanto mesma transagdo via internet custa RS 0,15 (quinze centavos). Esse ¢
o0 argumento chave para a aprovagio de projetos de sites na internet de instituicoes financeiras,
principalmente aqueles que envolvam tecnologia avangada como a que estamos tratando nesse

trabalho.
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Tratamos neste capitulo de mostrar os caminhos de implantagdo de RBC em sistemas help desk, as
agoes principais referentes a recuperagido da informagao, suas potencialidades e o poder da comuni-
cagdo especialmente via internet. Exp!oramos;, ainda 0 modelo SARE e a possibilidade de reutiliza-
¢a0 de parte da Estrutura de Dados do SIGAT no projeto de um Sistema help desk. No proximo,
concluimos a apresentagdo deste trabalho e indicamos dreas de pesquisas futuras para a utilizagdo

destas tecnologias.
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- CAPITULO 6

Conclusdes e trabalhos futuros

6.1 Conclusdes

A presente dissertagio apresenta dows tipos basicos de resultados:
= um levantamento do estado da arte das tecnologias de hefp desk ede RBC e

* um estudo de casc sobre um projeto de apoio ao usuirio ora em operacio (o projeto SIGAT).

Fizemos ver que help desk tornou-se uma disciplina profissional com seu estilo especifico de trei-
namento ¢ qualificagoes requisitadas para quem trabalha em sua administragio. Sua utilidade hoje
ultrapassa a tarefa de ajudar usuarios a resolver problemas. Ao pesquisar e quantificar os atributos
dos problemas e suas solugdes, os grupos de trabalho em help desk aprendem mais sobre seus pro-
prios produtos e processos, bem como sobre a forma de trabalho das pessoas, a0 mesmo tempo em
que surgem idéias de possivels fonmas de melhorar sua atmacdo (melhoria de processos). E, tam-
bém, relevante para o treino de solugdes, para testar produtos ¢ no aumento da produtividade a
partir da auto-ajuda proporcionada por esse tipo de sistema, principalmente quando acoplado a
projetos de Gerenciamente da Qualidade Total {MIRSHAWKA 94] € nas Organizacdes que Apren-
dem |SHELTON 97; SENGE 99]. '

Em muitas organizagoes prepara-se uma equipe de apoio bastante significativa na forma de biblio-
tecas, laboratorios de teste e simulacdo e banco de dados de acesso on-fine. Grandes organizagbes
possuem contratos de apoio para os majores clientes que utilizam muitos aplicativos em um ambi-
ente de rede (vide anexo A). O nivel de investimento varia de acordo com a andlise da relacio cus-
to-beneficio, onde deve ser considerado o valor agregado em termos do ganho de imagem para a

organizacio,

Em relaciio 4 segunda contribuigio, procuramos, no estudo de caso, inicialmente levantar a posicio
dos usuanios do sistema e sobre esta posi¢ao dos usudnos construimos uma concepgdo que implica
numa remodelagem do SIGAT que denominamos de concepgio SARE. Subjacente A concepcio
SARE, por conseguinte, estd a preocupagio com o emprego das tecnologias de Inteligéncia Artifi-

cial, de uma forma pragmatica, pois elas oferecem um mecanismo de desenvolvimento e de mam-
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tengdo que imita uma forma humana de agir e de explorar o universo.

Também em relagdo as contribuicdes deste trabalho, ele servir de base para os trabalhos em des-

envoivimento na drea de help desk e RBC pelo Grupo de Inteligéncia Artificial da UFPB.

6.2 Trabathos futuros

Além dos que ja estdo em elaborag3o, sugerimos ainda os seguintes caminhos para esta linha de

pesquisa:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Mediante uma demonstragio de interesse da Caixa Econdmica Federal, elaborar um projeto
para implernentagdo das tecnologias aqui referenciadas (sistemas help desk e RBC), visando
disponibilizar informagdes da Estratégia Banco do Municipio em ambientes com estas tec-

nologias, especialmente via internet;

Desenvolvimento de sistemas hefp desk voltados para o diagnostico e tratamento de probk-
mas de saide, aplicados a dominios diferentes, complementares e baseados em medicinas
tradicionais reconhecidas e apoiadas pela Organizagdo Mundial da Sadde (OMS), tais como
Medicina Chinesa, Fiioterapia e Reiki. Posteriormente, pode-se buscar integra-los em um
ambiente disponibilizado na internet, o que seria um novo desafio;

Qutro projeto com o qual a CAIXA precisard se ocupar em breve, € a integracio das infor-
magdes das suas diversas dreas de atuagio para dar wm apoio melhor aos funcionarios da -
nha de frente, nas agéncias, que ainda precisam pesquisar diversos sistemas para conduzir
determinados atendimentos de clientes em seus postos de servico. Atualmente, um emprega-
do ao atender um cliente, precisa possuir senhas para todos os sistemas que ele acessa, € es-
tes ndo sdo poucos. Estes mesmos sistemnas ndo compartilham recursos, ou seja, se um estd
ativo, o outro deve estar inativo no terminal de consulta. Essa integragdo poderia ocorrer
através de uma estratégia de desenvolvimento de integracio de sistemnas utilizando as tecno-

logia RBC ¢ help desk, em convénio firmado com o DSC da UFPB - Campus 1L

Vislumbramos, também, que organizagdes que tenham implementado a tecnologia de Qua-
lity Function Deplovment QFD - em portugués, Desenvolvimento da Fungio Qualidade)
[Mirshawka 94} associado a Aelp desk com RBC, devem proporcionar umn interessante Es-
tudo de Caso quando se compararem os resultados, em termos qualitattvos do atendimento a
chientes. Aplica-se QFD no planejamento, desenvolvimento, projeto, produgio, venda pos-
venda de produtos e/on servigos, dirigidos a clientes especificos. Estes produtos e/ou servr
¢os devem , assim, agregar valores historicos, culturais da organizagdo, bem como outras
customizagdes que s¢ fagam necessarias e que sejam adequadas para atender e superar as ex-

pectativas dos clientes. Possivelmente, verificar-se-a uma melhoria que se refletira na quab-
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dade de vida dos envolvidos nos processos da organizacao devido a uma otimizagao partic i-
pativa dos processos que estas tecnologias imbutem. Estamos buscando planejar e definir ar-
ganizagdes do III° Milénio [SHELTON 97 ¢ SENGE 99].

Esperamos poder dar continuidade a esta linha de pesquisa tendo em vista que este tipo de tecnolo-
gia possui uma ampla gama de aplicagdes, desde sistemas caseiros que podem auxiliar na composi-
¢do de um cardapio familiar até areas onde o dominio do conhecimento encontra-se em fase de

exploragao (novas areas de conhecimento).
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ANEXO A

Contrato de servicos por niveis: um modelo

(fonte: www.wiley.com/compbooks/czegel)

I 1. Servigos 2 serem providos pelo sistema hefp desk

E Horidrios de Operacao

Horino Comercial Regular:
¢ Descrever qual ¢ o horario comercial agui.

Suporte em Hora Extra {(via Pager, ou outre meio):

o Descrever qual é o hordrio para horas extras aqui.

3. Formas de Acesso aos Servicos

Os servicos do sistema felp desk estio acessiveis via:

» Telefone. (colocar agui o niimero do telefone de acesso ao sistema help desk).

*  Email. (colocar aqui a identificagio do Email do sistcma help desk)
®  Colocar aqui outros meios de acesso aos servigoc do sistema help desk .

|4. Responsabilidades dos Clientes

lS. Prieridades de Chamados ¢ Tempos de Resposta

Prioridade Descri¢io Tempo de Resposta

Tempo de Resolncdo

1

2
3
4

I6. Medidas de serviges a serem satisfeitas (metas)

Pela equipe do sistermna help desk:

Pelos Clientes:

119



ﬁ. Procedimentos de Redirecionamento de Chamados

Nivel Disparar quando Chamado Telefone/Pager/ ..,

1 Tempo de respasta combinado nido for

al¢angado.
- p Nenhuma resposta ocorrer cm x horas

depois do redirecionamento para o
Nivel 1.

3 Nenhuma resposta ocorrer cra x horas
depois do redirecionamento para o
Nivel 2.

8 Relatorios

Distnbuicio Scmanal de Relatono:

*

Contenido do Relatdrio Semanat

[ 3
Distribuicio Quinzenal de Relalarig:
L ]

Contetdo do Relatono Quinzenal

9. Sisternas, Componentes e Produtos 3 Receberem Suporte

Sistemas Criticos/ Sistemas Nao Criticos/ Com-

Componentes Apoiados ponentes Apoiados Hardware Apoiado

(De acordo com os padroes da
organizagao)

|10. Custo do Suporte

O Custo do Suporte serd alocado a razdo de RS xxx.xx por workstation mensal.

I 11. Taxa por uso do sistema kelp desk

Descrever aqui qualquer iaxa por uso.

[xz. Assinaturas de Concordincia do Contrata

Gerente do help desk

Diretor Especificar o Departamento

Gerente Especificar o Departamento

Dirctor Lspecificar o Departamento

E responsabilidade dos Gerentes revisar esse contrato anualmente.
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ANEXO B

Niveis de gravidade de eventos

"~ X tempo de resposta contratado
(FONTE: [Microsoft 97])

Nivel de Gravidade Definicéo Tempo de resposta
00 | Servidor inativo Servidor SQL, Windows NT, SNA ou envio de mensa- Imediato
gens fora do ar.
Business ouiage ou evento de impacto significativo para
A | Critico 0s Usuarios ou que ameace a produtividade presente Menos de 01 hora
c/ou futura.
Problema de grande impacto no local onde ocorre a
B {Urgente produgio mas que ndo ameaga a produtividade futura Menos de 01 horas
nem € grave para as relagdes com os clientes.
Evento problematico importante mas que nio causa
Important M de 4 h
C portante grande impacto na produtividade atual. enos ce f horms
D | Monitoragio Evenio que requer agio de acompanhamento Menos de 4 horas
E |Informagées Solicitacdo de informagdes Menos de 4 horas

121



ANEXO C

Plano de marketing: um modelo

{(fonte: www.wiley.com/compbooks/czegel)

Inictativa

Objctivo

Mcios

Clientela

Frequincial
Data

Respoensibi-
lidade

IMAGEM

Treinamenio

Onimizar pritica de cornunica-
¢ip

Consistincia da Imagem E_smbe-: B de comu
nicagio
Revisar todo o material de
Reviso da Imagem muarketmg, verificando a quali-
dade.
Acompanhar percepcio da
Pesquisa sobre a imagem imagem do help desk pelos
clientes
YENDENDO VALOR

Relaidno quinzenal de desern-
penho

informar 3 geréncia o valor do
helpdesk.

Informar aos clientes o valor do

Atualizac3o do desempenho help desk
COMUNICACAD
_ " Comumicar aos clientes das
w Plancjadas do peradas do sistena com ante-
co tenci

Emerpéncizs, Mis Noticias

Comsdentizar os clientes da
possibilidade de ocorrerem
emergéncias ¢ informi-los do
mpacio

Mudangas na tecnologia do Preparar os clientes para mu-
help desk dangas no ambiente
Retroalimentacio Recalher suzestbes dos clientes
EDUCACAO

. - Manter o5 usuinios ciemes das
Atualizacio de padrdes. proce- 1 o ;
drmentos e politicas . nos b

gicos
. . Oferecer aos clientes respostas

Perguntas Mai¢ Frequéntes do tipo FAQ antes que eles

¢ Frequently Asked Questions-
FAQ).

tenham que formular estas
indagaches

Prevencao da depredacio dos
recursos de help desk

Minimizar roubos de laptops e
notebooks
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ANEXO D

Especificacdo original do sistema SIGAT

(FONTE: [Pinheiro 97})

D.I Descricdo operacional
D.1.1 Do ponio de vista da CENTRAL DE ATENDIMENTO

Assunte: abertura de chamado

Funcionalidade: registrar chamado de Equipamenio

Central de atendimento envia ao sistema Chamado_Hardware. O Sistema deveri reagir no sentido de poduzir:

* Rej Chamado_Hardware, envolvendo o nio registro do chamado e indicando que hi inconsisténcia nos
dados enviados ao sistema.

® alternativamente, resposta interna visando registrar o chamado no sistema.
Funcionalidade: registrar chamado de Servigo
Central de atendimento envia ao sistema Chamade_Servigo. O Sistema devera reagir no sestido de prodnzic

* Rej_Chamado_Servign, envolvendo o nio registro do chamade € indicando que ha inconsisténcia nos
dados enviados ao sistemna.

e alternativamente, resposta interna visando registrar o chamado no sistema.

D.1.2 Do ponto de vista da SUPERVIS A0

Assunte: cadastro de equipamentos

Fincionalidade: incluir equipamentos no sistema

Supervisdo envia ao sistema Inclusdo_Dados_Eqnipamenta. O sistema devera reagis no sentido de prodnzir

s Rej_lncinsae_Dados_Equipamento, envolvendo o ndo cadastramento do equipamento e indicando que
o mesmo ja se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsisténcia nos dados enviados ao sitema.

* alternativamente, resposta interna visando cadastrar dados do equipamenta.
Funcionalidade: alterar dados dos equipamentos cadastrados
Supervisio envia ao sistema Alteragio_Dados_Equipamento. O sistema devera reagir no sentido de poduzic

¢ Rej_Alteragao_Dados_Equipamento, cnvolvendo a ndo alteragio de dados do equipamento e indicando
que 0 mesmo nio se encontra cadastrado no sistema, ou ki inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

s alternativamente, resposta interna visando aiterar dados do equipamento.
Fimcionalidade: excluir equipamento cadastrado no sistema
Supervisio envia ao sistema Exclusio_Equipamento. O sistema deveri reagir no sentido de poduzir:

* Rej_Exclusio_Equipamenta, envolvendo a nao exclusio do equipamento € indicando que 0 mesmo nio
se encontra cadastrado no sistema.
« alternativamente, resposta interna visando excluir o equipamento do sistema.

Assuntoc cadastro de unidades usuirias
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Funcionalidade: incluir unidades usuarias no sistema

Supervisdo envia a0 sistema Inclusdo_Dados_Unidades Usuirfas. O sistema deverd reagit no sentido de produ-
7Ar
* Rej Inclusao Dados_Unidades Lsudrias, cnvolvendo o ndo cadastramento da unidade usuaria e indi-
cando que 2 mesma ja se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsisténcia nos dados enviados ao sé-
tema.

* aliernativamente, resposta interna visando cadastrar dados da unidade usuaria.

Funcionalidade: alterar dados das unidades usvirias cadastradas

Supervisio envia ao sistema Alteracao_Dados_LUnidades_Usudrias. O sisterna devera reagir no sentido de pr-
duzir;
* Rej_Alteragao_Dados_Unidades_Usuirias, envolvendo a nio alteragio de dados da unidade usuaria e
indicando que a mesma ndo sc encontra cadastrada no sistema, ou hi inconsisténcia nos dados enviados
ao sistema.

» alternativamente, respasta inlerna visando alterar dados da unidade vsuaria.

Funcionalidade: exciuir unidadc usuaria cadastrada no sistemna

Supervisio envia ao sistema Exclusdo_Unidade_Usuvaria. O sistema devera reagir no sentido de produzir:

* Rej Eiclusao Unidade Usmiria, cnvolvendo 2 ndo exclusdo da unidade usuiria e indicando que a
mesma pio se encontra cadastrada no sistema.
e altermativamente, resposta interna visando excluir a unidade usnaria do sistema.

Assunto: cadastro de problemas

Funcionalidade: incluir problemas de equiparnentos/servigos no sistema
Supervisio envia ao sistema Inclusao_Dados_Problema. O sistema deverd reagir no sentido de produzin:

* Rej_Inciosio_Dados_Problema, envolvendo o ndo cadastramento do problema e indicande que o mes-
mo ja se encontra cadastrado no sistema, ob ha inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

e glternativamente, resposta interna visando cadastrar os dados do problema.

Funcionalidade: alterar dados dos problemas cadastrados
Supervisio envia ao sistema Alteracdo_Dados_Problema. O sisterna devera reagir no sentido de produzir:

* Rej_Alteragio_Dados_Problema, envolvendo a ndo alterag¢do de dados do problema e indicando que o
mesmo nio se encontra cadastrado no sistema, ov ha inconsisténcia nos dados e nviados ao sistema.

» alternativamente, resposta interna visando alterar dados do problema.

Funcionalidade: excluir problema cadastrado no sistema

Supervisde envia ao sistema Exclusde_Problema. O sistema devera reagir no sentido de produzir:
o Rej_Exclosdo_Problema, envolvendo a ndo exclusio do problema e indicando que o mesmo pio se en-
contra cadastrade no sistema.

e alternativamente, resposta interna visando excluir o problema do sistema.

Assunto: cadastro de contratadas

Funcionalidade: incluir contratada no sisterna
Supervisio envia ao sistema Inclusio_Dados_Contratada. O sistema devera reagir no sentido de produzin

¢ Rej_Inclusdo_Dades_Contratada, envolvendo o nio cadastramento da contratada e indicando que 2
mesma ja s¢ encontra cadastrada no sistema. ou ha inconsisténcia nos dados enviados 20 sisema.

¢ altcrnativamente, resposta interna visando cadastrar dados da contratada.
Funcionalidade : alterar dadas das contratadas cadastradas

Supervisio envia ao sistema Alteragio_Dados_Contratada. O sistema devera reagir no sentido de produzin

+ Rej_Alteracdo_Dados_Contratada, envolvendo a nio alteragio de dados da contratada e indicando que
a mesma nio sc cncontra cadastrada no sistema, ou ha inconsisténcia nos dados enviados ao sistena.

« alternativamente, resposta interna visando alterar dados da contratada.

Funcionalidade: excluir contratada cadiastrada no sistema
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dos a0 sistema,
e altcrnativamente, respasta intema visando cadastrar dados da concessionania,
tevento externo 21) -
" Funcionalidade: alterar dados das concessionarias de comunicacia cadastradas
Supervisda envia aa sistema Alteracio_Dados_Concessionaria_Comugicagio. O sistcma devera Teagir no sen-
tido de produzir

* Rej_Altera¢io_Dados Concessionaria_Comunicagio, envolvendo a nio alteragio de dados da conces-
sionaria e indicando que a mesma ndo se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsisténcia nes dados
enviados ao sistema.

* alternativamente, resposta infema visando alterar dados da concessionaria.
(evento externo 22)
Funcionalidade : excluir concessiondria de comunicagia cadastrada no sistermna
Supervisdo envia aa sistema Exclusdo_Concessiondria_Comunicagdo. O sistema devera reagir no sentido de
produzir

* Rej Exclusdo_Concessioniria_ Comunicagia, envolvendo a ndo exclosio da concessionigia ¢ indican-
do que 2 mesma nio s¢ encontra cadastrada no sistema.

= altermativamente, resposta ipterna visando excluir a concessionaria do sistemna.
Assunto: cadastre de fabricantes equipamento

Funcionalidade: incluir fabricante de equipamento no sisterna
Supervisdo envia ao sistema Inclusio_Dados_Fabricante_Equip. O sistema devera reagir no sentide de produ-
7

¢ Rej_Inclusio_Dados_Fabricante_Equip, envolvendo o nio cadastramento do fabricante e indicando
que 0 mesmo ja se encontra cadastrado no sistema, ou hi inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

» alternativamente, resposta intemna visando cadastrar dados do fabricante.
Funcionalidade : alterar dados dos fabricantes de equipamentos cadastrados
Supervisio envia ao sistema Alteracio_Dadoes_Fabricante Equip. O sistema deverd reagir no sentido de po-

duzir;

¢ Rej_Alteragio_Dados Fabricante Equip, envolvendo a ndo alteragio de dados do fabricante ¢ indi-
cando que 0 mesmo n3o se encontra cadastrado no sistema, ou hé inconsisténcia nes dados enviados ao
sistema.

* altcrmativamenie, resposta ioterna visando alterar dados do fabnicante.
(evemto externo 25)
Funcionalidade: excluir fabricante de equipamento cadastrado no sistema

Supervisio envia ao sistema Exclusio_Fabricante_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir:
s Rej_Exclnsio_Fabricante_Equip, envolvendo a ndo exclusdo do fabricante e indicando que o mesmo
nia se encontra cadastrado no sistema.

s alternativamente, resposta interna visando excluir o fabricante do sistema.
{evento externo 26}

Assunte cadastro de modelo de equipamento

Funcionalidade: incloir modeio de equipamento no sistema
Supervisio envia ao sistema Inclusdo_Dadoes_Modelo_Eguip. O sistema devera reagir no sentido de poduzin

*  Rej_Inclusio_Dados_Modelo_Equip, envolvendo o nao cadastramento do modelo e indicando que o
mesmo j4 se encontra cadastrado no sistema, ou hd inconsisténcia nos dados enviados ao sstema.

» alfernativamente, resposta interna visando cadastrar dados do modelo.
{evento externo 27)

Funcionalidade: alterar dados dos modelos de equipamentos cadastrados

Supervisio envia ao sistema Altera¢ao_Modelo_Eqnip. O sistema devera reagir no sentido de produzir

* Rej_Alteracio_Modelo_Equip, envolvendo a ndo alteragio de dados do modelo ¢ indicando que o
mesmo nio s¢ encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.
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* alternativamente, resposta intema visando alterar dados do modelo.
{evento externo 28)

Funciopalidade: excluir modelo de cquipamento cadastrado no sistema
Supervisda envia ao sistema Exclusdo_Modelo_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produ zir

* Rej Exclusio_Modela_Equip, cnvolvendo a nio cxelusio do modelo € indicando que 0 mesmo ndo se
encontra cadastrodo no sistema.

* ajternativamente, respasta interna visando excluir o modclo do sisterna.
Assunte: cadastre de tipo de equipamento

Funcionalidade: incluir tipo de equipamento no sistema

Supervisio envia ao sistema Inclusio_Dados_Tipo_Equip. O sistema deveri reagir no sentide de produzir:

* Rej_lnclusao_Dados_Tipo_Equip, envolvendo o nao cadastramento do tipo e indicando que o mesmo ja
se encontra cadastrado no sistema, on hi inconsisténcia nos dados enviados ao sitema.

« altemativamente, resposta intemna visando cadastrar dados do tipo.
Funcionalidade: ahterar dados dos tipos de equipamentos cadastrados

Supervisio envia ao sistema Alteragao_Dados_Tipo_Eguip. O sistcma deverd reagir no sentido de produzic

* Rej Alteracio_Dades_Tipo_Equip, envolvendo a nio alteragio de dados do tipo e indicando que o
mesmo nao se encontra cadastrado no sislema, ou ha inconsisténcia nos dados ecnviados ao sistema.

+ alternativamente, resposta interna visando alterar dados do tipo.
Funcionalidade: exciuir tipo de equipamento cadastrado no sistema

Supervisdo envia ao sistema Exclasdo_Tipo_Equip. O sistema devera reagir no sentido de poduzir:

+ Rej_Exclusao_Tipo_Equip, envolvendo a ndo exclusio do tipo e indicando que 0 mesmo 030 se encon-
tra cadastrado no sistema.

e alternativamente, resposta interna visando excluir o tipo do sistema.
Assunto: cadastro de usudrios

Funcionalidade : cadastrar usuario no sistema
Supervisio envia ao sistema [nclusio Dados_Usunario. O sisterna devera reagir no sentido de prodoaic

e Rej_Inclasiao_Dados_Uswaria, envolvendo o nao cadastramento do tsudno ¢ indicando que o mesmo ja
se encontra cadastrado no sistema, ou hi inconsisténcia nos dados enviados ao stema.

¢ altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do usuirnio.
Funcionalidade: alterar dados dos usuirios cadastrados

Supervisio envia ao sistema Alteragao_Dados_Usnario. O sistema devera reagir no sentido de poduzir:

s Rej_Alteragao_Dados_Usnaria, envolvendo a ndo alteragio de dados do usuvario e indicando que o
mesmo nio se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

® alternativamente, resposta interna visando alterar dados do usuicio.
Euncionalidade: excluir nsuirio cadastradoe na sistema
Supervisio envia a0 sistema Exclusdo_Usnario. O sistema devera reagir no sentido de produzir:

+ Rej_Fxclusdo_Usuirio, envolvendo a nio exclusio do usuirio ¢ indicande que o mesmo nio se encontra
cadastrado no sistema.

e alternativamente, resposta iuterna visando excluir o usuirio do sistema.
Assunta relatérios sobre equipamentos

Funcionalidade: relatorio de equipamentos.
Supervisao emvia 2o sistcmaSel Relagdo_Equip. O sisterna deverd reagir no sentido de produzin

« Rej_Relacao_Equip, envolvendo a ndo emissio da relagio de equipamentos indicando que ndo existem
equipamentos cadastrados.

« altcrnativamente, Relagio_Equip envolvendo uma relagio completa de todos os equipamentos cadasta-
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dos no sistema.
Funcionalidade: relaténio de modelos de equipamentos.

Supervisdo envia 20 sisterwaSol_Relacio_Modelo_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produ zir;

¢ Rej Relagio Modelo_Equip, envolvendo 2 ndo emissio da relagio de modclos de equipamentos indi-
cando que ndo existemn modelas de equipamentos cadastdos.

* alternativamente, Relagio_Modelos Equip envolvendo uma relagio completa de tados as modelos de
cquipamentos cadastradas no sistema.

Funcianalidade: relatorio de tipos de cquipamentos.

Supervisio envia ao sistemaSeol_Relagio_Tipos_Equip. O sistema devera reagir no sentido de pexduzin

= Rej_Relacdo_Tipoes_Equip, envolvendo a nio emissio da relagao de tipos de equipamentos indicando
que nio existem equipamentos cadastrados.

& alfernativamente, Relagdo_Tipos_Equip envolvendo uma relagio completa de todos os tipos de equip a-
mentos cadastrados no sistema.

Funcionalidade: relatério de fabricantes.

Supervisio envia ao sistemaSol_Relagio_Fabricante_Equip, O sistema devera reagir no sentido de poduzir:

» Rej_Sol_Relagio_Fabricante Equip, envolvendo a nio emissio da relagio de fabricantes de equip a-
mentos indicando que niio cxistem equipamentos cadastados.

¢ altemativamente, Relagao_Fabricante_Equip envolvendo uma relagio completa de todos os fabricantes
de equipamentos cadastrados no sistema.

Assunto: relatorios sobre unidades cadastradas

Funcionalidade: relatorio de unidades usuarias,
Supervisio envia ao sisterna Sol_Relagie_Unidades_Usunarias. O sistema devers reagir no sentido de produzin:

» Rej_Relagio_Unidades_Usnirizs, envolvendo a ndo emissdo da relagio de unidades usuarias indicando
que nio existem unidades usuarias cadastradas.

s alternativamente, Relagio_Unidades_Usnarias envolvendo uma relagio completa de todas as unidades
usuarias cadastradas no sistema
{evento externo 40}
Funcionalidade: relatério de unadades responsaveis.
Supervisao covia ao sistema Sol_Relacio_Unidades_Responsdveis. O sistema devers reagir no sentido de po-
duxie
« Rej_Relagao_Unidades_Responsiveis, covolvendo a nio cmissio da relagdo de unidades responsaveis
indicando gue nio existem unidades responsaveis cadastradas.

s alternativamente, Relagao_Unidades_Responsiveis envolvendo uma relagio completa de todas as uni
dades responsdveis cadastradas no sistema.
{evento externo 41)

Assunto: relatérios de usuarios

Funcionalidade: relatorio de usuinos.

Supervisao cnvia ao sistema Sol_Relagio_Usnirios. O sistema deverd reagir no sentido de poduzin
e Rej_Relagao_Usuirios, envolvendo a ndo emissdo da relagio de usnirios indicando que nio existem
usudrios cadastrados.

s alternativamente, Relagio_Usnoarios envolvendo woa relagio completa de todos os usudrios cadastrados
no sislema.

Assunto: relatérios de problemas -

Fungionalidade: relatorio de problemas.

Supervisio envia ao sistemaSol_Relagdo_Problemas. O sistemna devers reagir no sentido de produzir;

¢ Rej_Relagdo_Problemas, envolvendo a ndo emissdo da relagao de problemas indicando que néo existem
problemas cadastrados.
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+ altemativamente, Relagiio Problemas envolvendo uma relagio completa de todos os problemas cadas-
trados no sistema.

D_1.3 Do ponio de vista da GERENCIA

Assunto: relatérios de chamados

Funcionalidade: relatorio de chamados de equipamentos fechados.

Geréncia envia o sistema Sol Relagio_Chamados_Feckados Equip. O sistema devera reagir no sentido de
produzir:

* Rej_Relacio Chamados Fechados_Equip, envolvendo a ndo emissio da relagio de chamados fecha-
dos indicanda que nio existem chamadas fechados no periodo informado.

» altermativamentc, Relacio_Chamados_Fechados_Equip envolvendo uma relagio de todos as chamados
de equipamentos fechados no perioda.

Funcionalidade: relatorio de chamados pendentes de equipamentos.

Geréncia envia ao sistema Sol_Relacio_Chamados_Pendentes_Equip. O sistema deverd reagir no sentido de
produzir

* Rej_Relacio_Chamadoes_Pendentes_Equip, envolvendo a n3o emissio da relagio de chamados par
dentes indicando que ndo existem chamados pendentes no periodo informado.

e alternativamente, Relagdo_Chamados_Pendeates_Fquip envolvendo uma relagio de todos os chame-
dos de equipamentas pendentes no periodo.

Funcionalidade: relatério de charmmados abertos de equipamentos.

Geréncia envia ao sistema Sol_Relacio_Chamados_Abertos_Equip. O sisterna deverd reagir no sentido de po-
duzir
¢ Rej Relagio_Chamados_Abertos_Equip, envolvendo a ndo emissdo da relagio de chamados abertos
indicando que ndo existern chamados abertos no periodo informado.

» alternativamente, Relagdo_Chamados_Abertos_Equip cnvolvendo uma relagio de todos os chamados
de equipamentos em aberta no periodo.

Funcionalidade: relatorio de chamados de servigos fechados.

Geréncia envia ao sistema $ol_Relacio_Chamados_Fechados Services. O sistema devera reagir no semtido de
produzir
s Rej_Relagio_Chamados_Fechados_Servicos, envolvendo a ndo emissio da relagio de chamados £-
chados indicando que n3o existem chamados fechados no periodo nformadao.

* alternativamente, Relacio_Chamados_Fechados_Servicos covolvendo uma relagio de todos os chama-
dos de equipamertos fechados no periodo.

Funcionalidade: relatério de chamados pendentes de servigas.

(Geréncia envia ao sistema Sol_Relagio_Chamados_Pendentes_Servigos. O sistema deveri reagir no sentido de
produozir:

¢ Rej Relacio_Chamados_Pendentes_Services, cnvolvendo a ndo cmissio da relagio de chamados pen-
dentes indicando que nio existem chamados pendentes no periodo informado.

« alternativamente. Relagda_€Chamados_Pendentes_Servigos envolvendo uma relagio de todos as cha-
mados de equipamentos pendentes no periodo.

Funcionalidade: relatorio de chamados abertos de servigos.

Geréncia envia ao sistema Sol_Relag¢io_Chamados_Abertos_Serviges. O sistema deverd reagir no sentido de
produzir:
e Rej_Relacio Chamados_Abertos _Servigos, cnvolvendo a nio emissdo da relagio de chamados abertos
indicando que ndo existem chamados abertos no periodo info rmado.

e alternativamcnie, Relagao Chamadoes Abertos_Servigos envolvendo uma relagdo de todos os chame-
dos de equipamentos em aberto no perioda.

Funcionalidade: relatorio de totais de chamados por tipo de problema.

Geréncia envia ao sistemna Sol_Relagdo_Taotais_Problema. O sistcma devera reagir no sentido de produzir:

« Rej_Relagio_Totais_Problema, covolvendo a ndo emissdo da relagdo de totais de chamados por po-
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blema indicando que nio existem chamados abertos no periodo informado.

s aiternativamente, Relagao _Totais Problema envolvendo uma relagio de totais de chamados por tipo de
problema na penioda.

Euncionalidade: relatério de chamados abertos ‘pendentes por contratada.

Geréncia envia ao sistema Sol _Relacao_Cha_Contratada. O sistema devera reagir no sentido de produzir:

* Rej Relagdo Cha Centratada, envolvendo a nao emissdo da relagio de chamados aberios/pendentes
por contratada indicando que nao existem chamados abertos no perioda informado.

* alternativamente, Relagio Cha_Contratada cavolvendo uma relagde de chamados abertos pendentes
porcontratada no periodo.

Funcionalidade: relatérie de chamados por modelo/tipo,

Geréneia cnvia ao sistema Sol Relagio Cha_Modelo_Tipa. O sistema devera reagir no sentido de produzir

* Rej_Relagao_Cha_Modelo_Tipo, cnvolvendo a ndo emissdo da relagdo de chamados por modelo‘tipo
indicando que nio existemn chamados aberios no periodo info rmado.

e galternativamente, Relagao_Cha_Modelo_Tipo covolvendo uma retacio de chamados por madeloipo na
perioda.

Fincionalidade: Posicia diaria de chamados de equipamentos/servigos por unidade re sponsavel.

Geréncia envia ao sisterna Sol_Posi¢do_Diaria, O sistersa deverd reagit no sentido de produzir:

s Rej_Posicao_Diirta, envolvendo a nio emissio da posicio diaria dos chamados de equipamen-
tos modelo indicando que nio existern chamados abertos.

* altermativamente, Poskdo_Diaria envolvendo o niimero de chamados sem providéncias, pendentes ¢ fe-
chados por unidade responsavei.
Funcionalidade: extrato de chamados por eqnipamento.

Gertncia envia ao sistema Sol_Extrate_Chamado Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir:

* Rej_Sol_Extrato_Chamado_Equip, envoivendo a nio emissao do extrato indicando qoe nio existem
chamados abertos no periodo informado.

s allernativamente, Extrate Chamado Equip envolvendo o extrato de chamados para o egquipamento no
periodo.
Funcionalidade: relatdrio de equipamentos emprestados.
Geréncia eavia ao sistema Sol_Relacio_Eqgnip_Emprestado. O sistema devera reagir no sentido de prodnzn

+» Rej Sol_Relacdo_Equip Emprestado, cnvolvende a njo emissdo do relatorio de egnipamentos em-
prestados indicando que ndo existem equipamentoes e mprestados.

= alternativamente, Relacao Equip_Emprestado envolvendo o relatdrio dos cquipamentos croprestados.
Assunte: relatérios estatisticos de equipamentos

Funcionalidade: relatério de equipamentos por unidade usuira.
Geréncia envia ao sistema Sol_Relacio_Total_Equip_Unidade. O sistema devera reagir no sentido de produzir:

= Rej Sol Relagdo_Total_Equip_LUnidade, envolvendo a nic emissio do relatdrio de equipamentos por
wnidade nsuiria indicando que ndo existicm equipamentos cadastrados.

= altermativamente, Relacio_Total_Equip_Unidade envolvendo o relatdrio dos equipamentos cadastrados
porunidade.
Funcionalidade: relatério de totais de equipamentos por modelo.

Geréncia enviz ao sistema Sol_Relagio_Total_Equip_Modelo. O sistema devera reagir no sentido de poduzir:

* Rej_Sol_Relagio_Total Equip Modelo, envolvendo a nio emissio do relatério de totais de equip a-
mentos por modelo indicando que nao existem equipamentas cadastrados.

o alternativamente, Relagdo_Total_Equip_Modelo envolvendo o relatdrio dos totais de equipamentos ca-
dastrados por modelo.

Funcicnalidade: relatorio de equipamentos por unidade usuaria/modela.

Geréncia envia ao sistema Sol_Relacdo_Total Equip_Unidade_Modelo. O sisterna devera reagir no sentido de
produzir
» Rej_Sol_Relagio_Total_Equip_Unidade_Modelo, envolvendo a nic emissio do relalono de equipa-
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menios por unidade usuinia’modclo indicando que nio existem equipamentos cadasindos.

alternativamente, Relagio_Total_Equip_Unidade_Modelo envolvendo o relatorio dos equiparmentos
cadastrados por unidade nsuiria/modelo.

D.1.4 Do ponto de vista dos TECNICOS

Assuntoe: andamentos de chamados

Funcionalidade: abertura de andamento para chamado de equipamenta.

Técnico envia ao sistema Andamento_Chamade. Equip. O sistema deveri reagir no sentido de poduzir

* Rej_Andamento_Chamado_Equip, cnvolvendo o nao registro do andamento do chamado indicando
que ha inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

¢ alternativamente, resposta interna visando registrar o andamento no sistema.

Funcionalidade: abertura de andamento para chamado de servigo.

Técnico envia ao sistema Andamento_Chamado_Servigo. O sistera devera reagir no sentido de produzic

¢ Rej_Andamento_Chamado_Servigo, envolvendo o nio registro do andamento do chamado indicando
que hi inconsisténcia nos dados enviados ao sistema.

® alternativamenie, resposta interna visando registrar ¢ andamento no sistema.
Assunto: baixa de andamentos

Funcionalidade: baixa de andamento para chamado de equipamento.

Técnico envia ao sistema Baixa_Andamento_Chamado_Eqnuip. () sistema deveri reagir no sentido de produzir:

+ Rej_Baixa_Andamento_Chamade Equip, envolvendo a ndo baixa do andamento do chamado indican-
do que ha inconsisténcia nos dados enviados a0 sstema.

s alfernativamente, resposta interna visando registrar a baixa do andamento no sistema.

Funcionatidade: baixa de andamento para chamado de servigo.

Técnico envia ao sistemna Baixa_Andamento Chamado_Servigo. O sistema devera reagir no sentido de produ-
ar

* Rej Baiza Andamento_Chamado_Servigo, envolvendo 2 ndo baixa do andamento do chamado tndi-
cando que ha inconsisténcia nos dados cnviados ao sktema,

e alternativamente, resposta interna visando registrar a baixa do andamento no sistema.
Assupie baixa de chamados

Funcionalidade: baixa de chamado de equipamento.

Técnico envia ao sistema Baixa_Chamade_Equip. O sistema devera reagir no sentido de prodnzir

¢ Rej_Baixa Chamado_Equip, envolvendo a nio baixa do chamado indicando que ha inconsisténcia nos
dados cnviados ao sistema, ou que ainda existem andamentos abertos para o chamado.

e alternativamente, resposta interna visando registrar a baixa do chamado no sstema.
Funcionalidade: baixa de chamado de servigos.

Técnico envia ao sistema Baixa_Chamado_Servigo. O sistema devera reagir no sentido de paoduzir:

« Rej_Baixa_Chamado_Servico, envolvendo a nao baixa do chamado indicando que ha inconsisténcia nos
dados enviados ao sistema, ou que ainda existern andamentos abertos para o chamado.

» alterpativamente, resposta interna visando registrar a baixa do chamado no sitema.
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D.2 Esquema das atividades essenciais
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Cad: EQUIP
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- —
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i ! .r' Wos
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; . Excluir
Rej_Exclusdo_Dados_Equipamento s —

A
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F'G
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i F11 "
- :
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Indlus3o_Dados_Contratada _ 5. M
*
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‘ - -
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*
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50,  Técrs F16 =
. ) - g
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Indusao_Dados_Circuito_ Comunicacio ] Fi8 .
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o 5
= - E comunicacao - i
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.
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I'y

A

DI 10
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Di 11| MODELOS
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Sol_Relacao_Equip
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r D101 EQUIP
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*
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D.3 Organizacio hierarquica das atividades
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ANEXOE

Questionarios utilizados na enquete sobre SIGAT

QUESTIONARIO DO DESENVOLVEDOR

A - Motivagiao para o desenvolvimento:

1) Qual (ais) o (s) objetivo(s) do SIGAT?
2} Como era o Esquema da Area de Informitica ANTES e DEPOILS do SIGAT?
3) Qual o sentimento em relagio ao apoio dals) chefia(s)?

B - Funcionamento do SIGAT:

4) O que foi solicitado aos desenvolvedores? O que fei “possivel” alcangar? O que os desenvolvedores

preveém para préxima versoes?

5) Quante tempo levou para desenvolver?

6) Qual a lingnagem de programagio?

7) Quantas linhas de codigo?

8) Qual a plataforma de desenvolvimento/Operagio?

Q) Quais as evolucdes incluidas na versio 2.07

QLESTIONARIO SOBRE O SIGAT:

1} SIGAT esta ajudando na realizagio de suas tarefas diarias? Come?

2) Qual a melhor caracteristica do SIGAT? Porque?

3) que voce sente falta no SEGAT? Como poderia funcionar isso?

4) Voce utiliza 0 Banco de solugdes do SIGAT? Como / Para que? Qual a frequencia?
5) Na sua opinido, como o SIGAT pode ser melhorado?

6) A quanto tempo voce utiliza o SIGAT? Qual o tipo de utilizagio? (Desenvolvimento, Operador,
Manuten¢io, outro.

7) Quante a experiéncia ne uso do SIGAT, voce acha o sistema:
{ ) Simples de usar ou ( ) Complexo

{ ) Facil de aprender a usar ( ) Dificil
( ) Yoct se considera iniciante ( )Experiente ( ) Iniciante ( ) Outros



ANEXO F

Respostas aos questionarios

QUESTIONARIO DO DESENVOLVEDOR

A - Motivagio para o desenvolvimento:

4)

3)

Qual (ais) o (s) ebjetivo(s) do SIGAT?

O S1GAT preenche a lacuna nas CERET s com relagdo ao controle do parque de cquipamentos de in-
formatica, com o controle efetiva dos chamados de assisiéncia técnica e de forma genérica um hel-
pdesk para todos os tipos de scrvigos prestados pelas CERET's, incluindo vanias estatisticas gerenciais
¢ banco de solugdes para problemas resolvidos.

Como era o Esquema da Area de Informitica ANTES e DEPOIS do SIGAT?

ANTES: Arca sem nenbum controle gerencial sobre o parque de equipamentos ¢ atendimentos de as-
sisiéncia lécnica.

DEPOIS: Controle sistematico do parque com controle efetivo dos chamados para equipamentos e
helpdesk com criagio de uma Central de Atendimento que centraliza todas as demandas por atendi-
mentos da CERET. Informagdes gerenciats com estatisticas vanadas sobre a posigao do parque ¢ de
quantitativo de chamados registrados na central.

6) Qual o sentimento em relagio ao apoio da(s) chefia(s)?

Total apoio da chefia,

B - Funcionamente do SIGAT:

10) O que foi solicitado aos desenvolvedores? O que foi “possivel” alcangar? O que os desenvohe-

11) Quanto tempo levou para desenvolver?

dores preveém para proxima versdes?

Basicamente o que foi solicitado foi controle do parque de equipamentos e dos chamados para asss-
téncia técnica, principalmente automagao bancaria. Porém, o sisiema foi projetado para ser um con-
trolados de varias demandas de servigos da CERET, tais como: Suporte a software; HelpDesk, Cir-
cuitos de comunicagao, etc. Porem atualmente, somente o controle do parquc de cquipamentos ¢ o
helpdesk estio em funcionamento.

Atualmente se encontra em fase de testes ¢ documentagio a versdo 2.0 que apoia o controle de tercei-
rizados no alendimenio a2 chamados de equipamentos. Possivelmente, no futuro, o sistema utilizara
banco de dados SQL SERVER.

Primetra versio 6 meses. porém o sistema tem 2 anos e continua sendo agregado novas funcionalida-
des ao projeto inicial.

12) Qual a linguzgem de programacio?



Front-cnd cscrito em Visual Basic 5.0 com banco de dados Access 7.0. Previsto futura versio aces-
sando Banco de Dados SQL SERVER.

13) Quantas linhas de cédige? -

Aproximadamente 32.000.

14) Qual a plataferma de desenvolvimento/Operacio?

Desenvolvimento: Microcomputador Pentium 100 com 32Mb RAM. rodando Windows 95 em rede
NT 4.0

Operagio: Microcomputador Pentium 100 e 133 com [6Mb RAM. rodande Windows 95 em rede NT
4.0.

15) Quais as evolucdes incluidas na versio 2.07

A Versio 2.0 contemplara o controle de chamados cfetuados para empresas terceirizadas com apura-

¢3o de custos por unidade com todas as estatisticas da versdo anterior também para esta nova funcio-
nalidade.

QUESTIONARIO SOBRE O SIGAT:

I} O SIGAT esti ajudando na realizagio de suas tarefas didrias? Como?
B Sim, abrindo com agilidade os chamados.
M XNa medida do possivel, sim.
B Sim, compulsoriamente.
M Sim, é uma boa ferramenta para morilorar pendéncias.
L]

Sim, facilitando a abertura dos chamados, ja que apresenta os dados do chamado de forma orga-
nizada.
B Sim. trabalho diretamente com o SIGAT. E de fundamental importincia para a realizacio do tra-

balho de manutengio técnica.

B Sim. Ele me ajuda a monitorar as necessidades dos usuirios de microcomputador, que se encon-
tram com problemas de hardware e software.

2) Qual a melbor caracteristica do SIGAT? Porque?
B Rapidez, controle do parque de equipamentos ¢ inclusio de check list de forma flexivel.
Teoricamente, encontrar um equipamento e sua destinagio.
Nenhuma.
Gerenciamento do parque de equipamentos.

Facilidade de uso. E facil aprender a usa-lo.

Acesso ripido a chamados e ao banco de dados dos equipamentos. Facilita 0 andamento dos ser-
YvigOos.

W Prover uma forma informatizada de controlar e manter os equipzmeéntos de informatica da CAI-
XA . ou scja. seu banco de dados.

3) O que voce sente falta no SIGAT? Como poderia funcionar isse?

B Que ele esteja disponivel para todas as agéncias, de forma que os chamados sejam abertos pela
agencia.

B As atualizagdes. Cada unidade ser responsavel pela atualizag3o de seus equipamentos



B Mais informagdes na mesma janela. Eliminar os botdes “derathes”.

B Descrigio das chamadas nos relalornios.

B As vezes tive alguma dificuldade nas consultas por nimero de série e nimero de patriménio,
B A emissio de relatério aberto/pendente por técnico,
u

Um sistema de “Help on-line™. Funcionaria principalmente para tirar dividas quanio ao uso do
SIGAT. navegar entre menus. ctc. Mas também para gerar uma resposta. positiva ou negativa. de
uma solicitagdo do lipo: "Como fago para gerar um relaténio de chamados abertos para uma uni-
dade?” (exemplo simples mas pode ser estendido).

4) Voce utiliza 0 Banco de solu¢bes do SIGAT? Como / Para que? Qual a frequencia?

B Nio. pors ndo temos esta opgio disponivel,

Nio. nunca utilizei.

Nio. ainda nio usei, mas ja inclui solugbes nele.

Algumas vezes. Uso o Banco de Solugdes sempre gue verifico que o chamado e o atendimento
ou o problema pode vir a acontecer com frequéncia

5) Na sua opinidio, como 0 SIGAT pode ser melhorado?

Podia vincular ¢ namero do telefone com a agéncia, ou seja, digitariamos 0 nome da pessoa e,
quando digitasse o nimero de série, o sistema informasse a agéncia ¢ o nmrero do telefone.

Melhor distribuicio/organizacio dos menus.
Melhor distribui¢ao forganizacio dos menus. Botdes mais “amigaveis”™.

Sendo feite em Delphy.

Incluindo 2 emissao de relatério aberto/pendente por técnico.
B Implementando o “help on-line™.

€) A quaato tempo voce utiliza 0 SIGAT? Qual o tipo de utilizagfio? (Desenvolvimento, Operador,
Manutencio, outro.

B Utilizo desde a implantag3o, n2 abertura de chamados (operador).

M 6 meses. Operador.

M ] més e meio. Consultas. Operador.

B Dois anos. Manutencio.

W Utilizei-o por 4 anos como operadora.

B Utilizo 2 10 meses, operando.

B Uso o SIGAT 2 um ano ¢ sele meses. Como operador.
7) Quanto a experiéncia no uso do SIGAT, voce acha o sistema:

{ 3) Simples de asar on ( 1) Complexo

( 3) Facil de aprender a usar { ) Dificil

( ) Yoce se considera iniciante { 3) Experiente ( ) Iniciante ( 2)OQutros



e Responder a todas as demandas dos clienies no icmpo limile em 100% dos casos.

Pelos Clientes:
®  Cadastramento ¢ Treinamento de 0% dos usuanios cm 15 dias e os outros 20% na semana seguinte:

« Ltilizagdo total do sistema para a resolugdo dos problemas com equipamentos ¢ sistemas.

[7. Procedimentos de Redirecionamenio de Chamados

| Nivel Disparar quande Chamado | Telefone/Intranet

1 Tempo de resposta combinado ndo for | Diaz / / Gestor AA

alcangado. Hora: (081 JLK-HKJK
2 Nenhuma resposta ocorrer em 02 horas | Dha: 7/ Gestor AA-B

depois do redirecionamento para o Hora: (061) HIK-JKJI

Nivel 1, www.caixa, GestorJKIL
3 Nenhuma resposta ocorrer em 02 horas | Dia: /7 / Gestor AA-B-D

depois do redirecionamenlto para o Hora: (061) JKJ-U10I

Nive] 2. www.caixa.GestorCIOI

IS Relatorios

Dustribuicao Semanal de Relaidrio:

* A todas as Geréncias de areas;

Contendo do Relatéoo Semanat

* Consultas efetvadas X Quem consultou;

*  Problemas: Solugoes;

¢  Problemas Pendentes, Encaminhamentos, Técnico Responsavel
Distribuicio Quinzenal de Relaléno:
* A Gerentes de area.

Conteiido do Relatono Quinzenat

¢  Problemas Pendentes X Encaminhamentos X Técnico Responsavel

L9. Sistemas, Componentes e Produtos a Receberem Suporte

Sistemas Criticos/ Componen- | Sistemas Nao Critices/ Com- Hardware Apoiado
tes Apoiados ponentes Apoiados

{ D¢ acordo com os padrdes da
organizagio)

IlO. Custo de Suporte

O Custo do Suporte serd alocado @ razdo de R$ xxx.xx por workstation mensal.

| 11. Taxa por use do sistema help desk

Custo da consulta: RS XX.YY

lll. Assinaturas de Concordancia do Contrato

Gerente do Help Desk
Dirctor Especificar o Departamento

Gerente Especificar o Departamento

Diretor Especificar o Departamenio

E responsabilidade dos Gerentes revisar esse contrato anualmente.




