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Resumo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) constitui uma tecnologia computational (de Inteligencia 

Artificial) fundada na busca humana de compreensao de padroes no universo que nos cerca e repe-

tindo esses padroes tendo em vista que eles deram certo em algum momento no passado. E normal 

nesse processo que ocorram adaptacoes durante esse processo pois os eventos nao se repetem de 

forma identica, sempre ha pequenas variacoes que podem ser necessarias para resolver um proble-

ma novo. O RBC e o formalismo da Inteligencia Artificial que implementa modelos de sistemas 

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

Ha algum tempo, as mais diversas organizacoes vem constatando que ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA conhecimento organizacb-

nal, ou conhecimento corporativo, e um dos seus ativos mais vabosos, justificando um grande in-

vestimento nesta area dos sistemas help desk, nome generico assotiado a um centro de apoio ao 

usuario. 

Uma importante apli cacao do RBC esta no desenvolvimento de sistemas help desk. Eles formam 

uma das areas de maior sucesso na aphcacao do RBC Tais sistemas tern sido vistos, cada vez mais, 

como uma parte integrante da funcao mais ampla de prestar servicos interna ou extern am ente. 

Este trabalho investiga o estado da arte no dorninio do RBC, assim como na sua aplicacao em sis-

temas help desk. Para tanto, efetua um estudo de caso. 
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Abstract zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Case-Based ReasoningzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (CBR) constitutes a computational technology from the Artificial Intelli-

gence domaia CBR was created in order to search for human comprehension patterns in the world. 

I f we manage to comprehend these patterns we also may be interested in computationaly 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 systems. More 

and more, help desk systems can be defined as support systems for both external clients and inter-

nal organizational support 

The present dissertation investigates both the CBR technology and the help desk domain. Our fa-

terest is to evaluate the state of the art of the application of CBR to the construction o f help desk 

systems, with emphasis to a particular case study of this application. 
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C A P I T U L O 1 

Introducao 

1.1 Introducao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Todo ser humano apreende o seu meio ambiente e aprende a se relacionar com esse meio ambiente 

gradualmente. A medida que vai vivendo e passando por diferentes vivencias experiencias, passa a 

registrar os seus momentos 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 

experiential que nunca para ( K H A L F A 93]. Uma parte de nosso ser funciona buscando compreen-

der os padroes que exist em no universo que nos cerca e repetindo esses padroes ten do em vista que 

eles deram certo em algum momento no passado. E normal nesse processo que ocorram adaptacoes 

durante esse processo pois os eventos nao se repetem de forma idenrica, sempre ha pequenas varia-

coes que pod em ser necessarias para resolver um problema novo. Ora, ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Raciocinio Baseado em 

Casos (RBC) constitui uma tecnologia computational (de Inteligencia Artificial) fundada justa-

mente nesta concepcao do comportamento humano. 0 RBC e o formalismo da Inteligencia Art i f i -

cial que implementa modelos de sistemas inteligentes baseado em experiencias anteriores, ou seja, 

baseado em casos guardados na mernoria. 

Uma importante aplicacao do RBC esta no desenvolvimento de sistema help desk, tambem uma 

outra area recente da Computacao. Eles formam uma das areas de maior sucesso na aplicacao do 

RBC. Help desk e o nome generico associado a um centra de apoio ao usuario. Mas, que tipo de 

apoio deve ser prestado? Que tipo de usuarios? Que tipo de Centra deve ser organizado? Estas sao 

as questdes basicas que procuramos responder na presente investigacao. Estes sistemas help desk 

tern sido vistos, cada vez mais, como uma parte integrante da funcao mais ampla de prestar servi-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

90s interna ou extemamente. Essa funcao inclui a uulizacao de todos os recursos disponiveis a es-

pecialistas tendo em vista a busca de solucao dos problemas que os usuarios (clientes internos e 

extemos) encaminhem para uma certa organizacao J S H E L T O N 97]. O feato novo e que as organiza-

cdes estao descobrindo que o conhecimento da organizacao, ou o conhecimento corporativo, como 

um todo - inclusive partindo de uma visao holistica desta organizacao - e um dos seus ativos mais 

valiosos | S T R A G I ! Z Z 1 98] . Este e um dos motivos por que se verifica um grande investimento nesta 

area dos sistemas help desk, nos ultimos anos, em instituicoes dos mais diversos dominios. 
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Muitas organizacoes estao 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 informacao. Nesse momento, o representante 

de uma certa organizacao esta atendendo um cliente que se encontra em sua frente e a informacao 

deve ser buscada de forma quase sempre muito urgente. Nestes casos as ferramentas de auto-ajuda 

mais indicadas tern sido do tipozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk. 

Muitas organizacoes estao 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 informacao. Nesse momento, o representante 

de uma certa organizacao esta atendendo um cliente que se encontra em sua frente e a informacao 

deve ser buscada de forma quase sempre muito urgente. Nestes casos as ferramentas de auto-ajuda 

mais indicadas tern sido do tipo help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1.2 Motivacoes 

As possibilidades de aplicacao destes sistemas nao se restringem ao ambiente de empresas privadas 

mas tambem aos ambientes de organizacoes govemamentais, na area de saude, ecologia e naquelas 

onde o conhecimento do dominio esteja em uma fase exploratoria, ou seja, ainda carece de explica-

t e s para sua modelagem. Nossa motivacao para o estudo dos sistemas help desk tern origem na 

consideracao da diversidade de dominios onde eles podem ser apbcados e na visao de que estes 

recursos podem ser de grande utilidade na remodelagem de um sistema cujo funcionamento e por 

nos conhecido, no ambito da Caixa Economica Federal (CEF). 

I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

13 Organizacao da dissertacao 

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 opcao interessante para a 

implementacao de sistemas help desk. No capitulo 4 realizamos um estudo de caso do sistema SI-

GAT, desenvolvido no ambito da Caixa Economica Federal, verificando suas caracteristicas e fun-

cionabdades. 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 contribuicdes e pro-

pomos trabalhos futuros que darao continuidade a esta linha de pesquisa. 
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C A P I T U L O 2 

Sistemas help desk: escopo e objetivos 

2.1zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Introducao: suporte, apoio ou aconselhamento 

O presente texto tem como objetivo principal introduzir os fundamentos dos sistemas presente-

mente denominados de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk. Ao introduzir estes fundamentos, estaremos assim la n-

cando aquelas bases necessarias para o posterior tratamento das metodologias apropriadas para o 

desenvolvimento destes sistemas. Mais, particularmente, nosso interesse posterior concentrar-se-a 

no Raciocinio Baseado em Casos (RBC) como metodologia apropriada para esses sistemas de 

apoio ao usuario. Inicialmente, porem, e preciso distinguir o sentido proprio da expressao help desk 

empregada ao longo da presente investigacao. Qual a diferenca entre help desk e outros tipos de 

sistemas afins? Como caracteriza-los? Que conflitos de terminologjas envolvem estes sistemas de 

apoio? Nao e dificil descobrir que nesta area da Computacao, quatro diferentes denominacoes cos-

tumam nos parecer conflitantes. Em vez de enxergar um confJito de denominacoes propriamente, 

preferimos enxergar uma unificacao de denominacoes presentemente a ocorrer em volta da terrrri-

nologia mais abrangente que e a de sistemas help desk Por ordem aproximada de surgimento, estas 

denominafoes sao: 

• Sistemas de Suporte a Decisoes ("Decision Support Systems"). Fundados ou nao em uma teo-

ria ou metodo de decisao, eles oferecem ao usuario um suporte informacional a gestao e ao 

planejamento das organizacoes. 

• Sistemas Inteligentes de Aconselhamento ("Intelligent Advisory Systems"). Sao sistemas que 

procuram enfatizar a capacidade de oferecer orientacao ou aconselhamento ao usuario. 

• Sistemas de Suporte a Software ("Software Support Systems"). A expressao limita o tipo de 

suporte a questoes de software. Na pratica, no entanto, o suporte buscado pelo usuario abrange 

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

• Sistemas de Apoio ao Usuario (Help Desk Systems). Esta expressao mais recente compreende 

os sistemas projetados para abranger quaisquer das funcdes acima. 

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

aspecto ora enfatizando uma outra caracteristica funcional dos sistemas de ajuda. De fato, sao qua-
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tro denominacoes para expressar um mesmo objetivo final. Concretamente, este objetivo dos siste-

maszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk, consiste em: lexar apoio tecnico (computacionalmente ou nao) a clientes e/ou usua-

rios das organizacoes. 

Toda esta variedade de denominacoes se reduz. por conseguinte. aos sistemas de help desk ou Sis-

temas de Apoio ao Usuario (SAU) cuja denominacao consegue expressar um nivel muito mais alto 

de generalizacao. Os Sistemas Inteligentes de AconselhamentozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ISCHANK 82| e os Sistemas de Apoio 

ao Usuario |STAL\ 96] sao expressoes que manifestam, claramente, o mesmo senudo ou a denota-

rem uma unicidade de metas. Um aconselhamento nao deixa de ser um tipo de apoio. O mesmo e 

verdadeiro em relacao a expressao Sistemas de Suporte a Decisdes IED.MA.M 83| pois nao se distin-

gue entre os termos suporte e apoio. Ja em relacao aos Sistemas de Suporte a Software |STAIN 96| e 

necessario tambem compreende-los como estando tambem englobados pelos Sistemas de Apoio ao 

Usuario ou Sistemas Help Desk. Inicialmente, a expressao se referia exclusivamente ao suporte ao 

usuario intemo de alguma organizacao como tambem se referia exclusivamente a um suporte em 

materia de software. Ou seja, se referia, exclusivamente, ao atendimento interno de uma empresa 

sempre que os seus usuarios de sistemas computacionais entrassem em dificuldades na utilizacao 

quer de software basico quer na utilizacao de software apbcativo. Hoje, porem, pesquisadores 

como Stain |STAIN 961 ja nao encontram justificativas para tais limitacoes. Sistemas de help desk 

presentemente compreendem uma area da computacao que foi alargada para incluir tanto: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(i) os sistemas de atendimento interno das organizacoes empresariais, dedicados aos seus usua-

rios nos diversos escaloes das empresas, quanto 

(ii) os sistemas de atendimento externo, dedicados aos clientes destas organizacoes empresariais 

fisicamente localizados a curtas ou longas distancias. 

Alargou-se a area tambem em relacao ao dominio de aplicacao dos sistemas SAU. Presentemente, e 

pouco relevante para a construcao dos sistemas de help desk se esse atendimento a clientes e/ou a 

usuarios deva se restringir a materia de tecnologia de software (ou Suporte de Software, como in i -

cialmente) ou se esse atendimento deva ocorrer em quaisquer outros dominios tais como em tec-

nologia de hardware, financas e seguros, telecomunicacoes, transporte e manufatura, utilidades, e 

outros. 

Estabelecidas estas convergencias conceituais recentes na area da computacao, a parte restante 

deste texto explora, pois, esta importante classe de sistemas computacionais, do ponto de vista de 

sua caracterizacao conceitual mais precisa e dos aspectos de sua modelagem. Inicialmente, na secao 

2 destacamos a discussao do conceito fundamental de sistemas help desk, Em seguida, as secoes 3 e 

4 tratam de aspectos relevantes incluindo a modelagem, vantagens, dificuldades e aspectos meto-
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dologicos da construcao de um SAU. A secao 4, especialmente, ressalta o papel e a necessidade de 

se dispor de metodologias especificas para a construcao de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk Posteriormente. este 

problema das metodologias para o desenvolvimento de um SAU sera retomado ao constituir o ob-

jeto especifico do proximo capitulo. No item 5, abordamos as arquiteturas de sistemas help desk 

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

2.2 Missao dos sistemas help desk: facilitadorcs de informacao 

Como entao melhor compreender um sistema help desk ou Sistema de Apoio ao Usuario (SAU)? 

As referencias a este respeito nem sempre sao claras, dada a diversidade de nomenclaturas, como 

\isto. Em um nivel mais alto de abstracao, porem, podemos aceitar a conceituacao proposta por 

A . H . Thomas: um SAU e qualquer facilitador de informacao [THOMAS 96| . Esta e a forma mais 

abrangente de conceituar os sistemas help desk. E, justamente, esta abrangencia conceitual que 

permite aos sistemas SAU englobar aquelas funcoes inicialmente desempenhadas por sistemas com 

denominacoes outras apontadas acima. 

Para melhor caracterizar esta classe de sistema, A . Martins - em seu estudo sobre a geracao auto-

matica de explicacdes - imagina este facilitador de informacao definido por H . Thomas como sen-

do, fundamentalmente, um mecanismo computacional (ou nao) do tipo [MARTINS97 | : 

Help Desk = <Pergunta, Resposta > 

Ou seja, um SAU e um sistema cujo atendimento ao usuario esta justamente em sua capacidade de 

oferecer uma certa Resposta como o resultado imediato/mediato de uma certa Per gun ta ou indaga-

cao emitida por este usuario. Neste caso, essas perguntas permiridas ao usuario nao podem provir 

de um universo ilimitado; pelo contrario, elas devem cobrir um dominio de conhecimento muito 

bem definido e, tradicionalmente, sao perguntas surgidas no periodo pos-aquisicao de produtos por 

clientes de organizacoes que disponibilizam esse atendimento de indagacoes, geralmente, via uma 

Central de Apoio ao Usuario (CAU), funcionando a distancia. Para poder responder indagacoes e 

preciso que o sistema disponha de uma base de dados ou base de conhecimentos nao so sobre cli-

entes e usuarios como tambem sobre os seus problemas. E esta base de conhecimento que viabiliza 

o help desk como um valioso recurso on-line capaz de oferecer respostas aos problemas rapida e 

acuradamente, evitando-se que se tenha de "reinventar a roda" a cada chamada a um sistema de 

atendimento. 

Qual a missao, entao, de sistema de apoio desta natureza? Ora, estabelecer a missao de um sistema 

significa firmar uma declaracao de (i) propositos; (ii) valores; e (Hi) direcao para lidar com os usua-

rios e para conduzir os varios interesses em comum. A missao e uma descricao sucinta que deve 



efetivamente exibir as seguintcs caracteristicas: 

• Ser factivel: precisa ser realizavel; 

• Ser reconhecida: apos cada chamada realizada pelo cliente, precisa-se saber se a missao do 

sistema foi alcancada ou nao; 

• Ser compartilhada e acreditada: os membros da equipe precisam acreditar na missao para po-

derzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA comprd-la. 

Uma sugestao de B. CzegelzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I C Z K C E L 98) e a de que os membros da equipe de desenvolvimento do 

sistema possam discutir participativamente a missao 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 missao para um help desk poderia ser o seguinte: 

Ajudar o usuario a fazer o melhor uso da tecnologia disponivel para o apoio a seu negocio. 

Como complemento a definicao da missao de um sistema, deve-se partir de certos compromissos 

valorativos que podem nortear as atitudes do grupo frente ao desenvohimento e a manutencao do 

sistema help desk. Tais valores a nortearem o desenvolvimento e implantacao de um sistema help 

desk poderiam sen 

• Como equipe, resolvemos problemas e nao apenas sintomas; 

• Como equipe, somos pro-ativos, procurando ativamente antever e eliminar problemas, assim 

diminuindo as razdes para haver chamados; 

• Como equipe, tratamos os usuarios profissionalmente e com cortesia; 

i 

• Como equipe, nossa prioridade maior e nrinirnizar o tempo de espera dos usuarios. 

Dado o aspecto dinamico dos negocios em geral, faz parte ainda da missao desses sistemas poder 

acompanhar suas mudancas que, por sua vez sao re fieri das nos servicos oferecidos pelo sistema 

help desk. 

Quanto a natureza dos chamados a um CAU, a figura 2.1 ilustra em quais dominios esses sistemas 

tern sido mais amplamente empregados. Chamados relativos ao funcionamento de equipamentos 

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

O sistema CLAVIER |WATSON 97| - dedicado a tarefa de apoio na configuracao do layout ou no 

projeto de aeronaves - ilustra bem a situacao relativa aos m'veis de automacao de um SAU. No 

init io, o sistema era totalmente automatico, ficando sob a sua responsabilidade todos os pedidos de 

ajuda sobre a configuracao de aeronaves. Presentemente, porem, parte de suas tarefas estao entre-



gues a especialistas humanos, o que caracteriza CLAVIER como sendo um internacionalmente 

famoso sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk semi-automatico. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Erros cometidos pelo Usuario 

7% 

Diversos 

12% 

Figura 2.1: Tipos de chamados a sistemas help desk (THOMAS 96 | zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

23 Modelagem de sistemas help desk: objetivos, vantagens e dificuldades 

Nossa meta em toda esta pesquisa e concentrar a analise na tecnologia mais recente de modelagem 

dos sistemas de apoio ao usuario, ou seja, no RBC como ferramenta de design de sistemas help 

desk (capitulo 3). Antes, porem, de introduzirmos, nesta secao, esta metodologia de RBC e suas 

re la co es com o help desk, sera necessario tratarmos dos objetivos, das vantagens e dificuldades na 

metodologia de sistemas help desk. 

I 

23.1 Objetivos dos sistemas help desk 

Os principals objetivos dos sistemas help desk sao: 

• Apoiar o dominio de atuacao das organizacoes e registrar como o sistema help desk estara 

completando a missao a ele atribuida, conforme preve a secao 2.6 abaixo; 

• Mensurar as suas acoes e as suas solucdes em termos de atividade de equipe; estas acdes pre-

cisam ser realistas (alcancaveis). 

A mensurabihdade das operacoes de um help desk representa a comprovacao de que a sua missao 

foi completada. Exemplos de objetivos estabelecidos para sistemas help desk podem ser os seguin-

tes: 

• Aumentar a resposta positiva semanal aos usuarios de 30 para 50% em quatro meses (mensu-
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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 piano de marketing e coloca-lo em acao (especificando-se as datas para cada uma 

dessas duas etapas). 

• Reduzir o numero de chamadas diarias de clientes atraves de acoes que tomem os usuarios 

mais auto-suficientes (especificando-se as metas e prazos a serem akancados) 

O algoritmo geral de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk expressa bem os seus objetivos teoricos nas tarefas de re-

solucao do problema. A figura 2.2 representa este algoritmo geral [zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBATHOMAS 96| . Nessa figura. pode-

se observar o fluxo desde o acesso do cliente ao help desk, via operador, passando pelo especialista. 

com a possibilidade de redirecionamento do chamado, ate a resolucao do problema que e entao 

comunicada ao cliente. Encerra-se, deste modo, o fluxo de atendimento de um chamado a central 

de help desk. Resolver problemas e o papel fundamental de um SAU, independentemente de seu 

design operational. Quando o SAU esta projetado para funtionar atraves de um mecanismo auto-

matico de solucao deste tipo de problema, esse processo de solucao de problemas e entao encurtado 

ainda mais e o nivel de conhecimento requerido para tal tarefa e reduzido. Se, porem, o sistema 

funcionar em bases nao automaticas, o operador em acao tera, ele mesmo, de identificar e solucb-

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

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

graus de automacao. Eles sao: 

• Totalmente automaticos, quando se propoem a responder - on-line ou off-line - todas as cfe-

mandas p rev is tas no design original do sistema, inclusive podendo responder via Internet, por 

exemplo; ou eles podem sen 

• Parcialmente automaticos quando entao 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-line telefonica. 

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

definicao, tera em maos diretivas que nortearao suas atividades futuras dentro do processo de m-

plementacao efetiva do sistema help desk. 

8 



Cliente 

LzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAaJ 

T zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

LaJ 
1 

Operador 

Sistema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Help 

Desk 

I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1 
Ccntro dc 

Rcparos 
Especialista 

Redirccic-

na Chaim-
Resolve o 

Problema 

I 

Encerra 

Chamado 

Figura 2.2: Algoritmo de solucao de problemas via help desk 

2.3.2 Vantagens dos sistemas help desk 

As vantagens dos sistemas help desk tern uma dupla direcao. Eles tanto servem para clientes exter-

nos / usuarios intemos quanta para as empresas provedoras. As vantagens de um SAU sao numero-

sas, destacando-se | K L A H R 9 7 | : 

• Disrxmibilizacao, antes de tudo, de uma ferramenta de auto-ajuda para clientes e usuarios; 

• MeHioria da consistencia e da qualidade das respostas as questdes postas pelos clientes; ou 

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

com a mesma qualidade; 

• Aumento da satisfacao do cliente em relacao a empresa provedora do SAU; 

• Dimmuicao gradual das chamadas telefonicas, quando o SAU e automatico/semi-automatico; 
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• Diminuicao dos custos com a tarefa principal dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA resolucao de problemas tanto a resolucao 

feita por staff, na linha de frente, quanto por especialistas (tambem no caso do help desk auto-

ma tico); 

• Reducao gradual de chamadas telefonicas repetitivas e referentes a um mesmo problema, o 

que e uma tarefa desgastante para um atendente humano; 

• Melhoria no processo de treinamento, bem como reducao do tempo de treinamento, uma vez 

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

• Padronizacao do processo de resolucao de problemas, seguindo as "melhores praticas" da em-

presa pois estas "melhores praticas" vao constituir aquele conhecimento a ser incorporado ao 

sistema help desk; 

• Retencao e reutilizacao da experiencia e daqueles conhecimentos mais significativos, uma vez 

que o sistema passa a sex um repositorio permanente destes conhecimentos para a empresa 

provedora; 

• Aumento da transparencia e do controle do processo de apoio ao cliente; ou seja, a alta admi-

nistracao das empresas provedoras passa a ter conhecimento sobre o tipo e a qualidade da in-

formacao que esta 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, servicos, 

etc) ja esta cristalizado no SAU. 

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

nologica que oferece resposta as necessidades atuais das organizacoes; entretanto, nao se pode per-

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

2.3.3 Dificuldades nos sistemas help desk 

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

dificuldades iniciais de concepcao e modelagem destes sistemas. Construir um SAU e uma tarefa 

complexa, envolvendo a propria escolha da metodologia e das decisoes iniciais sobre o tipo de help 

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

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

forma de uma interrogacao: 

• Como representar para o sistema computational aquele repositorio de conhecimento (base de 

conhecimento) necessario a resolucao dos problemas a serem trazidos? Em sistemas nao au-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

10 



tomatizados esses conhecimentos vao depender dos especialistas disponiveis na Central de 

Apoio ao Usuario; nos sistemas semi-automatizados, no entanto. so parcialmente estes especi-

alistas estarao disponiveis em uma CAU. 

Como lidar com um problema inicialmente descrito na forma de texto? O cliente de um SAU 

em geral esti fisicamente distante do operador da CAU e geralmente nao consegue descrever o 

problema completo surgido durante a utilizacao, por exemplo, de um certo servico ou mesmo 

durante o pos-venda de um certo produto. Em geral esta descricao e incompleta e apresenta-se 

na forma de frases curtas de um cliente. Assim, o sistema deve ser capaz de - a partir do con-

teudo de uma mensagem escrita ou oral - encontrar uma explicacao para o problema ou uma 

forma de diagnosticar aquela situacao/evento/incidente na qual se encontra o cliente'usuario. 

Como buscar informacao explicativa em uma CAU apos receber a descricao initial de um 

problema? Em um sistema dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Help desk tipico, a descricao initial do problema pelo cliente e 

apenas o ponto de partida para a sua solucao. O operador do sistema deve ser capaz de formu-

lar novas questdes pertinentes ao problema detectado, tentando um "afunilamento" do espaco 

do problema e finalmente, assim, encontrar uma explicacao 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 ten tar resolver um novo problema 

trazido. 

Como detidir entre solucdes concorrentes? Esta outra questao costurna dificultar a vida so-

bretudo dos operadores iniciantes. Podem existir solucoes que confundem o operador initia n-

te. Muitas vezes, eventos que parecem semelhantes podem levar a uma mesma expbcacao ou 

solucao que nao e exatamente aquela esperada pelo cbente/usuario (por serem seus problemas 

fundamentalmente diferentes). Nestas situacoes, o operador tera de complementar aquelas n -

formacoes iniciais obtidas do cliente/usuario ate ao ponto de eliminar as duvidas que, por 

ventura, possam levar a explicacoes ambiguas ou indevidas para um dado problema que venha 

a admitir descricoes conflitantes com um outro problema. 

Como escolher a informacao a enriquecer a base de conhecimento de um SAU? U m mesmo 

problema pode apresentar-se, repetidamente, a um operador de help desk. Tais situacoes sao 

normais e faceis de lidar quando entao o sistema resolve esses problemas de uma mesma espe-

cie sempre de uma mesma forma. Isto permite ao sistema cobrir uma grande quantidade de 

problemas iguais (ou semelhantes) empregando/requerendo uma quantidade minima de conhe-

cimentos embutidos no SAU. No entanto, tais situacoes nao possibilitam o crestimento do re-

positorio de conhecimentos do sistema, uma vez que somente novas explicacoes ou solucoes 

devem ser acrescidas aos conhecimentos previos do sistema. Para detidir quais conhecimentos 

devem ser somados ao repositorio de conhecimentos de um SAU, alguns sistemas interagem zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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com o operador dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk para que este operador classifique em graus de importancia 

quaisquer novos conhecimentos surgidos com a operacao do sistema e assim decida sobre o 

enriquecimento do repositorio do sistema, atraves do armazenamento das novas solucoes. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.4 Metodologias de modelagem de sistemas help desk 

Todas estas dificuldades aparecem independentemente das tecnologias e metodologias empregadas 

para a construcao dos SAU. No entanto, a escolha da correta metodologia e vital para o design e 

para a forma de funcionamento de um help desk. A escolha correta das metodologias e importante 

porque a tecnologia selecionada pode aumentar dramaticamente a produtividade de um centro de 

apoio ou help desk. Metodologias corretas sao particularmente importantes para o help desk, ou 

para o suporte ou apoio ao usuario por tres razdes principals | C Z E G E L 98; BONJEAN 99|: 

• Suporte ao cliente e um processo orientado; sendo assim, ferramentas e metodologias apropri-

adas tambem tern de ser orientadas, selecionadas, adaptadas ou ainda projetadas para vir de 

encontro ou viabilizar estes processos. 

• Suporte e um negocio, muitas vezes, repetitivo: as chamados telefonicas para o centro de 

apoio sao, em essentia, muito raramente unicas; sendo assim, e valioso e possivel capturar h -

teracoes de uma certa maneira estruturada e metodica. Dai o papel das metodologias. 

• Suporte tambem envolve compartilhar informacao dinamica entre uma grande quantidade de 

pessoas. Nisto, as ferramentas apropriadas podem tomar a distribuicao de conhecimento muito 

mais facilitada. 

Em sintese, a selecao das corretas ferramentas e metodologias em help desk acarreta beneficios 

tanto de curto prazo quanto de longo prazo. No curio prazo elas fatilitam a concretizacao da tarefa 

de suporte e o compartilhamento de informacoes. No longo prazo, as metodologias que viabilizam 

o help desk permitem tambem vantagens a empresa provedora do sistema de suporte por fazerem 

aumentar o conhecimento coletivo sobre seus produtos e servicos, numa base continua. E preciso, 

pois, ter estas vantagens em mente sempre que sejam feitas detisoes envolvendo selecao de meto-

dologias e ferramentas. 

• Sistemas fonados; 

• Sistemas de fax; 

• Sistemas de rastreamento de chamadas; 

• Sistemas de rastreamento de falhas ou bugs; 

• Sistemas de comunicacao pro-ativa com usuarios; 
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• Sistemas de rastreamento (registro) do cliente: 

• Sistemas baseados em conhecimento (regras e casos). 

Estas vantagens de curto e de longo prazos sao conseguidas mais facilmente quando as diversas 

partes de um sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk estao todas conectadas, num ambiente unificado. Em outras pab-

\Tas, o modo como as varias ferramentas interagem pode ser mais crucial para o help desk de uma 

organizacao do que cada ferramenta individualmente. 

2.5 Arquiteturas baseadas cm conhecimento para sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk 

Portanto, sao v aria das as metodologias e ferramentas para a construcao de um SAU incluindo desde 

a construcao atraves de sistemas fonados e atraves de sistemas via fax ate a construcao atraves de 

sistemas computacionais baseados em conhecimentos (SBC). O presente texto, no entanto, nao 

objetiva explorar todas estas metodologias e ferramentas, restringindo o seu escopo aos sistemas 

automaticos. Estamos particularmente interessados nas metodologias que permitem o design de 

sistemas help desk baseados em conhecimentos e, dentro destas metodologias, nos restringindo ao 

Raciocinio Baseado em Casos (RBC). Nos SBC, em geral o apoio computational a clientes e usua-

rios e \iabilizado atraves da encapsulacao de grandes quantidades de conhecimentos previamente 

adquiridos de quern os possui. Uma encapsulacao de conhecimentos que costuma ser feita quer 

atraves de regras heuristic as, como nos sistemas baseados em regras (SBR), quer atraves de casos 

computacionais ou RBCzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA a serem oportunamente detalhados. Como anunciarmos mais acirna, nao 

faz parte do escopo do presente texto a avaliacao dos sistemas help desk baseados em conheci-

mentos contidos em regras. Interessa-nos aqueles sistemas que empregam a tecnologia de RBC - a 

ferramenta dominance de modeagem dos sistemas help desk. 

2.5.1 Raciocinio baseado em casos apticado a help desk 

As vantagens em se modelar um SAU atraves do RBC em relacao as regras heuristicas podem ser 

vistas de quatro modos diferentes: 

• Aquisicao de Conhecimento - Casos (e nao as regras abstratas) sao mais compativeis com o 

modo humano atraves do qual o usuario e o especialista costumam se "lembrar" dos eventos. 

E muito mais facil e mais natural para o especialista articular e se "lembrar" daqueles exem-

plos espetificos de problemas e solucoes com os quais tenha se deparado do que ter de des-

crever uma resolucao de problemas em termos de um grande numero de regras abstratas. De 

fato, a pratica tem demonstrado que a construcao de sistemas baseados em RBC, alem de pos-

suir uma forte plausibilidade psicologica, e tambem mais facilitada do que a construcao de 
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sistemas convencionais baseados em regras. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Aprendizagem por Experiencia - Por definicao, os sistemas help desk, em particular, e os sis-

temas baseados em casos, em geral, sao construidos em cima de uma memoria de casos pre-

vios. Toda vez que o sistema resolve um problema novo que aparece, tanto aquele problema 

quanto a sua solucao devem ser armazenados na memoria na forma de um caso. Comportando-

se deste modo, os sistemas em RBC podem facilmente aprender por experiencia. Em RBC, um 

sistema nao tern de perder tempo em "re-solucionar" um problema que seja igual a um outro ja 

passado'resolvido pelo sistema anteriormentezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I G O . M E S 97| . Tambem, estes sistemas tern uma 

outra propriedade interessante, particularmente, em relacao a aprendizagem: eles nao repetem 

erros que, por ventura, tenham sido cometidos ao solucionar um certo problema pela primeira 

vez. Enquanto sistemas baseados em principios gerais ou regras heuristicas fazem resolucao de 

problemas gastando enorme tempo e praticamente partindo do nada, as pesquisas tern 4 -

monstrado que os sistemas em RBC podem gerar solucoes muito mais velozmente IKOLODNLR 

91| . 

• Adaptabilidade - Enquanto os sistemas baseados em regras (SBR) sao rigidos {brittle, na ter-

minologia international) os sistemas que aplicam a metodologia de RBC exibem maior r> 

bustez ao encontrarem situacoes novas. Esta robustez tern origem nas tecnicas de adaptacao 

de casos (tanto na adaptacao automatica quanto na adaptacao pelo usuario). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.5.2 Exemplos de raciocinio por casos em help desk 

A compreensao de como funriona o RBC e muito simples e essa e uma das razoes que fazem com 

que essa tecnologia tenha sido tao rapidamente adotada tanto no meio rientifico bem como no meio 

industrial e empresarial JALTHOFF 95] . Utilizaremos duas situacoes muito simples para exemplificar 

as bases de fun ci on am en to de um sistema que emprega o 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 resolvera este problema e todos os 

problemas similares atraves da concepcao/modelagem de um caso computational ou de um grupo 

de casos que tratem da mesma materia. Este caso construido para este objetivo especifico passara a 

compor a base de conhecimento do sistema e tera de conter, no minimo, tres componentes essenti-

als: um identificador do tipo de problema, uma descricao precisa do problema no mouse e uma 

solucao para este mesmo problema. Isto e o que estamos a denominar de caso computacionat, tudo 
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mais que venha a girar ao seu redor sao mecanismos proprios da filosofia de RBC, objetivando a 

manipulacao do caso ou do grupo de casos concebidos. No exemplo, estes ties componentes podem 

ser: 

1.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ldentificacao do Problema: 5731 

2. Descricao do Problema: Usuario reclama que o "mouse nao funciona mais" 

3. Solucao para o Problema: Operador 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 o problema e recorrente. 

Resolver problemas novos de acordo com a recomendacao de solucoes anteriores como esta cons-

titui a essentia de um sistema help desk, nao somente em materia de hardware, como tambem em 

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

seguir um outro cenario diametralmente oposto ao dominio de hardware. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Help desk em emprestimozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA financciro: Caso 2 

Vejamos uma nova situacao onde a aplicacao destes sistemas e cad a vez mais de maior importan-

cia. Digamos que o possivel usuario de um sistema desta natureza seja um gerente de banco. Um 

gerente de banco ao analisar uma sobritacao de emprestimo atiia como um underwriter - o respon-

savel por uma instituicao financeira que tem de detidir sobre quern pode ou nao receber dinheiro 

emprestado desta instituicao fmanceira. O primeiro passo do underwriter e pesquisar o seu cliente 

tentando descobrir aquelas caracteristicas que lhe permitam tomar uma decisao em favor da apro-

vacao ou da negacao deste emprestimo. Esta decisao que parece facil, de fato, constrari um dilema 

para o underwriter. De um lado, ele nao podera simplesmente emprestar o dinheiro da instituicao a 

qual representa sem a devida garantia de que o referido emprestimo ao cliente possa ter o seu repa-

g amen to ou possa ser amortizado no tempo previsto. Por outro lado, esse mesmo gerente precisa 

atuar sufirientemente equilibrado, pois a sua decisao nao deve desanimar ou ser necessariamente 

desagradavel para o cliente, uma vez que o maior lucre de um banco (a sua razao de ser) depende 

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

Uma forma de resolver este problema consiste em comparar cada novo emprestimo com aquele 

conhecimento de emprestimos bem sucedidos no passado (vamos assumir que o referido gerente ja 

venha trabalhado no banco por muitos anos e possui uma memoria exceptional para guardar situa-

coes de emprestimos). Se o perfil de um cliente hoje e semelhante ao de um outro que conseguiu 

pagar seu emprestimo, entao, o underwriter tera uma firme base para apoiar a sua decisao de con-

ceder o emprestimo. O contrario tambem e 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 tambem o 
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gerente firmara a sua conviccao de que deve negar o emprestimo solicitado. 

Um sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk para esta aplicacao e construido em cima de casos que representam estas 

siruacdes de contratos de emprestimo. Cada caso computational para essas situacoes devera ser 

modelado com base naquelas tarefas mentais que se costuma realizar para resolver este problema 

em um sistema ainda nao automatico. Por exemplo: 

1. O gerente procura em sua memoria emprestimos anteriores e busca semelhangas com o caso 

do cliente novo que se apresenta; 

2. O gerente tenta inferir uma resposta a partir do emprestimo mais semelhante que ele conseguiu 

se lembrar, em termos de comparacao das caracteristicas dos clientes: 

3. Tambem o gerente tenta fazer adequacoes ao contexto do cliente atual. Por exemplo. 

RSI.500,00 e um salario razoavel hoje, porem, CRS 1.500,00 em 1990 era um salario peque-

no. Ou seja, o salario em real e apenas um componente do caso atual (caso alvo) enquanto o 

salario em cruzeiros e o correspondente componente salarial do caso passado (caso fonte) que 

precisa ser adaptado; 

4. Na hipotese do analista de emprestimos (underwriter) ou gerente (que nem sempre sao as 

mesmas pessoas) vir a autorizar o novo ernprestimo, ele vai monitorar e armazenar o resultado 

deste emprestimo, em termos do seu pagamento e de seu respectrvo retorno em lucro para 

aplicar as suas liicoes a outros casos possiveis, no future 

Este e justamente o papel de um help desk baseado em casos para atuar no dominio da anabse de 

credito. A modelagem destes sistemas possui assim um forte respaldo na cognicao ou no modo 

humano de agir. 

2.6 Plancjamcnto de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk 

Uma vez tomada uma decisao a favor da implementacao de um sistema help desk, deve-se em se-

guida passar por uma fase preliminar de definicao de muitos aspectos de detalhamentozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ITHOMAS 96; 

C Z E G E L 9 8 | . A partir deste ponto trataremos destes aspectos de detalhamento de um sistema help 

desk ou SAU. Entre estes aspectos a serem tratados estao o dominio de atuacao dos help desk, sua 

missao, objetivos, services ou suportes, estnitura, analise de custo-benefitio destes sistemas, sua 

implementacao via internet e finalmente, questdes de marketing de sistemas help desk. 

2.6.1 Dominio de um sistema help desk 

O dominio de um help desk e a area dos problemas a serem resolvidos. Ele e definido atraves de 
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tres elementos estrururais: azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA missao, os objetivos e os servicos a serem oferecidos aos usuarios. Para 

defini-los, e necessaria uma interacao com tres fontes de informacoes gerais da estrutura do help 

desk: (i) os usuarios, (ii) os Grupos de Informacao e Tecnologia - GIT (area de sistemas as outras 

areas envoividas com o dominio objeto do sistema help desk da empresa) e (Hi) o gerente rcspon-

sdvelpelo projeto. Estas definicoes propiciam que o sistema seja dirigido para um negocio especi-

fico e bem focalzado. 

O gerente de um sistema help desk e aquele especialista do dominio de atuacao que tern muito a 

contribuir com informacoes sobre as necessidades criticas dos servicos de apoio que deverao 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 sistema. No caso de nao se contar com esse profissional na or-

ganizacao (por exemplo, por ser um novo dominio), deve-se buscar tais informacdes em outras 

fontes. 

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

sistema. As mais comuns sao as seguintes: 

(i) Possibilitar resposta rapida a mudancas nos servicos e a busca de ajuda externa quando re-

cessario (consultorias e terceirizagdes); zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(ii) corrigir problemas rapidamente, evitando que estes interfiram nas funcoes criticas do siste-

ma; 

(Hi) automatizar, sempre que possiveL as operacoes presentes nos processos produtivos das orga-

nizacoes, cortando os seus custos; 

(iv) monitorar e gerar relatorios sobre o uso das opcoes tecnologicas e sobre o desempenho do 

sistema; 

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

Quanto aos Grupos de Informacao e Tecnologia (GIT), estes devem ser os melhores parceiros dos 

sistemas help desk. Entretanto, as responsabilidades de cada membro devem ser bem defmidas. O 

foco principal do help desk e o recebimento e encaminhamento de chamados de ajuda, enquanto 

que o foco da acao dos Grupos GIT e a resolucao dos problemas que geraram tais chamados. Entre 

as responsabilidades destes grupos podem estar: 

(i) a padronizacao: o grupo de desenvolvimento do help desk participa na definicao dos padroes 

e os Grupos sao responsaveis pela sua divulgacao e acompanhamento; 

(ii) a resolucao de problemas com aplicativos desenvolvidos na empresa: o help desk recebe o 

chamado na bnha de frente e repassa para o Grupo responsavel pelo apoio secundario; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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(Hi)zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA a resposta a consulta sobre selecao de software: podem surgir consultas a partir do help desk, 

entretanto a area de tecnologia faz a selecao: 

(iv) a monitoracao de redes de computadores: o help desk deve monitorar e notificar problemas 

para a area tecnologica envolvida. 

E preciso conhecer bem os usuarios para saber o tipo de apoio que o sistema precisa dar. A razao 

da existencia do sistema esta em possibilitar que os usuarios sejam mais produtivos em suas fun-

coes. Conhecer os usuarios significa saber (i) quern sao eles. quantos sao e onde estao: (ii) qual a 

tecnologia que ele utilizam. para que e com qual frequencia: (Hi) qual a capacidade deles de usar 

essas tecnologias e quao amigaveis elas sao para eles; (iv) quais sao suas prioridades: (v) como sao 

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

Com esse levantamento previo em maos, pode-se buscar definir com mais exatidao o dominio do 

sistema help desk. A seguir, examinamos em detalhe os tres componentes do dominio de atuacao de 

um help desk: a missao, os servicos e os objetivos do sistema help desk, propriamente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.2 Suportes oferecidos por sistema help desk 

Os suportes ou servicos oferecidos pelo sistema help desk sao determinados pelas necessidades dos 

usuarios, pela gerencia do sistema, pelos GIT, e pela disponibilidade financeira para investir no 

desenvolvimento e manutencao do sistema. Portanto, a meta de oferecer muitos servicos deve ser 

vista com cautela, pois pode-se chegar a uma situacao onde o usuario com necessidades urgentes 

seja forcado a esperar muito tempo enquanto as resolucoes de problemas menos importantes este-

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

• ser adrninistravel: verificar se o sistema help desk esta oferecendo mais servicos do que ele 

pode administrar; 

• dar apoio ao negocio: tendo em vista que os recursos sao limitados, deve-se buscar fazer o 

melhor uso dos mesmos, focalizando o negocio e utilizando as melhores fontes de informacao 

no dominio, principabnente o gerente, os usuarios e os GIT; 

• ser bem compreendido e bem definido: caso contrario, os usuarios podem criar expectativas 

alem do escopo do sistema; quanto mais claros estiverem os servicos oferecidos para os usua-

rios, mais satisfeitos estes ficarao, pois nao terao surpresas; servicos bem definidos ajudam a 

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

Os servicos devem ser exaustivamente listados para nao deixar margem a solicitacoes individuals e 

para orientarem tanto o grupo de desenvolvimento quanto os usuarios. Um exemplo de lista de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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servicos emzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk podera ser: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(i) prover apoio das 07:00 as 19:00 horas: 

(ii) permitir que os usuarios acessem os servicos oferecidos pelo sistema help desk atraves de va-

rios meios possiveis (por exemplo. e-mail, telefone ou FAX); 

(Hi) prover suporte prioritario para todos os sistemas de softwares ou hardware definidos como 

padroes da empresa: 

(iv) prover um ponto central de contato para qualquer problema tecnologico. O sistema help desk 

e o responsavel pelo registro do problema, pela busca da solucao e pelo encaminhamento da 

mesma solucao ao usuario requisitante. Os problemas que nao possam ser resolvidos sao en-

caminhados para as areas apropriadas mas continuam sendo monitorados ate sua solucao; 

(v) manter um site que disponibilize o sistema help desk via intranet; 

(vi) manter o inventario de hard waresofrw are (no que se re fere ao dominio do help desk); 

(vii) monitorar o desempenho da rede de computadores e notificar os grupos apropriados sobre 

possiveis problemas potentials; 

(viii) oferecer treinamento/educacao baseado nos bancos de casos armazenados; 

(ix) participar de grupos para oeterminar padroes de hardware e software. 

Para auxiliar no controle da lista, deve ser elaborado o contrato de servicos por nivel onde sao ds-

finidas as medidas de desempenho do sistema help desk bem como as expectativas dos clientes e da 

equipe de help desk. Cada parte neste contrato deve compreender quais sao as suas responsabilida-

des e o que esperar da outra parte. Esse contrato deve conter medidas quantitativas e qualitatrvas 

baseadas nos servicos que devem estar direcionados para proporcionar um maior valor ao empre-

endimento. Ele e importante tambem para que o administrador do sistema acompanhe o desempe-

nho do sistema Um exemplo de contrato de servicos por nivel e 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 intidente que 

provocou o chamado. As prioridades sao determinadas em funcao de uma estimativa de gravidade 

do problema e do resultado do seu impacto para o negocio, ou seja, em relacao ao prejuizo atual e 

potential / future no caso de persistentia do problema. Essa mesma estimativa deve basear-se, 

tambem, na busca da satisfacao / atencao aos cbentes. A prioridade e os tempos de resposta con-

tratados por niveis variant de acordo com as necessidades da organizacao. Apresenta-se um modelo 

de uma tabela de prioridades ("Severity Level Table"zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA [ M I C R O S O F T 971) no Anexo B. A tabela 

define os tempos maxim os de atendimento para os chamados, acordados para cada nivel. Entretan-
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to, lembramos que os sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk ambicionam resolver por volta de 80% dos chamados no 

primeiro contato. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.3 Estrutura de um sistema help desk 

A estrutura geral tipica de um sistema help desk e mostrada na Figura 2.3. Em seguida. apresentam-

se duas visoes complementares da estrutura interna para a administracao desses sistemas. Essas 

estruturas se juntam para compor o Ciclo de Vida do sistema help desk, que e analogo ao dos sis-

temas de RBC. a ser discutido no Capitulo 3. A Figura 2.3 mostra tres niveis cada um realizando 

tarefas disrintas mas complementares, como veremos a seguir. 

I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Todos os 

chamados 

1* nivel de apoio 

Recebe os chamados 

; I in ha de Frente) 

I 
Chamados que o 1° nivel 

nao conscgue resolver 

Chamados que necessitarn 2* nivel de apOlO 

conhecimento especialista Busca de solucoes imediatas 

(Especialistas internos) 

I 

Chamados que necessitam 

conhecimento especialista 

3° nivel de apoio 

Pesquisa para busca de solucoes 

(Especialistas externos) 

Figura 2.3: Estrutura tipica de sistemas help desk [ C Z . E G E L 9 8 | 

Primeiro Nivel: Linha de Frente 

E o ponto de contato initial com o usuario e a primeira oportunidade de ajuda-lo. Normalmente 

este nivel e estruturado em um local onde os chamados sao respondidos quer. (i) automaticamente 

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

atendimento nao garante uma solucao imediata do problema. 

Quanto ao atendimento \ ia operador, este normalmente tenta resolver o problema diretamente e os 

chamados sao passados a outrem somente se nao forem resolvidos. Os usuarios precisam descrever 

bem seus problemas ao operador. Sistemas que implementam bases de conhecimento, sistemas 

especialistas e softwares de diagnostico remoto usam essa opcao tecnologica para aumentar a por-

centagem de chamados resolvidos no primeiro contato. Um fator diferenciador e que no atendi-

mento via operador, os usuarios preferem o contato direto, ao inves de tentar resolver seus proble-

mas usando o modulo automatico. 

Segundo e Terceiro Niveis: Solucoes intemas e externas 

0 Segundo Nivel na estrutura do help desk consta de especialistas internos que trabalham para re-

solver os novos problemas. Eles tambem podem desempenhar outras atividades. Devem, entretanto, 

trabalhar em tumos onde dividem o tempo entre o desenvolvimento do sistema help desk (rever 

solucdes novas para inclui-las na base de solucoes) e o atendimento na linha de frente. As funcdes 

exercidas pelos anabstas dependem dos servicos que o sistema help desk abrange. Entretanto, po-

dem incluir teste e instalacao de software, iniciativas para resolver chamados de marketing, pes-

quisa para usuario, manutencao do sistema help desk em funcionamento na rede da empresa e site 

na internet Idealmente, o segundo nivel desenvolve atividades voltadas para a otimizacao do sis-

tema atual atualizando-o com novos casos e solucoes, bem como monitorando a atualidade da mis-

sao, os objetivos e os servicos de forma a atender os usuarios pro-ativamente. 

O Terceiro Nivel de apoio envolve areas externas a equipe de desenvolvimento e monitoracao do 

sistema help desk. Essas areas externas podem ser constituidas por suporte tecnologico, administra-

cao de banco de dados, area de desenvolvimento de sistemas e administracao da rede de computa-

dores da empresa, prestadores de servicos terceirizados, especialistas extemos, consultorias. Entre-

tanto, algumas dessas areas podem vir a constituir, no projeto de concepcao do sistema, tarefas 

intemas ao staff do sistema help desk, por exemplo a adrninistracao da rede. Os servicos nesse nivel 

precisam estar bem definidos, assinalando as responsabilidades de cada grupo ou pessoa envolv i -

dos no processo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.4 Grupo de trabalho em help desk 

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

que passam pela resposta das seguintes perguntas: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• Quern incluir na equipe? Quern colocar nazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 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 horario o apoio deve funcionar? 

• Quais os servicos 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 e seu nivel salarial? 

• O que as instituicoes a quern prestam apoio esperam da equipe de help desk? 

• Como a equipe sente que esti 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, tambem, que cada sistema desses e uma aplicacao em um contexto particular, com 

um perfil de maior ou menor complexidade. Vejamos, por exemplo, duas situacoes de sistemas 

help desk abaixo para compara-las: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Situacao 1: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

C H A M A D O S POR M E S 2.800 

N U M E R O D E U S U A R I O S 1.500 (1.200 chamados intemos e 300 externos) 

N U M E R O D E PESSOAS NO STAFF DO SISTEMA" 4 no 1° nivel, 10 no 2° nivel 

N U M E R O D E USU ARJOS POR MEMBRO D A EQUIPE DO HELP DESK: 107zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I 

C H A M A D O S POR MES POR MEMBRO D A EQUIPE DO HELP DESK: 200 

C H A M A D O S POR MES POR USUARIO: 1,9 

Situaqao2: 

C H A M A D O S POR MES: 10.000 

N U M E R O D E U S U A R I O S 8.000 

N U M E R O D E PESSOAS NO S T A F F DO SISTEMA: 4 no 1° nivel (operadores), 170 no 2° nivel (tecnicos) 

N U M E R O D E USUARIOS POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK: 45 

C H A M A D O S POR MES POR MEMBRO DA EQUIPE DO HELP DESK. 56 

C H A M A D O S POR MES POR USUARIO: 1.25 

Os dados mostrados, apesar de nao constituirem todas as estatisticas dos sistemas, servem para 

alertar quanto a possiveis comparacoes entre sistemas help desk sem anabsar os detalhes do ambi-

ente. Numa comparacao, no Exemplo 1, cada membro da equipe de apoio responde a 200 chamados 

por mes, aproximadamente quatro vezes mais que os do Exemplo 2. Isso nao significa absoluta-

mente que o sistema de que trata o exemplo 1 esteja realizando um trabalho melhor, pois nao se 

sabe o nivel de complexidade dos problemas que os dois estao trabalhando. Caso os trabalhos do 
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sistema dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 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. 

Assim. tem-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) os servicos a serem oferecidos: 

(ii) os objetivos do sistema: 

(Hi) o perfil dos usuarios; 

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

(v) a complexidade do ambiente do help desk (tecnologia disponivel, abrangencia do sistema e 

do dominio); 

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

(vii) disponibilidade fmanceira para o empreendimento total. 

As pesquisas nesta area estao a nos mostrar que a montagem da equipe de desenvolvimento e ma-

nutencao de sistemas help desk e um fator vital para sua concepcao e para o sucesso do empreen-

dimento. Eventualmente, surge a necessidade de se agrupar sistemas que prestam servicos com 

caracteristicas semelhantes e essas equipes passam para um novo tipo de atividade que e voltada 

para o agrupamento de servicos oferecidos de forma a integrar esses sistemas que, em termos te c-

nologicos, ja trabalham numa mesma linha. Como surgem esses sistemas help desk integrados e 

suas vantagens e o nosso proximo assunto. 

2.6.5zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Estrutura interna de sistemas help desk 

Apos visualizar a estrutura basica de sistemas help desk em um nivel mais elevado de abstracao, 

trata-se, agora, da estxirturacao interna desses sistemas. A administracao de um sistema help desk 

pode possuir uma interface simples ou complexa intermediando as relacoes com os clientes atraves 

ou de contatos telefonicos, ou de uma rede de computadores ou ainda atraves internet. Na secao 

que segue sao mostradas opcdes atuais de estruturas desses sistemas e o caminho de sua evolucao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Gerenciamento de sistemas help desk 

Cinco componentes basicos estao presentes a sistemas help desk [THOMAS 96; C Z E C E L 98| . Eles sao: (i) 

captura e registro de chamados; (ii) redirecionamento dos chamados; (Hi) banco de dados centra ; 

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

que podem ser implementadas e conectadas em versdes posteriores. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Registro de chamados. Ao ser registrado um chamado, identifica-se o cliente (nome, telefone 

para contato, organizacao. departamento, localizaciio, dia e hora), bem como informacoes refe-

rentes ao chamado (se for da area de sistemas, hardware ou software que apresentam o pro-

blema, configuracao e identificacao do equipamento). Segue-se a descricao do problema em 

detalhes (componentes envolvidos, nivel de prioridade do chamado - que pode ser gerado au-

tomaticamente com base em variaveis redefinidas). Em geral, um numero de registro do cha-

mado e gerado automaticamente. 

• Redirecionamento de chamados. Os chamados entram em filas onde sao direcionados para 

areas e tecnicos especificos que buscarao resolver o problema. A identificacao desse tecni-

co/especialista e registrada no chamado. 0 responsavel pelo atendimento verifica se trata de 

um problema novo e, caso seja, registra anotacoes a medida que vai resolvendo o problema e 

estas vao compor o banco de solucdes do sistema. Chamados atendidos significam operacdes 

sao fechados ou encerrados, e o cliente que disparou o chamado recebe uma mensagem infor-

mando a solucao. Alguns sistemas implementam o redirecionamento de chamados automati-

camente com base em criterios pre-definidos. O direcionamento pode ser via pagers, telefone, 

email, internet ou ainda atraves da anvacao de um alarme. 

• Banco de dados central. Neste banco sao arquivadas as informacdes sobre os chamados, ou 

seja, as anotacoes do responsavel pelo atendimento na busca pela solucao de uma certa ± -

manda. Os clientes podem ter acesso controlado a esse nivel de informacao ou para acompa-

nhar a evolucao do atendimento de seu chamado ou para verificar a existencia de solucao de 

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

• Relatorios basicos e consultas. Esses relatdrios apresentam informacdes basicas sobre os aten-

dimentos (quantitativos de chamados abertos, pendentes e fechados; operadores de plantao; 

problemas novos, pendentes; informacdes cadastrais, etc). As consultas de clientes e da equipe 

do sistema podem ser direcionadas a problemas resolvidos, atendimentos pendentes e seus an-

damentos, etc, cujas informacdes constam no banco de dados central. Esses sao procedimentos 

vitais para o acompanhamento do desempenho do sistema pelo seu adrriinistrador e pelos cli-

entes. 

• Monitoracao do atendimento. O sistema pode ser programado para disparar procedimentos 

que notifiquem chamados muito antigos e outras situacoes predefmidas. Para a administracao 

desses ambientes, podem ser gerados diversos tipos de relatorios (de evolucao de chamados, 

por tipo de chamados, chamados abertos, fechados, pendentes, lista do banco de solucdes, etc). 
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Alem dessas funcoes basicas, o sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk pode possuir enrradas para outras funcdes. como 

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

sistemas help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

— Relatorios basicos/Consultas 

— Banco de dados central 

— Redirecionamento de chamados 

— Registro de chamados 

— Moniloramcnto do atendimento 

Sistema Basico de 

Gerenciamento de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Help Desk 

Ferramentas de comunicacao 

Bases dc Conhecimento 

Sistemas Especialistas 

Administracao de ativos 

Acesso a Internet 

Analise dc desempenho 

Treinamento 

Ferramentas de previsao e cronogramas 

Relatorios especiais 

Figura 2.4: Estrutura basica e de um sistema help desk e suas relacdes com sistemas extemos 

(adaptado de | C Z E C E L 9 8 | ) 

Ferramentas de comunicacao 

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

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

cialistas intemos e extemos. Algumas dessas ferramentas sao: 

• Quadro de avisos informatizado: simples de imp! em en tar, sao canais diretos de comunicacao 

com acesso controlado. Sao muito eficientes quando existe uma cultura na organizacao para 

consulta-los periodicamente; 

• Mensagens gravadas: o sistema telefonico, conectado ao ambiente help desk, pode incluir a 

opcao de gravacao de mensagens. Esta ferramenta pode ser utibzada de diversas maneiras, i i -

clusive para registrar chamados de usuarios que descrevem verbalmente o problema objeto do 

chamado; 

• E-mail: e um meio de comunicacao de uso geral que permite o contato com todos os usuarios 

de forma rapida e eficiente; 

• Intranet/Internet, pode perrnitir acesso direto ao sistema help desk onde o cliente, mediante 

cadastro previo, faz suas proprias consultas na tentativa de resolver seus problemas e registra 

diretamente seus chamados; 
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• Distribuidor automatico de chamados (DAC):zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Um DAC redireciona os chamados que chegam 

ao servidor do sistema help desk para uma area e/ou para um analista'especialista disponivel. 

Quando todos estao ocupados, o cliente pode escutar uma mensagem solicitando que 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 prove, entre outras funcoes, estatisticas dos cha-

mados. Os DAC atuais direcionam automaticamente os chamados para areas especificas medi-

ante o interesse do cliente que sinaliza sua escolha, indicando um numero predefinido refe-

rente a sua area de interesse. 

Outros aspectos referentes a comunicacao do usuario com sistemas help desk estao ligados as q> 

coes de acesso que podem ser de dois tipos, via operador ou acesso direto pelo cliente ao ambiente 

do sistema, como mostram as fieuras 2.5 e 2.6. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Base de Conhecimento 

Banco de Dados de Chamados 

Banco de Dados de Ativos 

Banco de Dados de Clientes 

Sistema de gerenciamento de Help Desk 

Cliente 

FONE 

E - M A I L 

incidcntc zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

r e s d u c a o  

Operador de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Help Desk 

Figura 2.5: Acesso ao sistema help desk atraves de operador | C Z E C E L 9 8 | 

INTERNET/ 

INTRANET QuestaoTrablema 

Cliente FONE/IVR* Resposta'Resolucao 

Base de Conhecimento 

Banco de Dados de Chamados 

E - M A I L Banco de Dados de Ativos 

IV'R - Integrated Voice Responser 

Banco de Dados de Clientes 

Sistema de gerenciamento de Help Desk 

Figura 2.6: Acesso direto ao sistema help desk | C Z E C E L 9 8 | 

As principals diferencas entre as duas sao o nivel de complexidade da implementacao, quanto a 

liberdade do cbente/usuario de navegar no ambiente em busca de solucoes para seus problemas. 

Essas diferencas possuem reflexo no valor do investimento para o desenvolvimento do sistema e no 
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numero de operadores necessarios para atender os chamados. 

Bases de conhecimento c Sistemas Inteligentes 

Esses modulos compoem o processo de resolucao do problema e devem tambem ser utilizados no 

treinamento de novos operadores e clientes. Essas ferramentas aumentam o conhecimento do d>-

minio dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk na medida em que sao 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 otimizacao de sua capacidade de resolucao de problemas. O emprego de sistemas 

inteligentes. Segundo documento produzido pelo Help Desk InstitutezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA |HDI 97|, apenas 17% das 

organizacoes pesquisadas utilizavam sistemas baseados em tecnicas de Inteligencia Artificial. Os 

principals motivos por esta pequena porcentagam sao: 

• o conhecimento de especialistas leva um tempo consideravel para ser informatizado e manti-

do: 

• a estrutura de dados e um fator critico para as bases de conhecimento e para sistemas inteli-

gentes, principahnente se a area de dominio do problema nao e bem conhecida/compreendida; 

. • a diversidade terminologica e as dificuldades em se classificar o conhecimento do dominio 

podem tomar complicado o uso e a manutencao do sistema computational inteligente; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Problema posto 

ao help desk Problema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

sim 
Solucao conhecida? ——̂  

nao  ̂

Solucao esta na base sim 

de conhecimento? 

Solnciona 

Problema 

Solnciona 

Problema 

Adiciona problemalsolucao a 

base de conhecimento, caso 

ainda nao o tenha 

Atualiza problemalsolucao 

^ na base de conhecimento, 

se necessario 

Passa o problema para o 

proximo nivel de suporte 

Soluciona 

Problema 
Adiciona problemalsolucao a 

 ̂ base de conhecimento 

Figura 2.7: Utilizacao de bases de conhecimento para a resolucao de problemas I C Z E C E L 9 8 1 
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• em um ambiente amplo e complexo. aumentam as possibilidades de problemas no desenvol-

vimento do sistema: 

• esses sistemas requerem do usuario um conhecimento razoavel de tecnicas de informatica en-

volv idas na utilizacao destes recursos. 

No ambientezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 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 usuarios. 

Ela e construida pelos especialistas que sabem como resolver os problemas no dominio. Na figura 

2.7 e mostrado o processo de resolucao de problemas e de formacao das bases de conhecimento em 

sistemas help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Ferramentas de administracao de ativos (FAA) 

Sistemas com FAA devem conter registros de todos os softwares e hardwares da organizacao. Eles 

contem informacao extensiva dos equipamentos da organizacao, que inclui detalhes sobre os apB-

cativos proprios, outros softwares licenciados, padroes de configuracao de hardware (memoria, 

disco rigido, etc), opcdes de set up e arquivos de configuracao. Essa informacao e armazenada em 

ban cos de dados conectados as FAA e ao sistema help desk. Normalmente, esse tipo de ferramenta 

monitora a existencia de softwares nao autorizados no acervo da organizacao, garantindo o uso 

exclusivo daqueles Ucenciados. FAA podem ainda fomecer calculos financeiros a partir das infor-

macoes presentes no banco de dados. Tais informacoes podem tambem ser utilizadas para a gera-

cao de diversos tipos de relatorios. 

Outros modulos opcionais podem disparar rotinas em intervalos de tempo predeterminados para 

coletar informacoes de acesso ao sistema referentes a chamados de cbentes (abertos, pendentes e 

fechados), informacdes sobre o intervalo de tempo entre o registro de chamado e a resolucao do 

problema, monitorando assim o desempenho dos servicos disponibilizados pelo sistema help desk. 

Outras ferramentas de gestao fazem previsao sobre o uso do help desk 

Ferramentas de previsao e de gcracao de cronogramas 

As ferramentas de Previsao podem ser de dois tipos: (i) de demanda dos cbentes e (ii) de necessi-

dades da equipe do sistema help desk Nelas sao utilizados dados historicos para prever as ativida-

des para um periodo de tempo futuro. Caso esses dados nao existam, devem ser coletados a partir 

do primeiro dia de atividade do sistema. Para a equipe do sistema, a ferramenta mostra um numero 

ideal de operadores/especialistas que deverao estar em atividade em um determinado periodo, con-

siderando as demandas dos clientes (que mudam de acordo com o contexto momentaneo do domi-
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nio), bem como feriados, fins de semana, escala de ferias, licencas medicas, eventos especiais e 

outras condicoes que possam surgir. 

Tambem um componente que monta cronogramas permite ao administrador montar escalas de 

plantao para periodos defmidos. Pode ainda considerar as preferencias, 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 situacao exija. Essas ferramentas devem ser previstas especia 1-

mente para grandes ambientes de atendimento. 

EmzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk ainda outra funcao a ser gerenciada e a do treinamento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Treinamento utilizando sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk 

Tutorials normalmente sao 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 cliente/usuario. Entre as vantagens do tutorial on-line, encontram-se as seguintes: ele pode 

ser atualizado frequentemente; devido a sua caracteristica dinamica (atualizacao constante) pode 

tomar-se importante um canal interativo de comunicacao com os clientes e usuarios. Entretanto e 

mais complexo de ser implementado e mantido, necessitando de atencao constante. Todas as cp-

coes 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 eventualmente necessitam montar 

relatorios personalizados contendo informacoes especificas do tipo quantidade de chamados aber-

tos, tipos de chamados abertos, lista de solucoes para um determinado problema recorrente, quanti-

dade de chamados sendo atendidos por um determinado especialista (os andamentos e o tempo de 

resolucao), etc. Todas estas informacoes que nao estao diretamente disponiveis no sistema, que nao 

possuem uma periodicidade definida, mas que podem ser acessadas mediante uma selecao das h -

formacdes e/ou um filtro predeterminado caracterizam os relatorios especiais. 

Analisc de desempenho de sistemas help desk 

O administrador/gerente do sistema help desk deve estar atento ao desempenho do sistema acom-

panhando o nivel de satisfacao do cliente/usuario e ao incremento de valor no negocio e nos custos 

do empreendimento. Nessa analise de desempenho os seguintes fatores sao acompanhados cons-

tantemente: 
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• Rctomo do investimento:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA e o calculo do valor das contribuicoes que o sistema help desk esta 

dando, equilibrado com o preco do sistema para os beneficios advindos da solucao de proble-

mas no dominio: 

• Gerenciamento da Qualidade: consiste em acompanhar a qualidade/eficacia das respostas da-

das aos problemas dos clientes no ambiente de dominio que ele oferece apoio e que muda 

constantemente; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Nivel de pro-atividade: consiste em verificar a existencia e eficienciaeficacia de pianos de 

melhoria do atendimento as demandas que vao de encontro as necessidades presentes e futuras 

de cBentes e usuarios. 

A situacao externa de baixo desempenho e aquela que ocorre quando o sistema help desk encontra-

se fora de condole, ou seja, quando existe um grande numero de problemas pendentes sem solucao 

e alguns deles comecam a surgir em outras areas da organizacao, aumentando o numero de chama-

dos. A figura 2.8 mostra o ciclo que se instala quando esse tipo de situacao ocorre. 

A forma de quebrar esse ciclo envorve atitudes para garantir que o numero de solucoes dadas aos 

problemas regjstrados seja sempre maior que o de problemas novos, bem como envolve o acompa-

nhamento da resolucao de todos os problemas colocando as seguintes prioridades em evidencia: 

• Focabzar o dominio; 

• Estruturar os niveis de apoio, visando mmimizar os tempos de resolucao de problemas; 

• Agregar as ferramentas necessarias e irtiliza-las adequadamente; 

• Identificar aquilo que seja o mais importante no dominio da aplicacao do sistema concentran-

do-se nesse seu doniinio de atividade; 

• Defmir padroes e procedimentos visando garantir a consistencia e corretude do servico presta-

do; 

• Avaliar constantemente a funcao do help desk para garantir que o sistema forneca as respostas 

adequadas aos clientes. 

O desempenho e um dos fatores mais importantes para a de manutencao de um sistema help desk e 

o objetivo das atitudes listadas acima e eliminar a hecessidade de chamados posteriores atraves da 

resolucao eficaz e eficiente dos problemas. Assim, o sistema proporciona informacoes mensuraveis 

dos ganhos que a organizacao esta tendo em manter esse tipo de atendimento a clientes e usuarios. 

Entretanto, pode ocorrer degradacao em organizacoes que implementem muitos sistemas deste tipo. 

Neste caso, surge a necessidade de ser revista a estrategia do atendimento e, possivelmente, buscar zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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a integracao de seus diversos sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk. Esse e o caminho natural resultante do uso dessa 

tecnologia e e o assunto tratado no proximo topico. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Problemas nao 

Resolvidos 

Figura 2.8 Ciclo de um sistema help desk com baixo desempenho | C Z E C E L 9 8 | zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.6 Sistemas help desk integrados 

A ideia de se desenvolver sistemas help desk comecou 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, e muitas vezes observou-se que os chamados eram feitos em duplicidade (para o atendimento 

via microcomputadores e via mainframe) em decorrencia de dificuldades do usuario em identificar 

onde estava a solucao para o seu problema Ou seja, duas equipes de atendimento eram ativadas 

para resolver um mesmo problema. Por outro lado, a solucao do problema nao era compartilhada e 

se perdia entre anotacoes dos tecnicos. 

Com o aumento dos servicos oferecidos por uma organizacao e o aumento da consequente comple-

xidade no seu funcionamento interno, surgem hot lines para dar atendimento rapido aos usuarios 

(clientes extemos e internos). Em um caso extremo que nos e citado por CzegeL um banco que 

atendia 50.000 clientes extemos possuia 19 sistemas help desk, todos com hot lines distintas, o que 

dificultava o atendimento. Em um processo de integracao, no caso particular citado, permaneceram 
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apenaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ires sistemas help desk que concentraram as demandas e otimizaram o atendimento. 

Tecnicamente, a estrutura de um sistema help desk deve ser simples para os clientes e usuarios de 

forma que eles nao 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 organizacao que implementa 

uma central de gerenciamento deste tipo. Observamos na figura que esta organizacao se caracteriza 

por implementar uma estrategia para sua area de sistemas que explora ao maximo as possibilidades 

dos sistemas help desk. E uma \isao de um projeto ambicioso pois envolve todas as atividades da 

organizacao desde seu nivel estralegico (definicao da missao, compartilhamento de uma visao co-

mum, estrategia geral cadeia de valores, etc), passando pelo nivel idtico (definicao de padroes, 

recursos humanos, treinamento. financas. suporte ao usuario, gerenciamento de projetos, piano 

tecnologico. etc) e, finalmente, atingindo o nivel operacional (piano de negocios, definicao de pra-

ticas, redirecionamento de chamados, etc). Note-se que esta estrutura de help desk serve para inte-

grar diferentes dominios de atuacao. Algumas vantagens ao se integrar sistemas help desk do tipo 

constante na figura estao listadas abaixo: 

• Uma fonle unica de informacao: 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 existam multiplos sistemas. Entretanto, existe o risco de que um sistema nao saiba do 

chamado do outro. Isso poderia resultar em dois atendimentos em vez de um so atendimento 

que ocorre quando os sistemas sao integrados. 

• Uso otimizado da equipe do help desk: Um sistema help desk consolidado, normalmente, ie-

quer uma equipe men or que a soma dos componentes das equipes. Os pi cos de atendimento 

poderao ser melhor equilibrados entre os membros da equipe, minimizando as flutuacdes. A 

equipe podera desenvolver uma base de conhecimento mais ampla, montando um cenario mais 

abrangente da organizacao, o que facihta a resolucao de problemas. Ha um ganho de experien-

cia mais amplo com a unificacao das tecnologias e a area se to ma mais interessante para se 

desenvolver projetos e trabalhar. 

• Uso otimizado da tecnologia disponivet. Elimina-se a dupbcidade de ferramentas e as que 

permanecerem podem ser integradas de forma que sua funcionalidade e exatidao sejam otimi-

zadas. Ferramentas para um sistema help desk sao mais baratas do que para varios. 

• Servicos mais consistentes: Em um sistema help desk consolidado torna-se mais facil prover 

servicos consistentes aos usuarios. Implementar rotinas em pontos para garantir servicos con-

sistentes e mais facil nesse tipo de opcao tecnologica do que em multiplos sistemas help desk 

na organizacao. A monitoracao e adrninistracao dessas rotinas tomam-se menos complexa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Figura 2.9: Central de gerenciamento de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk integrados [THOMAS 96 | 

• Servicos mais economicos: As economias ao se implementar um sistema help desk integrado, 

ocorrem em varios itens: ferramentas, espaco ftsico para o trabalho, quantidade e qualidade 

dos membros da equipe. 

Caso a organizacao possua usuarios distintos com solicitacoes e necessidades de apoio diferentes, 

recomenda-se a implementacao de mais de um sistema help desk. Um exemplo e uma empresa que 

trabalha com produtos farmaceuticos com 5.500 usuarios com PC's espalhados em varios edificios 

que resolveu criar varios sistemas help desk para prover um apoio mais proximo do cliente; os sis-

temas sao administrados de forma centralizada e possuem os mesmos recursos. Uma outra organi-

zacao canadense achou mais vantajoso possuir um sistema help desk separado para atender a lojas 

que possuem seus proprios computadores conectados via rede ao servidor da empresa, provendo os 

clientes com 17 horas de atendimento por dia em todo o pais, em dois idiom as diferentes. 

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

33 



sario? Quais as vantagens? Esse e nosso proximo topico. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA6.7 Internet e sistemas help desk 

A internet e uma ferramenta de comunicacao que fomece grandes oportunidades para sistemas help 

desk e seus clientes. Existem ainda dois outros tipos de redes relacionadas a ela, que sao as intia-

nets e as extranets. Uma intranet e uma rede de computadores interna a uma organizacao onde se 

pode implementar um sistema help desk interno. ou seja, acessivel apenas dentro de uma organiza-

cao; contrariamente uma extranet e uma rede de computadores com clientes extemos a uma organi-

zacao que podem ser selecionados para acessarem uma parte da intranet da organizacao que, neste 

caso, pode implementar um sistema help desk externo. A figura 2.10 mostra as funcoes basicas de 

sistemas help desk interno e externo. A m bos podem ser conectados a internet 

Esti fora do escopo deste trabalho uma apreciacao completa e detalhada deste item, entretanto, 

apontam-se a qui as oportunidades, os desafios, algumas vantagens de se implementar um sistema 

help desk em um site, e dicas de manutencao desse site. Comp6e-se, assim, uma informacao initial 

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

USUARIOS incluem: 
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Figura 2.10: Funcoes basicas At help desk interno e externo |THOMAS96| 
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Vantagens de sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk via internet zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

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

cos oferecidos como as que seguem: 

• Acesso a uma grande base de conhecimento para apoio ao usuario, materiais, experiencias em 

organizacoes e informacdes sobre produtos em todo o mundo (acesso a qualquer momento de 

qualquer Iugar de sites sobre produtos. aspectos e sugestoes tecnicas, resolucao de problemas e 

respostas a perguntas mais frequentes - frequently asked questions, ou FAQ); 

• Comunicacao faciL rapida com o resto do mundo e (virtualmente) sem custo (a equipe de des-

envohimento/manutencao pode contatar com outras equipes em organizacoes de todo o mun-

do. participar de grupos noticias e de discussao, o que toma mais facil o contato com pessoas 

ou grupos com o mesmo tipo de situacao ou utilizando uma determinada ferramenta; trocar 

ideias e experiencias); 

• Possibilidade de transmitir e capturar versoes atualizadas de softwares eletronicamente; 

• Possibilidade de oferecer aos clientes acesso on-line a auto-ajuda e a banco de conhecimento 

com informacdes sobre dominios especificos (a internet e uma grande ferramenta de pubbc a-

cdes, pode-se utilizar para divulgar para os clientes padroes, poh'ticas; e procedimentos de h -

teresse para a melhor utilizacao do sistema help desk. Por exemplo, organizacoes que traba-

lham na area de educacao en con tram aqui uma grande ajuda para deixar acessivel e/ou distri-

buir informacdes instantaneamente para um grande numero de usuarios); 

• Possibibdade de solicitar informacoes aos cbentes (feedbacks, pesquisa de satisfacao dos c l -

entes podem ser incluidas em homepage); 

• Possibibdade de acesso ao sistema help desk de qualquer lugar (essa e uma opcao interessante 

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

• Possibilidade de oferecer os servicos a qualquer cliente e tirar vantagens de todas as oportuni-

dades listadas acima (manter uma home page em um servidor tern um custo baixo comparado 

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

Todas essas oportunidades conduzem a reducao de chamados ao sistema help desk, otimizacao dos 

servicos e simpbficam mais opedes para otimizar o sistema. O uso da internet tern um custo muito 

baixo somado a vantagem de utilizar uma tecnologia ja existente. Sistemas help desk na internet 

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

para os desafios que se apresentam com a introducao desta tecnologia. 
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SistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk via Internet: desafios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

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

• Crescimento rdpido e subito das expeclativas dos clientes: picos de grande quantidade de 

mensagens e necessidade de oferecer novos servicos surgem em um curto espaco de tempo 

devido a caracteristica de acessibilidade da internet, entretanto, esses fatos devem ser analisa-

dos com cautela e durante um periodo de tempo predeterminado desde a etapa de projeto do 

sistema help desk: 

• Seguranca/'confidencialidade dos dados transmitidos: cada informacao que navega na web 

precisa conter componentes de seguranca; 

• Informacao levantada na internet constitui um riscopara quern a usa: verificar se as fontes de 

informacao sao confiaveis; 

• Encontrar na rede o que voce deseja pode ser dificil devido ao grande volume de informacdes; 

• LicenciamentozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA e itens de validacao de dados/programas baixados pelos clientes; 

• Exposicao a virus: eles estao se tornando mais inteligentes e mais diflceis de serem detecta-

dos; i 

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

componente que aumenta a complexidade de implementacao do sistema. 

A lista acima engloba apenas alguns dos principals desafios. Por outro lado, organizacoes que ja 

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

aplicacao ao help desk. Czegel | C Z E C E L 9 8 I cita orientacoes para a administracao desse tipo particu-

lar de site, como os que seguem. 

Site de sistemas help desk 

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

entacoes que seguem devem ser lembradas quando da concepcao de um no piano geral de um site 

para help desk. 

• Criado um site para um sistema help desk, deve-se atualiza-lo regularmente; 

• Oferecer o maximo possivel de auto-ajuda aos clientes (via site na Web), incluindo nele tuto-

rials para tarefas especificas; questoes mais frequentes (FAQ), links para sites que podem aju-

dar o cliente com seus problemas, acesso a seu proprio banco de conhecimento (no caso, o seu 

proprio centro de help desk); 
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• Trabalhar visando a padronizacao do software dazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA internet. 

• Certificar-se de que os desenvolvedores do sistema e os usuarios compreendem bem como 

usar o sistema: 

• Manter a trilha de referenda de sites interessantes para a equipe de desenvolvimento e para 

clientes consultantes: 

• Inscrever-se em grupos de discussao e em sites que Ihes fomecam informacoes em temas inte-

ressantes do dominio do help desk; 

• Manter a equipe do sistema help desk treinada e atualizada na tecnologia utilizada na internet; 

• Trabalhar com o organismo provedor do help desk para definir politicas de seguranca, de cap-

tura de dados, de distribuicao de informacao coletada na internet e controle de virus; permitir 

o acesso dessas informacoes aos cbentes; 

• Administrar as expectativas de clientes que recebem apoio via internet, nao prometer o que 

nao e possivel oferecer, ajustar o tempo de resposta para refletira a realidade; responder cada 

cliente que realizar uma consulta. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.8 Custo x beneficio de sistemas help desk 

Ao se planejar a implementacao de um sistema help desk ou quando se busca otimizar um ja exis-

tente, toma-se necessario justificar os custos destas propostas. E preciso traduzir os custos e benefi-

cios do projeto em termos fmanceiros de forma a deixar claro o valor do sistema para o empreen-

dimento. 

I 

A analise de custo-beneficio passa por dois processos distintos e complementares: (7) descrever a 

situacao atual em termos de custo para o empreendimento; e (ii) descrever a situacao proposta ou a 

melhoria em termos de ehminacao de custos existentes e/ou adicionando mais valor ao 

empreendimento. 

Ao descrever a situacao financeira atual, o foco deve ser no levantamento de problemas presentes 

na situacao atual e tambem qua! o custo para o empreendimento, em termos financeiros, do tempo 

gasto pelas pessoas ou do crescimento estrategico para a organizacao. No caso de se ter de justificar 

o custo de um sistema help desk em um dominio novo, informacoes indicadoras de magnitude e 

tendencias, nao necessariamente precisam garantia de 100% corretude. Sao tornados os custos tan-

giveis: equipamentos, pessoal, treinamentos necessarios, tempo necessario para implementacao, e 

outros. Caso se busque justificar melhorias em um sistema ja existente, sao utihzados dados histo-

ricos. Alem do custo de problemas individuals, e necessario considerar os custos para o empreen-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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dimento como um todo. Deste modo. monta-se uma visao geral do custo-beneficio para o momento 

presente. 

Ao descrever-se a proposta precisa-se tratar sobrezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA o que ela signified para o negocio. Os problemas 

desapareceriam? Surgiriam novos valores para o negocio? Qual o significado para o futuro da or-

ganizacao? As melhorias podem ser estabelecidas em termos de economia de recursos, de pessoas 

ou ainda com o surgimento de oportunidades de negocios. Deve ser incluida uma descricao do 

custo das opcoes de implementacao da proposta bem como o custo de nao fazer nada (manter 

como esta). O foco deve ser sempre no valor do negocio (para a organizacao e sua imagem para os 

negocios, para os empregados ao desempenharem suas tarefas, para clientes, para a sociedade e 

outros possiveis beneficiarios). E importante descrever os problemas em termos de como eles afe-

tam o negocio e a organizacao. 

Um sistema help desk deve estar sempre sendo atualizado considerando seu ciclo de vida. Assim, 

considera-se que a analise custo-beneficio deve ser uma atividade constante e parte integrante da 

manutencao desses sistemas. Por outro lado, os benefTcios acontecerao a medida que os usuarios 

saiham da existencia do sistema. Para tanto, toma-se necessario um trabalho de marketing para 

tomar o help desk conhecido e ajuda-lo a cumprir sua missao. No proximo topico discorre-se de 

passagem sobre a funcao de marketing no projeto de um sistema help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.6.9 Marketing de sistemas help desk 

Sistemas help desk constituent, por si so, um negocio. O projetista/desenvolvedor possui produtos e 

servicos para vender e o usuario tambem. E necessario mostrar aos usuarios e gerentes de organiza-

cao o que os sistemas help desk podem oferecer, podem fazer por eles e seus negocios. E necessa-

rio, pois, utilizar marketing nessa atividade. Neste particular, os quatro componentes de marketing 

sao: imagem, valor de venda, educaqdo e comunicacao. Consideremos estes aspectos: 

Imagem 

A imagem diz respeito ao modo como um help desk e percebido. A imagem e projetada com cada 

interacao que se tern com clientes e usuarios. A imagem de um sistema help desk origina-se, prima-

riamente, da quabdade dos servicos oferecidos. Os clientes sentem-se ajudados pelo sistema? As 

promessas feitas aos clientes estao sendo satisfeitas? As melhorias no sistema estao indo de encon-

tro as necessidades dos clientes? Caso afirmativo, tudo precisa ser divulgado pois, mesmo que o 

trabalho esteja produzindo um resultado excelente, a imagem nao sera 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 comunicacao (ouvir os clientes, comunicados bem escritos, zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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etc). Assim. um sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk deve possuir a imagem de profissionalismo orientada para o 

service Os membros da equipe devem investir tempo em cursos e revisar os comunicados a serem 

enviados para os clientes e usuarios antes de seu envio. Para isso precisa agir em tres direcoes: (i) 

tomar-se um sistema amigavel para os clientes: (ii) tornar a comunicacao amigavel; e (Hi) monito-

rar a imagem constantemente. 

Valor de venda 

Marketing e vender o valor que o sistema help desk oferece e envolve o desempenho e sucesso no 

alcance das propostas. Caso o valor do sistema nao esteja sendo vendido, os clientes nao saberao 

que os beneficios de um help 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 acoes, os clientes e gerentes 

devem receber regularmente relatorios abordando o desempenho e atualizacoes ocorridas nas bases 

de conhecimento do sistema, bem como serem mantidos informados sobre o desempenho do siste-

ma de forma a compreender o valor desse sistema para o negocio. Devem considerar o sistema help 

desk como uma vabosa parte da organizacao. 

Educacao 1 

Quanto mais os clientes entenderem sobre a tecnologia que eles estao utibzando, mais efetivamente 

poderao utiliza-la. Isto envolve uma tarefa educativa por parte do proved or de help desk. A educa-

cao ajuda os cbentes a fazerem melhor uso de seu tempo e de seus companheiros. Dois aspectos 

educative* devem ser enfatizados: as regras (padroes, politica de seguranca, prioridades, procedi-

mentos e servicos oferecidos), e o uso da tecnologia (treinamento, seminarios, tutorials on-line, 

dicas, respostas a perguntas mais frequentes). Nesse processo, verifica-se o quanto os usuarios co-

nn ecem sobre as pobticas e sobre os padroes da organizacao; oferece-lhes constantemente treina-

mento e acesso a informacoes tecnicas (dicas), perguntas mais frequentes, on-line. Verifica-se, 

tambem, se a equipe de desenvolvimento do sistema help desk utiliza efetivamente a tecnologia 

alocada. Como resultado esperado, os feedbacks destes usuarios serao importantes para a aceitacao, 

manutencao e evolucao do sistema. 

Comunicacao 

Marketing de help desk envolve uma comunicacao de mao dupla com os clientes: mante-los infor-

mados sobre o que esta acontecendo no ambiente tecnologico e dar-Ihes a chance de fomecer fee-

dbacks. Clientes bem informados fazem menos chamados ao sistema help desk, sao mais faceis de 

se relacionar e utilizam melhor seu tempo de acesso, quando ele se fizer necessario. Ao encorajar zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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que os clientes fomecamzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA feedback, tem-se como resultado boas informacoes para otimizacao do 

sistema bem como um ganho no relacionamento com eles. Precisa-se comunicar aos usuarios qual-

quer evento que afete o ambiente tecnologico do sistema, por exemplo: interrupcoes planejadas dos 

servicos oferecidos; emergencias ocorridas (mas noticias) e previsao de solucao do problema; ace-

leracao no acesso como fruto da comunicacao e respostas mais rapidas (boas noticias): mudancas 

no ambiente (novas versoes). Assim. os usuarios devem ser mantidos atualizados sobre o alcance 

dos servicos e todas as atualizacoes no ambiente tecnologico bem como encoraja-los a fomecer 

feedbacks, de modo a refletir atitudes basicas de uma boa comunicacao. 

Os quatro componentes do marketing podem ter um grande impacto no sucesso do sistema help 

desk. Mesmo sendo um help desk interno a organizacao provedora, essas funcoes devem ser consi-

deradas. pois a terceirizacao e uma realidade que proporciona corte nos custos (esta e a maior van-

tagem), mas cria uma dependencia externa e a inteligencia do sistema fica fora da organizacao 

(des\'antagens). Para continuar no negocio, e necessario divulgar os valores trabalhados pelo siste-

ma, bem como o compromisso com a melhoria conrinua. Outro ponto chave e 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 tambem proporcionar respostas efetivas para o cliente. Com um bom 

desempenho, o marketing pod era evidenciar bem melhor o valor que o sistema adiciona ao negocio 

do provedor e dai a necessidade de um piano de marketing na implantacao de um help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Piano de Marketing 

Um piano de marketing consiste em considerar os seguintes itens para cada iniciativa de marketing: 

(i) objetividade sobre o que se deseja alcancar com o marketing; (ii) informacoes que devem ser 

comunicadas para se alcancar os objetivos; (Hi) escolha do veiculo de marketing; (iv) definicao do 

pubbco alvo e a frequencia que a iniciativa deve ter. Apresenta-se um modelo de Piano de Marke-

ting no Anexo C. Espera-se deste piano: 

• 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 sistema help desk para emergencias. O planejamento antecipado da d-

vulgacao de mas noticias possibilita a manutencao de um alto nivel de comunicacao. Caso nao 

exista um planejamento, pode haver uma perda significativa da imagem frente aos cbentes; 

• Preparar os clientes para mudancas futuras no ambiente. Cbentes nao gostam de surpresas. Um 

planejamento adequado das mudancas garante que os cbentes se preparem para as mudancas. 

No caso de lancamento de um sistema help desk, as seguintes informacoes devem ser incluidas na 
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comunicacao com o cliente:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (i) quando o sistema estara aberto para uso; (ii) quais os servicos serao 

oferecidos; (Hi) como esses recursos podem ser acessados atraves de veiculos de marketing (artigos 

nas publicacoes da organizacao, mensagens pelo correio eletronico, folders descrevendo os servi-

cos. poster, etc). Enfim, o marketing nao e um substituto para um desempenho fraco, e nenhuma 

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

2.7 Conclusoes 

Di.scutimos no presente texto aspectos relevantes da construcao destes modemos sistemas de apoio 

ao usuario apos haver mostrado a convergencia de denominacoes que esta a ocorrer em volta da 

expressao mais abrangente de sistemas help desk. Conceitos, dificuldades, vantagens para as em-

presas provedoras e aspectos metodologicos foram aqui examinados. 

Cliente 

Problema 

Solucao 

HELP DESK 

Tecnicas Ferramentas 

Contato direto Lapis/papel 

Por telefone Cadastre de chamados 

Praticas 

Reativo 

Sem cataloeacao de chamados 

Tomada dc decisao 

in de pendente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(Qerenciamcn to 

Figura 2.11: Origens dos sistemas help desk [MUNS93| 

Mostrou-se que os sistemas help desk tern evoluido rapidamente. Sua origem, segundo Muns [MUNS 

93J, se deu no initio dos anos 80 a partir dos Centros de Informacao (CI), que funcionavam como 

uma forma de auxiliar as organizacoes na onmizacao do seu atendimento a cientes como mostra a 

figura 2.11. Nessa fase, uma organizacao que trabalhasse com computadores disponibilizava varios 

numeros 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, e assim por diante. 

Entre as tarefas destes CL estavam; tornar-se o ponto de contato para os clientes da organizacao, 

administrar os chamados e emitir relatorios sobre os mesmos. O esquema da figura mostra-nos um 

tipo de atendimento reativo, mediante contato pessoal com o cliente (por telefone) e uma forma de 

resolver problemas que envolve uma tomada de decisao individual e independente por parte do 

tecnico/espetialista. 
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Os sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk mais modemos, ja registram os problemas e suas respectivas solucoes em 

bancos de casos, como mostra a figura 2.12 de forma que essa informacao seja utilizada na hipdtese 

de reincidencia do problema, bem como para auxiliar a solucionar novos problemas que sejam se-

melhantes aos ja resolvidos. empregando. por exemplo, o RBC como opcao de implementacao. 

Problema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Cliente 

/ %. algOm t̂crfocc ,-— 

Solucao 

H E L P D E S K 

Praticas 

Alguma proatividade 

Catalogacao de chamados 

Gerenciamento dc problemas 

Gerenciamento de inventario 

Gerenciamento de solucoes 

Tecnicas 

Comunicacao eletronica 

(e-mail,zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA groupware) 

Por telefone 

Alguma interface digital direta 

Tomada de decisao baseada 

em relatorios de Help Desk 

Ferramentas /£T 

ACD*. rVRU , ^enemmemo 

Sistema de gerenciamento de problemas 

Sistemas especialistas, etc. 

ACD = Automatic Call Distributors IVRU = Integrated Voice Response Unit 

Figura 2.12: Sistemas Help Desk atuais |MUNS931 

Cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

in te rface  Ojgital to ta l 

H E L P D E S K 

Help Desk altamente envolvidos na busca, mudanca 

e decisoes atraves de Sistema de Informacao 

Tecnicas 

Automatizagao dc 

muitas funfoes 

Acesso a Sistemas Especialistas 

Ferramentas 

Ferramentas de 

interface remota 

Praticas 

Proatividade total 

Figura 2.13: Sistemas Help Desk integrados, acesso direto do cliente via internet |MUNS93| 

No caminho evolutivo dos sistemas Help Desk, apresentado nesse capitulo, abordou-se a importan-

cia de disponibiliza-lo via internet / intranet bem como a necessidade de integracao destes sistemas 

que, como mostra o esquema da figura 2.13, apresenta-se com uma interface totalmente digitaliza-

da tendo em vista o acesso direto do cliente aos servicos oferecidos pelo sistema. 

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 MunszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA |MizyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA N S 93|, sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk baseados em RBC. tornam 

mais rapida a tarefa de identificar solucoes'de casos semelhantes alem de proporcionarem uma 

capacidade de aprender novas solucoes a medida que novos problemas sao resolvidos. Outro fato 

importante citado por Watson | \ V A T S O % 97) e o de que as implementacoes de sistemas de apoio ao 

usuario (SAU) de maior sucesso comercial tern sido justamente aqueles ambientes que funcionam 

na forma descrita acima, ou seja. help desk apoiado em tecnologia de RBC. 
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C A P I T U L O 3 

Sistemas help desk: 

arquiteturas baseadas em casos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.1 Introducao: importancia do R B C cm sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA helpzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA desk 

O Raciocinio Baseados em Casos (RBC) e uma tecnologia computational com aplicacoes cada vez 

mais diversificadas. Se beneficiam porem desta tecnologia aquelas tarefas orientadas para classifi-

cacao e as tarefas orientadas para o planejamento e sintese. Estas ultimas tarefas sao caracterizadas 

por requererem pianos que, por sua vez, precisam ser apropriadamente postos em uma dada se-

quentia de tal modo que as ultimas etapas de um piano nao venham a desfazer o resultado das eta-

pas anteriores. Enquanto isto, as tarefas que envolvem classificacao se caracterizam pela necessi-

dade de se enquadrar um certo objeto ou uma situacao ou um evento em uma dada categoria pre-

determinada. O RBC como tecnologia nas tarefas de classificacao constitui aqui o aspecto a nos 

interessar, mais diretamente, pela razao de que os sistemas help desk podem ser vistos como siste-

mas que fazem classifieszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 90  es, conforme mostrado na figura 3.1. 

Figura 3.1 Aplicacoes do RBC em classificacao e planejamento. 

Ao realizar classificacdes, os sistemas help desk respondent indagacoes que podem ser colocadas 

pelos usuarios destes sistemas. Por exemplo, sao indagacoes respondiveis automaticamente por 

classificacao as indagacoes seguintes: 

• De um gerente de banco (ou anabsta de credito) ao examinar o cadastro de um cbente: Posso 



autorizar um emprestimo a este cliente? De quanto? zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• De um corretor de imoveis frente a um proprietario: Qual o valor deste imdvel? 

• De um mecanico de automoveis ao diagnosticar falhas: O que esta causando este problema? 

• De um advogado ou jurista quando em disputas juridicas: Ouem ganhard esta causa? 

• De um medico frente a seu paciente: Qual o diagndstico para estes sinlomas? Oual o trati-

mento mais indicado? 

• De um geologo quando em prospeccao petrolifera: Com esta configuracao de solo, existe pe-

troleo neste local? 

• De um operador de alto-fomo siderurgico em atividade de monitoracao: Considerando o tipo 

de liga dentro do alto-forno. devo aumentar sua lemperatura? 

Estes sao exemplos de classes de indagacoes - nos dominios os mais diversificados - que podem 

ser respondidas por um processo de classificacao tal como o processo viabilizado pelo RBC. Mas, 

como funciona esta metodologia de RBC empregada nos sistemas de apoio ao usuario? Esta e a 

questao basica deste texto. Os sistemas help desk centrados no RBC oferecem respostas as nossas 

perguntas trazendo da memoria casos computacionais contendo respostas que, anteriormente, ja 

tenham sido apresentadas a cbentes e usuarioszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA |SLMODis 91; WESS 93|. A maioria dos sistemas help 

desk atualmente em funcionamento tern sido projetada com base nestes casos computacionais. Pes-

quisas recentes apresentadas em |WATSON97] dao conta de que 58,5% de todas as aplicacoes da tec-

nologia de RBC estao con centra das no desenvolvimento de sistemas do tipo help desk ou de apoio 

a clientes e usuarios, enquanto 41,5% das aplicacoes de RBC pesquisadas ocorreram em outras 

areas da computacao. Esta estatistica, portanto, expressa a relevancia da tecnologia de RBC na 

modelagem dos sistemas de apoio ao cbente. Entre estes sistemas de apoio pesquisados (ou seja, 

entre os 58,5% das aplicacoes, que corresponde a 79 aplicacoes), o apoio em materia de hardware 

entra com 14 aplicacoes (17,7%), o apoio em materia de software entra com 10 apbcacoes (12,7%), 

os sistemas de apoio comercial e de consumo registraram 10 apbcacoes (12,7%) e os sistemas help 

desk em finanqas e seguros registraram 11 apbcacoes (17,7%). Empregando RBC, tambem siste-

mas help desk foram construidos para lelecomunicacoes (5 aplicacoes - 6,3%), transporte e manu-

fatura (5 apbcacoes - 6,3%), ulilidades (9 apbcacoes - 11,4%), terceirizacao (6 aplicacoes - 7,6%) 

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

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

logia, tanto em relacao ao contexto dos sistemas de apoio ao usuario como em relacao ao contexto 

da presente investigacao. Nesta exploracao do RBC como metodologia de construcao de sistemas 

de apoio, a secao 3.2.1 apresenta a ideia central que caracteriza o RBC (a sua fundamentacao). As 
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secdes 3.2.2, 3.2.3 e 3.2.4 apresentam a evolucao, o algoritmo geral do RBC e a decomposicao 

deste algoritmo geral em tarefas basicas subjacentes a este algoritmo. A secao 3.2.5 detalha os pro-

cesses computacionais do RBC. A secao 3.2.6 estabelece uma comparacao entre o RBC e as tec-

nologias altemativas de resolucao de problemas tendo em vista ressaltar as particularidades desta 

metodologia. A secao 3.3 aprofunda a discussao de RBC e sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk e finalmente na secao 

3.4 discute-se os aspectos do capitulo voltado para a as propostas apontadas nos capitulos seguin-

tes. 

3zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.2 Raciocinio baseado em casos 

3.2zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.1 Fundamentos 

0 modelo de RBC sunriu a partir do conceito de Memoria Din arm ca desenvolvido por Roger 

Schank |SCHANK 82; 88 ;90|. Ele argumenta que memoria, para ser mil , precisa ser capaz de usar o 

conhecimento adquirido em experiencias anteriores e precisa aprender com as novas experiencias. 

E assim que fun ci on am as analogias e metaforas, que vem desempenhando um papel cada vez mais 

relevante no desenvolvimento de inumeros dominios cientificos, pois, sendo uma forma de racioci-

nio ubiqua, metodos de raciocinio analogico tern sido apbeados em Ciencia da Computacao 

1 M A R T I N S 96 A - B ; G O M E S 97|, sobretudo em: Interacao Homem-Maquina |CAI»OREL 86]; Auxibo a 

Tomada de Decisao | L O P E S 8i |; Processamento de Lingua gem Natural | C O U L O N 901; Semantica de 

Linguagens [VOSMANOU 89|; Reutilizacao de Software [BRUNEAU 881; Resolucao de Problemas | L O P E S 

8l | ; Aquisicao de Conhecimento |COULON90| e Aprendizagem de Maquina |FERISEDA94; HOLYOAK951. 

Como uma forma de viabibzacao do raciocinio analogico, o RBC constitui uma nova abordagem 

para a geracao de sistemas baseados em conhecimento e que permite administrar, compaitilhar e 

acessar conhecimentos. Ele unifica em um mecanismo linico e intuitivo muitas abordagens de for-

mabsmos anteriores de administracao de conhecimento tais como: tratamento de documentos tex-

tuais, query-by-example, resgate (ou recuperacao) de textos e arvore de decisao IWILLIAMS 97). Em 

vez de criar uma solucao para um problema a partir do nada, um sistema baseado em RBC auxiba o 

usuario do sistema resgatando da memoria casos semelhantes ao problema atual e busca solucionar 

ou fazer adaptacoes naquela solucao contida no caso mais semelhante. Estas adaptacoes nos casos 

previos podem ser feitas automaticamente ou atraves da interacao com o usuario, ate chegar numa 

resposta ou, possivelmente, a uma solucao para o novo caso. Este novo caso obtido por adaptacao 

do caso previo - dependendo de sua relevancia - pode ou nao vir a ser adicionado a base de conhe-

cimento formada pelo conjunto de todos os casos na memoria. Adicionando casos novos a base de 

casos da memoria, um sistema construido via RBC pode aumentar a sua eficiencia em termos de 

quabdade da resposta, como tambem o seu conhecimento, ampliando mais ainda o seu horizonte de 
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RBC no que tange que tipo de informacao um caso deve conter. Entretanto Watson cita duas medi-

das pragmaticas a serem consideradas na decisao em relacao a representacao de casos: ( I ) a funcio-

nalidade da informacao e (2) a facilidade de aquisicao da informacao [zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAWATSON97 j . 

Apesar de serem muito diferentes. todas estas questoes podem ser respondidas por um processo de 

classificacao. Com a abordagem de RBC. classificacao torna-se um processo de recuperacao do(s) 

caso(s) mais semelhante(s). exame e adaptacao da solucao para aplicacao ao novo caso que passa. 

entao. a fazer parte da base de casos. A maioria das aplicacoes baseadas em RBC existentes sao 

sistemas de classificacao devido as seguintes razoes: 

• Casos normalmente sao faceis de serem colecionados e de representacao simples: Um dos 

atributos dos casos e sua solucao. outros sao selecionados como "classe" (rotulo) dos casos ar-

quivados, que sao usados para definir a classificacao de um novo caso. Com uma representa-

cao simples, ocorre a coleta de muitos casos, o que aumenta a capacidade de classificacao e a 

precisao do sistema; 

• Possibilidade de utilizacao de varios esquemas robustos de indexacao e recuperacao: Os mais 

utilizados sao baseados em inducao e o vizinho mais proximo, que serao abordados no Capi-

tulo V. Cada uma destas tecnicas possui resposta adequada de acordo com o dominio ao qual 

for aplicada; 

• As necessidades de adaptacao de casos sao minimas em sistemas de classificacao: Adaptacao e 

uma das tarefas mais dificeis para qualquer tipo de sistema. Para aqueles baseados em RBC, e 

muito importante, e possui dois caminhos possiveis: com o auxilio do usuario ou automatica. 

A primeira forma e mais simples de ser implementada, entretanto, ambas envolvem um nivel 

mais complexo de desenvolvimento e programacao, que passa pela utilizacao da combinacao 

de regras, modelos de dommios, mecanismo de adaptacao, o que pode levar muito tempo para 

ser desenvolvido. Se adaptacao automatica for necessaria em um sistema de classificacao, faz-

se atraves de uma tarefa que executa uma interpolacao de valores numericos dos atributos de 

uma classe. Esta forma de fazer a adaptacao e mais facil de desenvolver do que aquela reque-

rida por sistemas de planejamento e sintese; 

• A maioria das ferramentas disponiveis para constru^ao de sistemas de classificacao, usando 

RBC focalizam a representacao, indexacao e a recuperacao de casos; isso possibilita sua uti l i-

zacao para solucbnar problemas de classificacao. 

Varios sao os beneficios potenciais trazidos por ambientes dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA apoio ao usuario {help desk) basea-

dos em RBC. A seguir, lista-se alguns deles citados de | K L A H R 1997|: 

• Melhoria da qualidade e da consistencia da resposta ao cliente; 
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• Aumento da satisfacao do cliente: 

• Diminuicao do custo por ligacao telefonica (em busca de solucao de problemas): 

• Diminuicao dos custos com a resolucao de problemas feita por staff na linha de frente, e nao 

por especialistas; 

• Diminuicao gradual de chamadas telefonicas; 

• Reducao gradual de chamadas referentes ao mesmo problema; 

• Melhoria no processo de treinamento. bem como reducao do tempo de treinamento; 

• Padronizacao do processo de resolucao de problemas, seguindo as "melhores praticas" da em-

presa (casos); 

• Aumento da visibilidade e do controle do processo de apoio ao cliente; 

• Retencao e reutilizacao da experiencia e do conhecimento significativos (base de casos); 

• Possibmoade/necessidade de pessoas generalistas no staff (nao so especialistas); 

• Prover o cliente com ferramentas de auto-ajuda (sistemas baseados em RBC); 

• Reducao de visitas de campo e melhoria da eficiencia quando as mesmas ocorrerem 

A seguir, faremos uma exploracao do caminho trilhado pelos pesquisadores ate se chegar ao for-

mato atual das pesquisas e implementacoes utilizando RBC. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.3 Evolucao do RBC zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

| 

As raizes do raciocinio baseado em casos na Inteligencia Artificial estao nos trabalhos de R. 

S (Thank referentes azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA memdria dindmica e no papel central que a lembranca de situacoes anteriores 

(episodios, casos) e padroes de situacoes (escripts, MOPs) exercem na solucao de problemas e na 

aprendizagem |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBASCHANK 821. Outras trilhas tiveram origem no estudo do raciocinio analogico de D. 

Gentner e seu grupo |GENT.NER831. Voltando mais um pouco, encontramos as teorias da formacao de 

conceitos, resolucao de problemas e aprendizagem experiencial dentro da Filosofia e Psicologia 

[WITTCE>STEI> 53; TimviNC 77; SMITH 8l | . Wittgenstein, por exemplo, observou que conceitos naturais, 

ou seja, aqueles que sao parte do mundo natural - tais como passaro, laranja, cadeira, carro, etc. -

sao polimorfos. Isso e, suas instancias podem ser categorizadas de varias formas, em termos de um 

conjunto de caracteristicas necessarias e suficientes, para tais conceitos. Uma resposta para esse 

problema e representar um conceito na sua extensao, definido por seus conjuntos de instancias - ou 

casos. 
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O primeiro sistema que pode ser chamado de umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA raciocinador baseado em casos foi o CYRUS, 

desenvolvido por Janet Kolodner |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAKOLOI>M:R83 A;B | , na Universidade de Yale (no grupo de Schank). 

CYRUS foi implementado baseado no modelo de memdria dindmiea e na teoria MOP de resolucao 

de problemas e aprendizagem |SCHAM< 82|. Era, basicamente, um sistema de pergunta-resposta com 

conhecimento de viagens e encontros do entao Secretario de Estado dos Estados Unidos da Ameri-

ca. Cyrus Vance. O modelo de memoria de casos desenvolvida para esse sistema serviu, mais tarde. 

como base para muitos outros sistemas baseados em RBC, incluindo MEDIATOR ISIMPSON 85| . 

PERSUADER | S > C * R A 8 8 | . CHEF |H*MMOND89| , JULIA |HINRICHS92 | , CASEY | K O T O N 8 9 | . 

Um outro paradigma para o RBC, e um outro conjunto de modelos, foi desenvolvido por Bruce 

Porter e seu grupo |PORTER 86| na Universidade do Texas, Austin. Eles incialmente pesquisavam o 

problema, em machine learning, do conceito de aprendizagem para tarefas de classificacao. Essa 

linha os levou a desenvolver o sistema PROTOS | B A R E I S S 8 8 ; 89 | que enfatizava a integracao geral 

de conhecimentos de um dominio e o conhecimento de casos especificos em uma estrutura de E -

presentacao unificada. A pesquisa sobre a combinacao de casos com conhecimento geral do domi-

nio foi aprofundada com o GREBE [BRANTINC911, uma aplicacao no dominio do direito. Outra con-

tribuicao recente para RBC foi o trabalho de Edwina Rissland e seu grupo na Universidade de Mas-

sachusetts. Com muitos cientistas da area do Direito (leis), estavam interessados no papel do racio-

cinio baseado na precedencia de Jurisprudencia [RISSLAND 83]. Casos (ou precedentes) nao sao usa-

dos aqui para produzir uma resposta simples, mas para interpretar uma situacao durante um julga-

mento e para produzir e acessar argumentos para ambas as partes. Isso resultou no sistema HYPO 

| A S H L E Y 9 1 | , e, mais tarde o sistema que combina RBC e regras, o sistema CABARET | S K A L A K 9 2 ] . 

Phyllis Koton no M I T estudou o uso de RBC para otimizar a performance de um sistema baseado 

em conhecimento, onde o dominio (disfuncdes cardiacas) era descrito por um profundo modelo 

causal. O resultado foi o CASSEY IKOTON 89| , no qual RBC e modelos causais profundos foram 

combinados. 

Na Europa, a pesquisa no campo de RBC iniciou-se um pouco mais tarde que nos Estados Unidos. 

O trabalho em RBC foi mais forte junto ao desenvolvimento de sistemas especialistas e de pesqui-

sas no campo da aquisicao de conhecimento. Enrre resultados mais marcantes, cita-se o trabalho de 

RBC para diagnostico tecnico complexo no sistema MOLKTE | A L T H O F F 8 9 ] . Seguindo nessa linha, 

tem-se o sistema PADTEX | R I C H T E R 9 1 | . Eric Plaza e Ramon Lopez desenvolveram um sistema 

aprendiz de diagnostico medico | P L A Z A 9 0 | ; E Beatrice Lopez investigou o uso de metodos de RBC 

para raciocinio a nivel estrategico. Na Universidade de Thondheim, Agnar Aamodt e seu grupo 

estudaram o aspecto de aprendizagem em RBC, no contexto de aquisicao de conhecimento em 

geral, e, particularmente no que se refere a manutencao do conhecimento. Isso levou ao desenvol-

vimento do sistema CREEK |AAMODT91| . Pelo lado da Ciencia Cognitiva, os trabalhos sobre rado-
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cinio analogico de Mark Keane |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAK E A N E 8 8 1 e sobre o papel do conhecimento episodico em modelos 

cognitivos foram desenvolvidos no projeto EVENTS JSTRI B E 9 0 | , que resultou no grupo de pesquisa 

que envolve Ciencia Cognitiva e RBC. 

Em todo o mundo. as atividades referentes a RBC tern aumentado com os trabalhos desenvolvidos 

pelo DARPA |DARPA 89,91; I E E E 92| entre outros e indica o crescente niimero de referencias em 

quase todas as publicacdes em LA. A seguir, aborda-se as principals areas de concentracao dentro 

da tecnica de RBC. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.4 Algorhmo 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 ten tar resolver um novo problema; 

3. Revisa-se a solucao proposta no caso previo (se necessario); 

Problema 

Solu?ao Solucao 

confirmada sugerida 

Figura 3.2. Ciclo de Raciocinio Baseado em Casos 

52 



4. Retem-se a nova solucao como pane de um novo caso. 

Busca-se casar um novo problema com casos em uma Base de Casos, e por isto um ou mais casos 

similares sao inicialmentezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA resgatados. A solucao sugerida pelo casamento e, entao, reutilizada e 

testada para ver se a solucao obtida tern sucesso. A menos que o caso resgatado nao seja muito 

semelhante, a solucao sera re\"isada. produzindo um novo caso que pode ser retido, como mostrada 

na Figura 3.2 [zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAAAMODT 94] . 

Dentro de uma visao de processo. pode-se descrever o Ciclo de RBC da seguinte forma, seguindo 

os itens da Figura 3.2: o "Problema". na figura, define o novo problema ou caso. Esse e usado para 

"Recuperar" um caso de uma colecao de casos anteriores. O caso recuperado e combinado com o 

novo caso atraves do "Reutilizacao". gerando um caso resolvido, ou seja, uma proposta de solucao 

para o novo caso. A traves do processo de "Revisao", essa solucao e testada ao ser aplicada ao am-

biente do mundo real ou avaliada por um especialista; pode ser reparada nesta fase. Na "Retencao", 

as experiencias de sucesso sao retidas para futura reutilizacao, e a base de casos e atualizada com a 

inclusao de um caso aprendido sem modificacao ou por modificacao de alguns casosja existentes. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.5 Decomposicao do algoritmo geral 

i 

Buscando complementar a visao de processo acima, apresenta-se agora um estudo do mesmo ciclo 

dentro de uma "hierarquia de tarefas" [AAMODT 94], seguindo o esquema mostrado na Figura 3.3. 

Nesta visao, cada um dos passes, ou subprocessos, e visto como uma tarefa que o sistema de RBC 

precisa cobrir. A descricao como um processo possibilita uma visao global, externa, do que esta 

acontecendo, enquanto a visao orientada para as tarefas possibilita descrever detalhes do mecanis-

mo da perspectiva do sistema de RBC. Segundo Aamodt, a descricao de um sistema pode ser feita 

por ties perspectivas: tarefas, metodos e modelos de conhecimento do dominio. Dentro desta pers-

pectiva, para um metodo cumprir uma tarefa, precisa do conhecimento sobre a aplicacao geral do 

RBC sobre o dominio, bem como de informacdes acerca do problema atual e seu contexto. Seguin-

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

A figura 3.3 esta estruturada da seguinte forma: os itens escritos com letras normais sao as tarefas, 

e os escritos em italico, sao os metodos. As ligacdes entre os dois indicam decomposicoes das tare-

fas em subtarefas e metodos. Assim, tem-se a divisao nas tarefas maiores do RBC, correspondendo 

aos quatro processos constantes na Figura 3.2: recuperar. reutilizaar. revisar e reter. Todas sao 

necessarias para completar a tarefa no nivel mais alto. Cada uma delas esta subdividida em subtare-

fas e metodos que integram a figura de forma suficiente para completar a tarefa maior, nesse m'vel 

de descricao. 
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A figura 3.3 nao mostra. no entanto, estruturds de controle sobre as subtarefas. Elas foram. porem. 

colocadas em ordem de cima para baixo. indicando uma ordem de execucao. A estrurura de con-

trole e especificada como parte dos metodos alternatives aplicaveis a resolucao da tarefa. Um rre-

todo especifica o algoritmo que identifica e controla a execucao das subtarefas. Dai entao, acesa e 

utiliza o conhecimento e a informacao necessaria para o controle e execucao. Os metodos mostra-

dos na figura 3.2 sao decomposicdes de tarefas e metodos de controle. No m'vel mais baixo da hie-

rarquia de tarefas. nao mostrada na figura, uma tarefa e resolvida diretamente por umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA metodo de 

execucao de tarefa. 
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Figura 3:3 Decomposicao do algoritmo geral de RBC. 
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3.2.6zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Process os bdsicos do RBC zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.6zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.1 Representacao de casos 

Um caso e um bloco de conhecimento contextualizado que representa uma experiencia. Content 

licoes passadas. que e o conteudo do caso, e o contexto no qual estas licoes podem ser aplicadas. 

Um caso pode ser uma conta corrente em um banco, um evento, uma estoria ou ainda alguns regis-

tros que contenham [WATSON 97: . \ L T O F F 95: Ji RISICA 93|: (i) o problema descreve o estado do meio 

ambiente quando o caso ocorreu, (ii) a solucao mostra como o problema ocorrido foi resolvido e 

(Hi) a explicacdo para a solucao adotada. 

Normalmente, um caso pode ser visto como um espaco do problema e como um espaco de solu-

cao. A explicacao e uma parte explicita do processo de resolucao do problema. Na Figura 3.4 pode-

se verificar que um caso individual e composto de dois componentes: uma descricao do problema e 

uma solucao para o mesmo. Cada um gira em tomo de seu respectivo espaco. A descricao de um 

novo problema a ser resolvido e colocada no espaco do problema. O resgate identifica o caso com a 

descricao de problema mais semelhante (o R da Figura 3.4), e sua solucao e localizada. Se necessa-

rio, adaptacoes sao feitas (seta " A " ) e uma nova solucao e criada. Este modelo conceitual de RBC 

assume que existe uma correlacao um-para-um mapeando os espacos de problema e de solucao. Em 

outras palavras, caso um problema novo surja mais a esquerda do espaco de problema, a nova solu-

cao tambem aparecera mais a esquerda no espaco de sokicao. 

Descricao do 

novo problema 

M=descricao do novo problema a ser resolvido 

| = descricao de problemas resolvidos 

Q = solucoes armazenadas 

^ = nova solucao criada por adaptacao 

Figura 3.4: Espaco do problema e da solucao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Dentro de um caso, pode-se guardar aqueles tipos de dados encontraveis em um banco de dados, 

tais como, o nome, identificacao de produto, valores como custo e temperatura. e notas textuais. 

Um numero cada vez maior de ferramentas de RBC tambem guarda informacoes de multimidia, 

como fotos, sons e imagens de video. Nao ha um consenso entre os pesquisadores e desenvolvedo-

res de sistemas que utilizam RBC quanto a que tipos de informacao devem ser contidos em um 

caso. Entretanto, duas medidas pragmaticas podem ser consideradas para auxiliar na decisao de 

escolha para representacao dos casos: a funcionalidade da informacao e a facilidade de aquisicao da 

informacao. 

3.2.6.2 Indexacao de casos 

A maioria dos bancos de dados utiliza indices para acelerar a recuperacao de dados. Um indice e 

uma estrutura de dados que pode ser mantida na memoria e percorrida rapidamente. Isto significa 

que o programa nao tera que percorrer cada registro guardado em disco, o que seria bem mais lento. 

Em sistemas que utilizam RBC, os indices sao utilizados para acelerar a recuperacao de casos e 

podem ser de dois tipos: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(i) Informacao indexada, usada para a recuperacao; e 

(ii) Informacao nao indexada, contendo uma informacao contextual de valor para um usuario, 

mas nao utilizada diretamente na recuperacao. 

Por exemplo, em um sistema medico, pode-se utilizar a idade, sexo, altura e peso como informa-

coes para indexacao e resgate, enquanto, pode-se armazenar uma foto, como uma informacao nao 

indexada, porem util para que o medico se lembre quern seja um paciente. 

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

devem |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAW I L L A M S 97; MARTIN 89; OWENS 93 | : 

• servir para predicao; 

• ser dirigido para os fins que os casos servirao; 

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

• ser suficientemente concretos para serem reconhecidos no futuro. 

Utilizando um exemplo para tomar mais claras as recomendacoes, com o caso de um Banco que faz 

emprestimos a seus clientes. Algumas informacoes em seu cadastro nao ajudam a prever se o em-

prestimo sera pago (nome, numero do telefone, CGC). Outras podem fornecer indicios de um bom 

pagador, tais como endereco (bairro bem localizado pode indicar estabilidade fmanceira). Mas 

56 



certas informacoes sao claramente preditivas quanto ao retomo do emprestimo. quais sejam. salario 

e atuais comprometimentos financeiros (prestacao da casa, do carro, seguro de vida). Assim, pode-

se escolher o salario e os comprometimentos financeiros como indices, pois sao dados preditivos, 

de interesse para os objetivos da base de casos, e poderiam ser utilizados para outros propositos no 

futuro e sao facilmente reconhecidos. 

Os metodos manual e automatico de indexacao tern sido usados para selecionar indces. O uso do 

metodo 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 metodos de indexacao automatica citados na literatura, tais como: 

• Indexacao de casos pelas caracteristicas 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 metodo para indexar de 

acordo com o tipo e funcao dos objetos sendo disputados, e os relacionamentos entre os dis-

putantes; en quanto o sistema CHEF I K O L O D N E RzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 93| pode criar novas receitas de outras ja exis-

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

• Indexacao baseada nas diferencas, que seleciona indices caracteristicas que diferenciam um 

caso do outro, como no sistema CYRUS |SCHANK82|; 

• Metodos de generalizacao baseados em semelhanca e explicacao que produzem um conjunto 

de indices para casos abstratos, de outros que possuem um conjunto de caracteristicas comuns, 

assim, as diferencas sao utilizadas como indices; 

• Metodos de aprendizagem indutiva que identificam caracteristicas preditivas que sao, entao, 

usadas como indices. 

Para aplicacao pratica, em sistemas de RBC, os indices podem ser escolhidos automaticamente, 

manual men te, ou utilizando ambas as tecnicas. Em seguida, apresenta-se um estudo comparativo 

das principals tecnicas de indexacao e recuperacao em RBC. Abordam-se, ainda, os aspectos de 

arquivamento, recuperacao e adaptacao de casos. 

3.2.6.2.1 Principals tecnicas de indexacao e recuperacao de casos em RBC 

A indexacao de casos e um aspecto importante para aplicacoes em casos praticos. O objetivo da 

indexacao de casos e selecionar um subconjunto de atributos para serem utilizados para acelerar a 

recuperacao. Estes atributos podem ser organizados em uma arvore de indices. A recuperacao se 

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

racaozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I C A K \ A L H O 9 6 | . 

As duas abordagens de indexacao sao as principais: Abordagem Computacional (AC), e a Aborda-

gem Representacional (AR) | A L T H O F F 9 5 | . Com a AC, o indice e usado a partir da selecao de um 

subconjunto de atributos de casos e que sao linearmente percorridos. Neste metodo, percorrendo a 

arvore em busca de caso(s) semelhante(s), nao e possivel revisitar um no; e sua maior vantagem 

sobre os outros e a simplicidade e velocidade de recuperacao. 

A AR permite a incorporacao do metodo de pre-indexacao dentro do mecanismo de indexacao, 

para utilizacao como indice. Uma das vantagens e a possibilidade de retroceder no percorrimento 

da arvore de indexacao. Essa opcao pode recuperar casos com resultados de melhor qualidade, en-

tretanto, pode se tomar lenta ao procurar semelhancas em uma base de casos muito grande. Um 

exemplo que se analisa a seguir e a tecnica dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA vizinho mais proximo. Ao final, aborda-se as duas 

tecnicas comparativamente. 

Recuperacao do Vizinho Mais Proximo 

As opcoes de recuperacao influenciam dire tarn ente a forma opera cional dos casos serem recupera-

dos. A primeira opcao e trabalhar com um indice simples, sequencial de casos, para recuperacao 

linear. Esta e a opcao oferecida pela maioria das ferramentas de RBC I K O L O D N E R 931, e possui as 

seguintes vantagens: 

" Funciona bem com um pequeno numero de casos. Sua eficiencia para recuperacao depende do 

nivel de complexidade da funcao de semelhanca, e da qualidade dos programas do sistema. 

Outro fator importante e saber quando cada atributo e relevante, para otimizar a sequencia de 

percorrimento da base de casos; 

• Garante produzir uma lista de casos em ordem decrescente de semelhanca ao novo caso; 

• Os atributos podem receber pesos de acordo com sua importancia relativa. 

A maior desvantagem desta abordagem e que o tempo de recuperacao e 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 os casos nao 

estao guardados na memoria principal e devem ser acessados atraves de uma rede, o uso de indices 

toma-se indispensavel. A seguir, examina-se em maior detalhe essa tecnica. 

No nivel conceptual, esta tecnica e muito simples. Utilizando para o exemplo, novamente, a simu-

lacao de um caso de um Gerente de um banco que precisa decidir se um novo cliente deve receber 
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um emprestimo. Neste dominio. um caso, e um emprestimo anterior. Considerando as caracteristi-

cas de um indice (abordadas anteriormente), dois criterios especificos podem ser delineados: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(i) Renda mensal liquida do cliente (o numerario que sobra apos o pagamento de outros com-

promssos financeiros): e 

(ii) Prestacao mensal do emprestimo. 

Assim. para este exemplo, utilizar-se-a estas duas caracteristicas como indice. E os casos possuirao 

as informacoes mostradas na Tabela 3.1. abaixo. Pode-se, tambem representar os indices como 

eixos para um grafico. contendo a renda mensal liquida no eixo "x", e o 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. Representacao de casos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Indices de casos 

Renda mensal Liquida 

Pagamento mensal do emprestimo 

Resuttado do caso 

Bom ou mal Emprestimo 

pagamento mensal 

docmprestimo 
maus pagadores 

bons pagadores zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

n ovo caso 

renda mensal liquida 

Figura 3.5. Um novo caso de emprestimo 

Da mesma forma, outros casos podem ser marcados no grafico, como na Figura 3.5. Os indices 

devem ser preditivos, assim, nota-se que casos de "maus emprestimos" ocorreram quando a renda 

mensal liquida era relativamente baixa para o comprimento do novo compromisso, o pagamento do 

emprestimo. Agora e possivel utilizar o grafico (Figura 3.3) para auxiliar na decisao. Quando um 

cliente solicitar um emprestimo, pede-se sua renda mensal liquida para observar sua capacidade de 
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pagamento. calcula-se a prestacao mensal do emprestimo e coloca-se a informacao no grafico. Caso 

o ponto seja proximo dos casos denominados "bons emprestimos", o cliente receberia o empresti-

mo. caso contrario, nao receberia. 

No novo caso que aparece na Figura 3.5, pode-se verificar que fica proximo aos casos de "Bons 

Pagadores". Entretanto, para confirmarmos, deve-se usar o grafico para calcular as distancias. 

Deve-se proceder o calculo da distancia relativa de dos eixoszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA x e v do novo caso (caso alvo), em 

relacao aos outros casos (banco de casos). 

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

Emprestimo, B - Mau Emprestimo) e o novo caso (A7). 

Como se pode ver na Figura 3.6, a distancia no eixo x de A' para A e de 3 unidades e para v e de 0 

(zero): enquanto a distancia de N para B e 1 no eixo x, e no eixo y e de 3 unidades. Assim, 

Distancia (N,A):dA=XA + YA 

Distancia (A/, B) :dB = XB+YB 

• Caso B zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
pagamento do 

emprestimo 

Caso N Caso A zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- m zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

—N 

renda mensal liquida 

Figura 3.6: Busca do caso mais proximo. 

O que fomecer o menor valor, e o "caso" vizinho mais proximo de N. No exemplo, a distancia de N 

para A e igual a 3 (ou seja, 3 + 0), enquanto N para B e igual a 4 (ou seja, I + 3), e assim, A e o 

vizinho mais proximo, e o gerente deve aceitar o pedido de emprestimo. A decisao foi apoiada pelo 

caso A, que foi de um emprestimo bem sucedido. 

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

realista quando se atribui peso as variaveis . Ainda no exemplo do emprestimo, suponhamos que 
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muitos anos de experiencia como gerente, mostraram que a renda liquida e uma variavel mais con-

fiavel para predicao de um bom emprestimo que o valor mensal a ser pago pelo emprestimo, ou 

seja, quanto maior a renda liquida do cliente mais compromissos financeiros ele possui. Assim, esta 

experiencia anterior, permite-nos colocar pesos diferentes para as duas variaveis, e a formula de 

calculo mudaria para: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Distancia(N, A): dA = (XA xzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA fVA) + (YA x Wy) 

Distancia (A, B): dB = (XB X Wx) - (YB x W<) 

onde If\ e o peso do atributo Xe W, e o peso do atributo Y. Ao afirmar-se que Wx = 2 e ( f , = l , tem-

se que dA = 6 edB = 5. 

Ao utilizar-se os pesos acima, nota-se que houve uma inversao. e o vizinho mais proximo passou a 

ser B. e o pedido de emprestimo deve ser recusado. Na Figura 3.7 pode-se verificar visualmente, 

atraves do grafico a seguir, esta situacao. 

pagamento do 

emprcsnmo 

CaxoN 

CasoB 

CasozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA A 

XA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

+ 
renda mensal liquida 

Figura 3.7: Busca com aplicacao de um fator de ponderacao (peso). 

Pode-se concluir que ao adicionar-se conhecimento anterior a formula de calculo do vizinho mais 

proximo, na forma de pesos ou importancia relativa, para cada atributo, tem-se uma grande mudan-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

9a quanto ao caso a ser recuperado como mais semelhante. 

O exemplo acima e 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 dimensoes, onde n eo numero de atributos com pesos. Entretanto, nao se esta limitado 

a simples comparacoes numericas 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: e informacoes te.xtuais (descricoes de contextos). 

Mesmo considerando esta crescente complexidade. os algoritmos de busca do vizinho mais proxi-

mo, todos trabalham de forma semelhante. A semelhanca (a proximidade) do novo caso em relacao 

a uma base de casos e determinada para cada atributo. Essa medida deve ser multiplicada por um 

fator de peso. Entao, o somatorio de todos os atributos e calculado, e representado pela equapao: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

n 

semelhanca\zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA tf, S) = £ / ( N\ ,S{)xzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Wj 

i=l 

onde, .V e o novo caso, S e o caso do banco, n e o numero de atributos em casa caso, / e um atributo 

individual de 1 para n.fe a funcao de semelhanca para o atributo i nos casos ,Ye 5, e w e o atributo 

de peso (importancia) de /'. 

A semelhanca e normalizada para um alcance de 0 a 1, ou seja, 0 significa diferenca maxima, e 1 

semelhanca total (igualdade), podendo ainda ser representado por uma porcentagem, onde 100% e 

a semelhanca maxima. 

Recuperacao por Inducao 

Uma outra opcao e construir um esquema de indexacao onde os principals atributos sao organiza-

dos em uma estrutura de arvore. As ferramentas REMIND | D . \ R P A 89| , K A T E , e S3-CASE 

| . \ L T H O F F 9S| possibilitam este tipo de organizacao. Os indices mais comuns utilizam arvores de 

decisao. 0 uso de arvores de decisao acelera consideravelmente o procedimento de recuperacao 

com a utilizacao de um pequeno subconjunto de atributos, que leva a escolha de um subconjunto de 

casos que sao acessados atraves da funcao de semelhanca. Entretanto, ao utilizar-se essa tecnica, 

existe o risco de nao se recuperar alguns casos semelhantes, mas nao indexados adequadamente 

(segundo os atributos) ou ainda quando ocorrerem iriformacoes faitantes em um determinado caso, 

como se mostrara a seguir, atraves de um exemplo com a utilizacao do algoritmo o ID3 |QUINLAN 

83|. 

Inducao e uma tecnica desenvolvida por pesquisadores de machine learning para extrair automali-

camente conhecimento partir de casos e construir arvores de decisao ou um conjunto de regras 

| A L T H O F F 9 5 ; WATSON 97|. Este conhecimento e, entao, 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 e monta a arvore a partir da base de casos, e entao, utiliza apenas este 

conhecimento geral (a arvore de decisao montada) para resolver novos problemas. Durante o esta-

gio de resolucao de problemas, o sistema funciona como se a base de casos nao existisse mais. Ao 

se aplicar esta tecnica em sistemas de RBC, utiliza-se a experiencia passada (os casos) diretamente 
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durante a resolucao do novo caso. 

Inducao e RBC podem ser vistas como abordagens para desenvolver sistemas especialistas basea-

dos na experiencia (casos passados). A inducaozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA compila as experiencias passadas, gerando conhe-

cimento usado para resolver novos problemas. RBC interpreta diretamente casos passados visando 

recuperar problemas semelhantes, cujas solucoes passam por uma adaptacao com o objetivo de 

resolver o novo problema. A seguir, analisa-se um exemplo de inducao utilizando o algoritmo ID3 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

| Q i I N L A « . 8 3 | . 

Em sistemas de RBC, a base de casos e analisada por um algoritmo de inducao para produzir uma 

arvore de decisao que classifica (ou indexa) os casos. O algoritmo mais utilizado e o ID3. Em se-

guida, verifica-se como se da seu funcionamento conceptual. Para isso, utiliza-se, novamente, o 

exemplo da solicitacao de emprestimo em um banco, agora com quatro casos, um muito bem suce-

dido (rendeu grande lucro para o banco), um bem sucedido (pequeno lucro), outro mal sucedido 

(prejuizo) e, por ultimo, um muito mal sucedido (grande prejuizo). Outra informacao definida para 

estes casos como predinva em relacao a capacidade de pagar o emprestimo, e a situacao do cliente 

em relacao a sua renda mensal, se ele recebe por hora ou um salario mensal, conforme a Tabela 

3.2. 

Tabela 3.2 - Quatro casos de emprestimos 

Status do Renda Status do Valor da prestacao 

Emprestimo mensal vinculo/renda emprestimo 

Caso 1 Bem sucedido RS 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 3.000.00 Por hora RS 300.00 

Caso 4 Mal sucedido RS 1.500.00 Mensal RS 400,00 

ID3 constroi automatjcamente uma arvore de decisao de um banco de dados contendo casos (para 

treinamento, ou seja, para a montagem da arvore de decisao).. Usa uma heuristica chamada de ga-

nho de informacao, baseada na funcao de entropia de Shannon I Q U I N L A N 831. Em cada no da arvo-

re de decisao, , o LD3 avalia o ganho de informacao para todos os atributos que sao relevantes, e 

elege o que mais discrimina os casos, de acordo com esta heuristica, para, ao encontra-lo, dividir a 

base de casos. LD3 requer um atributo alvo cujo valor a arvore vai predizer. Nesse exemplo, o atri-

buto alvo sera o status do emprestimo, 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 combinacao das caracteristicas. Assim, procura-se por uma caracteristica que div i -

da o conjunto de casos ao meio e, ao mesmo tempo, auxilie na predicao (resultado). 
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Da Tabela 3.2, verifica-se que nao se pode utilizar azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA rendazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA mensal. pois a maior (RS 4.000,00) e a 

menor (RS 1.500,00), ambas resultaram em emprestimos malsucedidos. Tambem nao se pode utili-

zar o status do vinculo/renda. pois os dois resultaram em emprestimos 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, e o valor da prestacao do emprestimo. Neste exemplo, as prestacoes 

iguais ou maiores que R5400.00 resultaram em emprestimos mal sucedidos, assim, este sera o pri-

meiro no em nossa arvore de decisao. 

Apos definir o primeiro no. passa-se a discriminar entre emprestimo bem sucedido e emprestimo 

muito bem sucedido, casos 1 e 3. Os dois possuem um valor da renda mensal aproximado, bem 

como valor da prestacao do emprestimo tambem semelhante; entretanto, o status do vinculo/renda 

os discrimina bem. Assim o proximo no desta arvore seria exatamente o status do vinculo/renda. 

Continuando a montagem da arvore, o que mais discrimina os casos 2 e 4 e a renda mensal, que e 

uulizada para produzir a arvore de decisao final (Figura 3.8). 

Valor da prestacao do 

emprestimo < RS400,00 

emprestimos bem sucedidos emprestimos mal sucedidos 

Figura 3.8: Arvore de decisao para o exemplo (atributos, valores e instancias). 

Esta arvore completa pode, agora, ser utjlizada para recuperacao de casos frente a novos casos de 

emprestimos que surjam. Por exemplo, um cliente X, apresenta-se com a seguinte situacao solic i -

tando um emprestimo: 

Tabela 3.3 : Novo caso X. 

Status do Renda Status do Valor da prestacao 

Emprestimo mensal vinculo/renda emprestimo 

Caso X zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA7 RS 2.500.00 Mensal RS 250.00 
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• Adaptacao Derivational,zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA onde sao reutilizadas as regras e as formulas que geraram a solucao 

do caso recuperado. para produzir uma nova solucao para o problema atual (novo). Neste rre-

todo. o planejamento da sequencia de construcao da solucao do caso recuperado deve ser a--

quivado como um atributo adicional do caso. Esta tecnica so pode ser utilizada para dominios 

bem conhecidos e compreendidos. 

3.2.6 RBCzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA X tecnologias alternativas 

Neste capitulo. introduzimos algumas 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 programacao logica, em regras e sistemas especialistas. Assim, discuti-

remos os problemas e limitacdes dos sistemas baseados em regras comparando com as caracteristi-

cas essenciais dos que utilizam o Raciocinio Baseado em Casos. 

Computadores sao usados para manipular informacoes, seja uma folha de pagamento, seja um edi-

tor de texto, um jogo ou um sistema de auxilio a decisao. Para isso, a informacao deve estar repre-

sentada intemamente de forma adequada. O processamento e ajudado pela representacao apropria-

da para os dados e para as transformacoes que os dados vao passarzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA |SMITH 81; STAIN 96; S T R A C U Z Z I 9 8 | 

3.2.7.1 RBC x Banco de Dados 

Bancos de Dados Relacionais e Bancos de Dados Orientados a Objetos sao metodos diferentes para 

solucionar o problema de estruturacao de dados de forma significativa. Nos chamados Relacionais, 

os dados sao arquivados somente uma vez, o que reduz o espaco de arquivamento e ajuda na ma-

nut en cao. Os relacionamentos entre os itens, sao defirudos utilizando tabelas e identificando cam-

pos chamados "chave". 

Assim, pela Figura 3.9, podemos afirmar que o salario de Jose Maria e RSI.500,00 atraves da Ta-

bela de Empregados e sua relacao com a tabela de Salarios. Com este tipo de organizacao, 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. 

Uma forma alternativa de representar os dados e que tern sido muito utiJizada, e a tecnica orientada 

a objetos. Em um Banco de Dados Orientado a Objetos, registros individuals sao arquivados em 

"instancias" de classes. Assim, como mostramos na Figura 3.10, Jose Maria e Maria Jose sao mos-

trados como instancias da classe Empregados. 
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Tabela de Salaries 

Nivel A 

RSI.500,00 

Nivel B 

RS2.500,00 

Tabela de Empregados 

Nivel A 

ID:2948^ 

Nivel B 

ID: 754321 
Cadastro dos Empregados 

ID:294895 

Jose Maria 

Rua Jovita, 395 

Vila Sao Paulo 

ID: 754321 

Maria Jose 

Rua Sao Paulo, 67 

Joao Pessoa 

Figura 3.9: Tabelas de relacionamentos 

classes 

instancias , 

Figura 3.10: Exemplo de Banco de Dados Orientado a Objetos 

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

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

classificar as niveis salariais de empregados. A instancia que representa Maria Jose esta classifica-

da como "Nivel B". Atraves do processo de heranca, Maria JosezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA her da o salario da classe "Nivel 

B"\ A classificacao de entidades do mundo real em hierarquias de objetos e o uso de heranca dao 

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

A tecnologia de Banco de Dados e muito utilizada para a recuperacao de solucoes conhecidas para 

os problemas; BD's podem guardar grande quantidade de informacao, manter informacoes de rea-

cionamentos entre os dados, e acessa-los rapidamente. Entretanto,zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA quando nao sabemos qual e o 

problema, esta tecnologia nos deixa completamente desassistidos. 

Para encontrar o problema correto e sua solucao temos que comparar o problema atual com os que 

estao no BD. Mas, os problemas no "mundo real" sao, normalmente, complexos e com muitas vari-

aveis. Assim, o problema atual pode nao se apresentar exatamente da mesma maneira que os pro-

blemas arquivados no BD. Concluimos, entao, que Bancos de Dados sao excelentes para lidar com 

situacdes identicas, mas sao pobres para a utilizacao com informacoes aproximadas |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA WATSON 97] . 

Para recuperar um problema "aproximado" ou "parecido" com outro, esta e uma tare fa mais com-

plexa que a recuperacao de, por exemplo, um numero de telefone, precisamos de um metodo mas 

flexivel que possibilite: 

• que descrevamos o problema como o vemos, talvez ate utilizando linguagem natural; 

• encontre o problema mais parecido com nossa descricao em um Banco de Dados ou em um 

conjunto de problemas semelhantes; 

• talvez, pergunte muitas questoes para confirmar a semelhanca ou o foco na melhor escolha; 

• apresente a solucao dada ao problema mais semelhante; 

• talvez, adaptar a solucao recuperada, de acordo com as diferencas entre o problema mais pare-

cido e o problema atual. 

Esta funcionalidade e o que caracteriza o Raciocinio Baseado em Casos. 

3.2.7.2 RBC x Programacao em Logica 

Uma forma altemativa de representar as informacoes acima apontadas consiste em utilizar declara-

9oes logicas, como no calculo de predicados. Nao aprofundaremos este assunto, mas, de forma 

sintetica, o relacionamento entre as entidades e definido por um nome para a relacao em apreco 

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

Por exemplo, o fato de uma empresa - vamos chama-la de "Verde Ltda" - empregar Jose Maria, 

pode ser representado em Prolog como: 



ou zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

emprega(jose_maria,verde l tda ) 

A interpretacao da ordem de argumentos dos predicados e deixada para o programador. Entretanto. 

o fato de Jose Maria. Paulo. Joao, Marcos serem empregados da Verde Ltda, pode ser representado 

da seguinte forma: 

empregados(verde_l tda , [ jose_maria ,paulo , joao ,marcos] ) 

Programacao em Logica se toma mais expressiva com o uso de variaveis (normarnente comecam 

com letra maiiiscula) como argumentos de predicados, e operadores logicos (E, OU, NAO, SE, SE-

ENTAO). Isso possibilita a definicao de regras, por exemplo, quando uma pessoa (A) normalmente 

ganha mais que um empregado (X), e este e seu subordinado. pode-se representar como segue: 

ganha_raais(A,X) SE e_chefe(A,X) 

Caso tenhamos a informacao de que Joao e chefe de Jose Maria e Paulo, mas e chefiado por Mar-

cos, podemos representar assim: 

§ _ c h e f e ( j o a o , [ j o s e _ r a a r i a , p a u l o ] ) 

€_chefe(marcos, jo5o) 

i 

Com esta ultima informacao, pode-se inferir, aplicando a regra ganhamais , que 

ganha_mais(marcos,j o§o) 

e verdadeira, enquanto 

ganha_mais(paulo,joao) 

e falso. 

Nesta forma de representacao, o conhecimento dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA quern e chefe de quern e estabelecido expb'cita-

mente como um fato declarado, uma asserava. O mesmo vale para a regra definindo quern ganha 

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

por exemplo, o fato de que Joao ganha mais que Paulo. 

3.2.73 RBC x Sistemas Baseados em Regras 

A habilidade para definir regras no formato "SE-ENTAO", descrito acima, proporciona muitas 

\antagens, quais sejam: 

• Regras pod em ser facilmente entendidas por programadores e analistas de sistemas; 

• Regras pod em encapsular pequenas por9oes de conhecimento que, coletivamente, podem m> zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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delar um problema complexo: 

• Regras sao independentes umas das outras: 

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

Fundamentalmente, as regras tern possibilitado que os pesquisadores em IA representem conheci-

mento para solucao de problemas como Modelos que podem ser implementados computational -

mente. Em sistemas baseados em regras, o conhecimento e representado como fatos sobre um 

mundo (relacionamento entre entidades) e como regras para manipular estes fatos. Essa aparente 

simplicidade e complicada por problemas de outra ordem que tornam necessaria uma estrutura de 

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

Sistemas baseados em regras tern sido os produtos mais bem sucedidos em IA ate hoje |zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAWATSON 97| . 

Seu sucesso e devido aos seguintes fatores: 

• A estrategia de controle parece imitar algumas estrategias humanas para solucionar problemas; 

• A estrategia de controle e relatrvamente simples e pode ser compreendida por pessoas com 

pouca especializacao e nao apenas por cientistas; 

• Existem muitas ferramentas disponiveis comercialmente (chamadaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA expert system shells) que 

tornam relativamente facil a construcao de sistemas baseados em regras. 

Entretanto, ha algumas limitacdes significantes em sistemas baseados em regras. Normaknente e 

muito dificil se obter um conjunto correto de regras. Este problema tern sido um desafio para Enge-

nheiros do Conhecimento nas ultimas duas decadas |WATSON 97), e e referido como "gargalo na eli-

citacao do conhecimento'' Iknowledge-elicitation bottleneck). Este gargalo tem muitas causas, e 

qualquer uma delas pode tomar extremamente dificil elicitar o conhecimento em dominios nao 

triviais; sao elas: 

• um especialista pode estar muito ocupado (normalmente, resolvendo problemas) para investir 

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 nao possuir a habilidade de passa-lo ao 

EC (o que e muito comum); 

• o EC pode nao ser capaz de entender por completo o problema dado devido a sua natureza es-

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

• a representacao de conhecimento escolhida pode nao ser capaz de representar o conhecimento 

elicitado e 
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Capi t ul o 4 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

SIGAT: 

Sistema de Gerenciamento de Atendimento zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.1 Introducao 

Apresentamos nos capitulos anteriores a tecnologia dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk e como esses facilitadores de h-

formacao pod em ser modelados com o emprego de RBC. No presente capitulo discute-se a proble-

matica concreta de um sistema para atuacao neste dominio, no ambito da Caixa Econdmica Federal 

(CEF) IPINHEIROzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 9 7 ] , tendo em vista poder apresentar posteriormente um modelo alternativo (no 

Capitulo 5) com fundamentos nos principios propriamente dos sistemas help desk. Neste sentido, a 

discussao seguinte inclui as motivacoes que levaram a CEF a investir em um sistema de atendi-

mento, seus objetivos, seus modelos de fluxo de informacao e a apresentacao 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 Supervisao 

de Rede e Desenvolvimento da Central de Informdlica e Retaguarda (CERET) de Goiania, da CEF 

com os seguintes objstivos: 

• Propiciar o funcionamento satisfatorio do processo de manutencao de equdpamentos de infor-

matica e suporte a Automacao Bancaria nas Unidades da Base Goiania; 

• Reduzir o desgaste verificado nas relacoes com as diversas empresas contratadas e entre as 

agencias da regiao com alguns setores da CEF (Centrais de Informatica e Retaguarda - CE-

RET, Central de Logistica de Administracao e Recursos Humanos - CEARU, Central de Lo-

gistica de Engenharia - CEENG). Este desgaste era frequente devido a demora no atendimento 

quando ocorriam problemas tais como equipamento quebrado, pois nao havia controle nem 

instrumentos para medir a qualidade e/ou tempestividade do atendimento, tampouco relatorios 

de acompanhamento; 

• Possibilitar o fomecimento de informacoes mais corretas e tempestivas ao cliente (Agencias e 

gerencia das CERET), por exemplo, data e hora do chamado, do atendimento e da solucao do 
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problema, nome do tecnico responsavel pelo atendimento; 

• Viabilizar o desenvolvimento e a implementacao de acoes de controle e avaliacao dos servicos 

prestados pelas Empresas Contratadas/Concessionarias de Comunicacao; 

• Racionalizar e agilizar. atraves da automacao do fluxo de informacoes, os processos adminis-

trativos relacionados com os seguintes aspectos operacionais: 

- gerenciamento de chamados para assistencia tecnica, 

- gerenciamento do tempo de atendimento dos chamados, 

- monitoracao das reincidencias de defeitos no mesmo equipamento detectando assim pro-

blemas de atendimento das prestadoras de servico, ou problemas de hardware que justifi-

quem a substituicao dos equipamentos. 

Este projeto foi enquadrado como sendo a principal prioridade para a administracao central da CEF 

- a saber, a GEPIR/GO (Gerencia Processos de Informatica e Retaguarda), de Goiania, alem da 

GENPA (Gerencia Executiva de Normas e Padroes Tecnologicos) e da GEATE (Gerencia da Area 

de Tecnologia), ambas da Matriz da CEF, no sentido de identificar rotinas e procedimentos criticos 

regionais de manutencao de maquinas e equipamentos (automacao bancaria e rede micro-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

mainframe da CEF). Essa priorizacao utilizou os seguintes criterios: 

• aumentar a competitividade, 

• reduzir despesas operacionais, 

• privilegiar o Negocio, ou seja, o atendimento das Agencias. 

Assim, buscava-se atingir as seguintes metas: 

• Agilizar 100% dos atendimentos, adotando-se como limite maximo de tolerancia os prazos e 

condicoes contratados, 

• Registrar, controlar e avaliar 100% das ocorrencias, com atua^ao proativa junto aos responsa-

veis. 

43 Objetivos 

As altemativas tradicionais de treinamento e orientacao ao usuario de sistemas (manuais normati-

vos, treinamento em sala de aula) se caracterizam pelo alto custo e complexidade, especialmente 

considerando que, na CEF, de maneira geral, os sistemas apresentam baixo grau de interatividade 

com o usuario. Dessa forma torna-se necessaria a existencia de mecanismos de suporte operacional 

(atendimento) para a utilizacao dos sistemas, o que traz beneficios consideraveis pela disseminacao 

79 



das informacoes, padronizacao de processos e reducao do retrabalho. 

Ha uma grande dispersao quanto a forma com que esse atendimento e prestado nas CERET, cons-

tatando-se. de maneira geraL, baixa eficiencia e insatisfacao de seus clientes (agencias e outros seto-

res vinculados as CERET). A padronizacao do suporte operacional nas CERET com a utilizacao do 

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

das atividades das Centrais, aumentando o grau de automacao das areas de Producao e Suporte com 

enfase no Atendimento. 

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

cao de suporte as agencias, tanto a nivel operacional como tecnologico, melhorando a qualidade do 

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

pontos: 

• controle efetivo do parque de equipamentos de microinformatica e automacao bancaria, regis-

trando os equipamentos existentes em cada unidade da CEF (agencias e outros setores vincu-

lados a CERET); 

• registro e controle dos remanejamentos e emprestimos de equipamentos entre as unidades; 

• criacao de historico de assistencia tecnica para cada equipamento, visando a deteccao de repe-

ticoes de problemas de assistencia tecnica ou de hardware para um mesmo equipamento; 

• criacao de historico de assistencia tecnica prestada pelos tecnicos lotados nas CERET, visando 

medir o nivel de servico de cada tecnico, detectando inclusive sub utilizacao ou sobre utiliza-

cao de tecnicos, afim de se equalizar o atendimento entre os mesmos; 

• registro de chamados de assistencia tecnica de hardware para o parque de microcomputadores 

(automacao bancaria e redes de computadores intern as); 

• registro de chamados para execucao de servicos que sao prestados pelas CERET, tais como: 

reemissao de relatorios, impressoes diversas, geracao e impressao de malas diretas, instalacao 

de pontos de rede local e outros. 

• geracao de estatisticas de atendimento porzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Unidade Usudria (clientes das CERET); 

• geracao de estatisticas de atendimento por Unidade Responsavel nas CERET (unidades que 

compoem as CERET, tais como CEPRE (Central de Prestacao de Servicos) Agencias, Conta-

bilidade e outros setores; 

• disponibilizacao diaria de irLformacao sobre o quantitative de chamados Em Aberto, Pendentes 

e Fechados: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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A equipe de atendimento da CERET onde foi desenvolvida e implantada a versao piloto do SIGAT 

(em Goiania, GO), atende a 68 unidades, das quais 60 agencias. Por exemplo, este quantitative de 

usuarios gerou uma demanda. so no mes de agosto de 1997, de 1.033 chamados. Para dar atendi-

mento a essa demanda, essa CERET contou com 5 funcionarios CEF, 2 prestadores de servico e 2 

estagiarios. no horario das 8:00 as lS:00h. Utilizou ainda 4 micros, uma impressora e um terminal 

de video. O SIGAT, instalado em rede local, permitiu a redistribuicao dos chamados aos varios 

setores responsaveis. 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 solicitacoes naquele mes, segundo o quadro apresentado na Figura 4.3, onde 

observa-se uma hsta de tipos de atendimento e as quantidades ocorridas no periodo. 

A grande maioria desses chamados foi intemamente redirecionada para outras areas da propria 

CERET e, eventualmente. para a administracao central (10% do total de chamados). O volume de 

atfiudimento, contudo, e proporcional ao numero de unidades vinculadas e bastante compativel com 

os quantitativos registrados em outras Unidades. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tipo de Atendimento Qtde. de chamados 

Emissao/Reemissao de Relatorios 358 

Consulta aos sistemas dc FGTS e dc Cobranca Escritural c 

ao sistema dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Home Banking 09 (a> 

Rccadastramento de senhas e cancelamento de usuarios 120 

Consulta aos sistemas de SIABE C"), SICAR (c)c Correio 

eletronico Lnterno da CEF 
13 

Equipamentos (manulencao/instalacao/etc) 533 

Total de chamados 1.033 

' a ) Atendimentos ainda nao inteiramente executados no HELP-DESK, (em fase de migrafao) 

Sistema de Beneficios (aposentadoria) 

Sistema de Cartao Magnetic© 

Figura 4.3: Solicitacoes a equipe de atendimento da CERET/GO em agosto de 1997. 

0 0 0 0 0 

De acordo com o projeto, toma-se necessario: 

• implantar o SIGAT (Sistema de Gerenciamento de Atendimento) em todas as CERET, como 

instrumento para controle e registro das demandas de servicos ezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help-desk, propicando a 

construcao de indicadores gerenciais de qualidade; 

• o SIGAT deve funcionar em rede local, acessivel as demais areas da CERET para repasse das 

solicitacoes de atendimento. Seu desenvolvimento devera contar com a opcao de ligacao via 

intranet, em implantacao na CEF; 
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• geracao de resumo mensal de atendimentos prestados para cadazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Unidade Usuaria discrimi-

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

ma; 

• geracao de relacao de equipamentos emprestados de uma Unidade Usuaria para outra; 

• geracao de relacao de chamados Fechados, Pendentes/Abertos por Unidade Usuaria em um 

deterrrrinado periodo; 

• geracao de relacao de equipamentos que tiveram uma quantidade de chamados pre-definida 

em um determinado periodo de tempo. Por exemplo "Equipamentos com mais de 4 chamados 

no periodo de 01/07/1998 a 31/07/1998". 

Essas exigencias se justificam pela necessidade de: 

" facilitar o acesso das agencias as informacoes e orientacoes de carater operacional e tecnico, 

atraves de um unico e padronizado canal de comunicacao; 

• reduzir a demanda a administracao central de solicitacoes de carater corriqueiro, reservando 

aos gestores dos sistemas apenas o suporte de ultimo nivel (assuntos nao resolvidos nas CE-

RET); 

• padronizar e melhorar a qualidade do servico de atendimento prestado nas CERET; 

• constniir uma base de dados relativa as principais demandas das agencias e orientacoes ema-

nadas da administracao central, facihtando o aperfeicoamento dos nonnativos intern os da CEF 

e subsidiando a implantacao de novos sistemas. 

Busca-se, quanto ao atendimento: 

• registrar de imediato as consultas formuladas pelas agencias, esgotando todas as possibilidades 

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

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

cao de indicadores de qualidade, de forma automatica e padronizada; 

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

administracao central, com redirecionamento a area gestora do sistema ou produto de no ma-

ximo 10% das consultas formuladas unidades vinculadas; 

• estabelecer prazo maximo de 48h para atendimento pela administracao central (Matriz da 

CEF) as demandas oriundas das CERET; 

• ampliar paulatinamente o servico oferecido a todas as areas da administracao central de acordo 

com as demandas, preservadas as condicoes definidas neste Projeto. 
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4.4 Modelos dc fluxo dc inforrnacao 

0 modelo de fluxo de inforrnacao anterior a proposta SIGAT, ainda predominante na maioria das 

CERET. e o mostrado na figura 4.1. Todas as agencias podem fazer consultas diretamente as areas 

gestoras dos sistemas. na administracao central da CEF. Este modelo, tern as seguintes caracteristi-

cas: 

• dispersao quanto a forma do atendimento; 

• em geraL baixa eficiencia do sistema e insatisfacao do cliente; 

• sobrecarga na administracao central com demandas triviais; 

• controle empirico dos atendimentos efetuados; 

• inexistencia de uma visao global do processo; 

• dificuldades na parceria entre Subsistemas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

GETEx GEAOB GETEx GEAOB GETEx GEAOB 

E 

Agencias CERET Agencias CERET Agencias CERET 

Figura 4.1: Modelo atual do Fluxo de Informacoes . 

Pelo modelo mostrado na figura 4.1, acirna, observa-se as agencias dirigiam diretamente seus pro-

blemas tanto para a CERET (do estado ou da regiao), quanto para as areas na Administracao Cen-

tral (Matriz) da CALXA (GETEX
1

 e GEAOB
2

). Este modelo inviabiliza o pronto atendimento de 

todas as demandas de forma tempesfiva. As consultas sobre um determinado assunto se repetem 

sistematicamente, pois tem suas origens em diferentes agencias, em pontos geograficos distantes, e 

nao ha um meio de divulgar as consultas de forma organizada e sistematica, o que possibilita a 

minimizacao de consultas repetidas, como e previsto no modelo proposto. 

Na figura 4.2 e apresentado o modelo de fluxo de informacoes proposto pela equipe de desenvol-

vimento do SIGAT. Esta solucao tem o objetivo de conduzir a uma padronizacao do atendimento 

prestado pelas CERET atraves das seguintes atividades: 

• criacao do Suporte Operacional e Tecnologico naquelas unidades que ainda nao possuam ati-

vidade similar, ou adaptacao nas ja existentes; 

1 GETEx compreende as Gerencias Executivas. onde estao alocados oszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA HOST da CADCA. tais como a 

GEDES (Gerencia Executiva de Desenvolvimento de Sistemas) e a GETER (Gerencia Executiva de Tec-

nologia de Redes. 
2 GEAOB compreende a Gerencia de Area de Operacoes Bancarias da Administracao Centra, da CAIXA. 
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• otimizacao e implantacao do SIGAT como instrument de controle: 

• consolidacao da parceria com setores da administracao central para instituir o atendimento 

operacional dos assuntos ligados a esses setores. 

Este novo modelo oferece: 

• padronizacao do atendimento nas CERET: 

• controle do atendimento. permitindo afericao da qualidade dos produtos e servicos disponibili-

zados; 

• direcionamento de consulta a administracao central somente nos problemas de maior compfe-

xidade e necessidade de decisao, ou seja, aproximadamente 10% do total de chamados: 

• visao do processo por todas as areas envolvidas (administracao central, CERET e agencias); 

• ampliacao das parcerias entre CERET, unidades usuarias e administracao central. 

Atualmente, das 52 CERET existentes, 16 utilizam o sistema em carater experimental, dentro do 

novo modelo de fluxo de informacoes 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 centraUzam o recebimento de chamados e executam um 

filtro dos mesmos, redirecionando para as areas da Administracao Central da CAIXA 10% dos 

chamados. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Agencias 

Figura 4.2: Modelo do Fluxo de Informacoes proposto a partir do SIGAT 

A CEF considera a experiencia como ja estando sedimentada e considera ainda que a utilizacao de 

um sistema gerencial de controle do atendimento permitiu avahar uma sistematica que pode, com 

baixo investimento, ser utilizada como parametro para as demais CERET. Alem disso, foram anah-

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

• dispor de um microcomputador para cada posto de trabalho; 

• dispor de linhas telefonicas e fones auriculares: mesma quantidade de micros: 

• dispor de terminals com acesso a Rede CEF ou emulacao atraves da rede local; 

• dispor de impressora (de acordo com a demanda local): 

• o ambiente fisico onde serao instaladas as estacoes de atendimento deve ser localizado o mais 

proximo possivel da area de operacao de rede e automasao bancaria. para maior agilidade das 

consultas. 

Para preservar a facilidade de acesso pelo cliente final, as CERET deverao definir e orientar suas 

unidades vinculadas no sentido de utilizar a Caixa Postal principal (endereco eletronico) da CE-

RET. para envio de quaisquer demandas de suporte, operacional ou tecnologico. Em todos os 

niveis, o atendimento deve considerar a necessidade de divulgar a sducao aos usuarios da base, e 

nao exclusivamente ao solicitante. No caso da atiministracao central, as respostas devem ser enca-

minhadas as areas de suporte operacional e tecnologico das CERET. 

Os gestores dos sistemas, na administracao central, deverao definir um endereco no correio eb-

tronico da CEF, para ser utilizado com exclusividade no mtercambio de demandas com as CERET, 

obedecendo ao fluxo apresentado na figura 4.4. 

Suporte 

Recebe e 
registra 

solicitacao 

Nao 
Suporte 

Nao 

Repassa 
CERET 
Repassa 
CERET 

Suporte 

Comuaica PV 
Encerra zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

J 
Fim 

Figura 4.4: Fluxograma de Comunicacao entre as areas envolvidas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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4.5 O sistema SIGAT 

Para a utilizacao do SIGAT e necessario o cadastramento previo de um conjunto de informacoes 

que dizem respeito as seguintes atividades I P I N H E I R OzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 9 7 | : zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(i) a seguranca do sistema: 

• Cadastro de Usuarios: codigo (numero de matricula) e nome do usuario (funcionario ou 

prestador de servico \inculado a CERET), senha e grupo ao qual pertence (administra-

dor, atendente, gerencia de processo, inativo, supervisor, tecnico de producao. tecnico 

de teleprocessamento. tecnico de hardwire/software); 

• Cadastro de Tecnicos Responsaveis: codigo (numero de matricula) e nome do funciona-

rio ou prestador de servico vinculado a CERET e codigo e nome da area onde o tecnico 

esti lotado; 

• Cadastro de Unidades Usuarios: codigo, nome, endereco e telefone da unidade usuaria 

e codigo (numero de matricula) e nome do funcionario ou prestador de servico vincua-

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 

e telefone/fax da empresa e nome de pessoa para contato. 

• Cadastro de Circuilos de Comunicacao: todos os circuitos logicos das unidades vincu-

ladas, com informacoes sobre 

- Circuito: Designacao e chave LPCD
2

 do circuito, endereco das portas A e B do cr-

cuito, concessionaria que man tem o circuito, numero do cook que o circuito ocupa 

no quadro de linhas telefonicas onde o circuito esti instalado, o sistema que o cr-

cuito atende, codigo e nome da unidade que o circuito atende e datas de contratacao 

e descontratacao do circuito. 

- Observacoes: dados/informacoes importantes concern en tes ao circuito. 

(ii) a informac5es gerais: 

• Cadastro de Fabricantes: codigo e nome do fabricante. 

• Cadastro de Tipos de Equipamentos: codigo do equipamento para o SIGAT e descricao 

de tipo de equipamento. 

• Cadastro de Modelos de Equipamentos: codigo do equipamento para o SIGAT e descri-
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cao do modelo de equipamento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Cadastro de Componentes: codigo e nome dos componentes. 

• Cadastro de Problemas: Tipo de chamado, Codigo do problema de acordo com o 3-

GAT. descricao do problema e descricao da solucao. Caso o problema ja conste do ca-

dastro, ao se informar seu codigo, sua descricao e solucao sao recuperados. 

(Hi) aos equipamentos: 

• Cadastro de Equipamentos: 

- Equipamento: codigo e nome do fabricante, codigo e descricao do equipamento, 

codigo e descricao do modelo, numero de serie e de patrimonio e endereco logico. 

- Localizac3o/Componentes: acessorios (tipos de componentes e seus respectivos 

niimeros de serie) do equipamento. 

O SIGAT disponibiliza em sua janela principal bo toes referentes as principais funcoes oferecidas 

pelo sistema, a saber 

>j5JzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA J Abre chamados de Equipamento ou Servicos 

Abre andamentos de Equipametnos ou Servicos. 

Efetua consulta a chamados de equipamentos ou servicos 

I Cadastro de problemas. 

Cadastro de equipamentos 

Monitor de pendencias de chamados de equipamentos 

Monitor de usuarios logados 

Monitor de Pendencias de chamados de servicos 

Efetua LOCK da sessao do SIGAT 

LgJ J Termina o programa. 

LPCD = I.inha Privada de Comunicacao de Dados. 
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Na Figura 4.5 apresenta-se o ambiente principal do SIGAT. Alem dessas funcionalidades. o 3-

GAT: 

controla o emprestimo/remanejamento de equipamento entre unidades usuarias: emissao de 

guias de emprestimo/remanejamento de equipamentos, termo de compromisso da unidade 

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

possibilita a geracao 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 tecnico, chamados por tipo'modelo de equipamento, posicao de area de 

chamados, servico/sub-servico por unidade usuaria. hsta de unidades usuarias, lista de usuari-

os, lista de circuitos, lista de problemas cadastrados, lista de unidades responsaveis, lista de 

tecnicos, lista de empresas concessionarias, lista de empresas contratadas, lista de mode-

los/tipos de equipamentos cadastrados, lista de equipamentos cadastrados por numero de serie 

ou por numero de patrimonio, hsta 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-

co s/subservi cos ou niveis de atendimento; 

SI bA I - Sififina de Geiencta. do Alendiow-nto - VmsSo 1.0 91 
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MB 

Ml 
Dacta probteraa | DescricSo c h a u d o | 

Reciamante Inckjf 

•Jndade Locafeacao Equparoento' 

Codkjo Nome 

/.* Help Desk - Abeftuta de Lharoadus zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Dado*  chanado |  De scrica o] 

Reciaroorte 

Nome TtJuiune 

Eoubamento 

Peajisa zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
<S Mi. Sebe 

C Patrimorio 

Hi S«> 
Uridade Sofciante 

Codgo Nome 

~3 
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Codgo Descngao 

Area Respcraavd 

CwSgo Nome 

Inc zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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6t 
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Figura 4.5: Ambiente principal do SIGAT. 



Na Figura 4.5 apresenta-se o ambiente principal do SIGAT. Alem dessas funcionalidades. o 3-

GAT: 

controla o emprestimQ remanejamento de equipamento entre unidades usuarias: emissao de 

guias de emprestimo'remanejamento de equipamentos, termo de compromisso da unidade 

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

possibilita a geracao de diversos tipos de relatorio: chamados fechados, chamados aber-

tospendentes. resumo de chamados. quantidade de chamados por tipo de problema por unida-

de usuaria e'ou por unidade responsavel, chamados abertos por empresa contratada, estaristica 

de atendimento por tecnico, chamados por tipo/modelo de equipamento, posicao de area de 

chamados. senico'sub-servico por unidade usuaria, hsta de unidades usuarias. lista de usuari-

os, lista de circuitos, lista de problemas cadastrados, lista de unidades responsaveis, lista de 

tecnicos, lista de empresas concessionarias, lista de empresas contratadas, lista de mode-

los/tipos de equipamentos cadastrados, lista de equipamentos cadastrados por numero de serie 

ou por numero de patrimonio, hsta 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-

co s/subservi cos ou niveis de atendimento; 
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• possibilita a consulta de totais de chamados de equipamentos, em um periodo defmido. aten-

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

• possibilita a captura/envio de informacoes ao SIATEPV (Sistema de Atendimento disponivel 

na redezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA mainframe a nivel nacional) sobre total de chamados por tipo de solicitacao, 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 a criacao dos diversos cadastros, destacam-se, por ser de interesse 

deste trabalho, as seguintes: cadastramento de equipamentos (figura 4.6); cadastro dos problemas 

apresentados. incluindo os respectivos bancos de solucoes (figura 4.7); abertura de chamados de 

equipamento, incluindo informacoes gerais (figura 4.8) e descricao do problema (figura 4.9); m> 

nitoramento dos chamados de equipamento, incluindo informacoes gerais (figura 4.10), descricao 

do chamado (figura 4.11) e andamentos dados para a solucao do problema (figura 4.12); consulta 

ao andamento dos chamados (figura 4.13). 

Alem das alteracoes de informacoes cadastrais, o SIGAT e acionado pelos usuarios por ocasiao dos 

chamados dos clientes. Essas chamadas podem ser dos seguintes trpos: Equipamento (como visto 

anteriormente), Aplicativo, Circuito de Comunicacao, Servico, Recurso, Instalacdo e Suporte. No 

Anexo D sao apresentadas as retinas do SIGAT, conforme sua documentacao. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Cadast ro de Equipamentos 

I EquiparneniozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 3 LocaSzacab/ Componentesj 

Cocigo Nome Fabxicante 

| | 0 0 8 JlBM M zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
*  . '  

fc. qutparriento 
Codigo Descricao 
0010 MICROCOMPUTADOR 

Modelo 
- Codigo Descricao 

]0(364 IBM VALUE POINT 

Nr. Serie-

82 i^4BC 3 
Pafjirnoriio 

j 77.20.012/ 0001 

Endereco Logico 

abc 

Alterat E x c k i r Fechar 

Figura 4.6: Cadastramento de Equipamentos. 
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VzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Cadastro de Problema* zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Tipo Chamado zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
JEquipamerVo ~ ~̂[ zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Codigo Pioblema Defcfifao Problema 

I13  " |TV • NAO LIGA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

13 

"3 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- VERI FI CAR SE 0 CAB O D E A U M EN TA OA O ES TA BEM  CON ECTA D O 

M AO •  AJUSTA- LO 

S I M - S EGU I R P/  I TEM 2. 

• VERIFICAR SE TEM EN ERGI A NA TO MAD A 

N AO - CH AM AR EL ETR I QS TA 

S I M - S EGUI R P/ ' O I TEM 3 

•  U G A R E D ES U GA R 0 TER M I N A L 

a) R ES OL VEU ? 

S I M - OK 

N AO - EFETI VAR 0 CH AM AD O. 

A B a * Exdus 

ZJ 

Fecha i 

Figura 4.7: Cadastro de problemas e suas solucoes. 

Chamados de Equipamento 

Equipamento j Chaaado| 

Eoĵ wrnento . 
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8 2 ak4 bc 

' Unidade Locafc-ajao Equpsmento 
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^ 5 1 5 6 2 0 
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ÎCROCOMPUTADOR 
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Figura 4.8: Chamados do tipo Equipamento: informacoes gerais. 
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i ° zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Chnmados de Equtpqtmento 

Equipamento j Chomado 

Oiamado 

Data | l 0/ 11/ 1397  

Problema 

Codigo D&scnpSo 

Hora jl 1  -58  12  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3 

Descricao 

J 

Induir 

Fechor 

Figura 4.9: Chamados do tipo Equipamento: descricao do problema. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

-y Consulta Chamados de Equipamentos 

C h a m a d o s zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBADescricao Chamado Aixiamentos 

"  Eqtipamento 
- Chamado 
C Aberto 

Pendente 
C Fechado 

Nr. Chamado 

12592 

— I Data Hora Alendente 

| 04/ 03/ 1997 I | i a 2 0 : 3 3 JCHRISTIANNE COQUEIRO 

Unidade Loc.afeagao Equipamento 
Cocigo Nome 

521331 SUAPS/ TO (SUPERV AVANCADA CEPREJ. 

Robtema"  
Codigo Descnĉ ao 
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Figura 4.10: Monitoramento de chamados de equipamentos: informacoes gerais. 
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Figura 4.12: Banco de solucoes composto pelos andamentos dados para um caso, iniciando no 

cadastramento do chamado. 
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Figura 4.13: Consulta ao an dam en to 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 inforrnacao: 

Informacoes sobre equipamento. A partir do fomecimento do numero de serie ou do numero 

de patrimonio CEF do equipamento o SIGAT recupera automatjeamente a descricao do equi-

pamento e o codigo e o nome da unidade onde o equipamento esti instalado. Deve-se registrar 

ainda o nome e telefone do cliente reclamante. Apos ser informado sobre o problema (ver In-

formacoes sobre chamado abaixo), o usuario/operador direciona o chamado informando codi-

go da area que fara o atendimento. 

Informacoes sobre o chamado. Deve-se descrever o problema. O sistema dara um novo codigo 

a novos problemas. Caso este ja conste do cadastro, ao se informar seu codigo, sua descricao e 

recuperada. Se algum existe algum chamado anterior para o equipamento em questao, estes se 

tornarao acessiveis. 

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

• Chamado do tipo Circuito de Comunicacao: Atendimento de problemas de comunicacao; 
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• Chamado do tipo Aplicativo:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Problemas com os software desenvolvidos pelos analistas da 

CAIXA: 

• Chamado do tipo Senico: Chamado geral de servicos; 

• Chamado do tipo Recurso: Solicitacao de apoio de recursos diversos; 

• Chamado do tipo Instalacao: Solicitacao de instalacao de equipamento e/ou software; 

• Chamado do tipo Suporte: Apoio geral de suporte da area de inforroitica. 

4.5.2 Atendimento de chamados 

O atendimento de chamados cons is te na acao de executar o atendimento buscando resolver o pro-

blema levantado pelas areas vinculadas a CERET. O atendimento ocorre quando o chamado e redi-

recionado para uma area responsavel pelo problema vinculada a CERET, por exemplo a compensa-

cao de cheques, pendencias contibeis, operacao de computadores, ou para um tecnico/especialista 

especifico. Caso o problema nao seja resoh/ido localmente, o chamado e redirecionado, novamente, 

desta vez para a area gestora do produto, do processo ou do aplicativo em questao, na Administra-

cao Central da CEF. A CERET, como gestora do processo de atendimento das suas unidades vh-

culadas, monitora o atendimento acompanhando a resolucao do problema, em todas as instancias. 

Esse monitoramento e tratado a seguir. 

4.5.3 Monitoramento de chamados 

Durante o registro do chamado, este recebe um codigo, uma descricao sucinta do problema e uma 

sequencia de passos que serve de orientacao para a solucao do problema. Existe a possibilidade de 

alterar ou excluir os dados desta janela. A inclusao de novos problemas/solucoes e feita pelos tec-

nicos ou pelos administradores do SIGAT. Neste momenta, se da a alimentacao do Banco de Casos 

(problemas/solucoes). Entretanto, verificou-se que esta inclusao nao se da de forma frequente nem 

sistematica. Ao entrevistar-se alguns tecnicos, verificou-se que os mesmos nao incluiam suas solu-

coes. 

Outro momenta relevante do funcionamento do SIGAT e o Cadastro de Equipamentos (Figura 

5.7). Nesse momenta, cada equipamento recebe o codigo do fabricante, do equipamento (de acordo 

com o tipo), e outro para o modelo, alem de identificacoes intern as pertinentes a Caixa. 

A seguir, sao apresentadas as janelas que implementam a Abertura de chamado para equipamento 

(Figura 5.8). Esta e a opcao principal do SIGAT. Para que se de a abertura, o sistema realiza uma 

pesquisa para verificar se o equipamento esti cadastrado . Para isto, deve-se in form ar o numero de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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intermediar o fluxo de demandas entre essas unidades e a Administracao Central (gestores de pro-

dutos e aplicativos), tomou possivel tabular quais as principals areas de demanda destas unidades 

para providenciar um direcbnamento melhor no seu atendimento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O que acontecia antes e que essas unidades nem sempre conseguiam resolver seus problemas b-

calmente (via CHRET), e precisavam contatar diversas areas da Matriz ate identificar aquela que 

resolveria seu problema. Assim, ao surgir um novo problema naquele mesmo dominio, voltava-se a 

fazer contato diretamente com a Matriz. Assim. surgiam dois problemas: a solucao nao era com-

partilhada com as outras unidades (quern tivesse o mesmo problema voltaria a ligar para a Matriz), 

e nao havia nem filtro local e nem um controle local das demandas. 

0 SIGAT proporcionou um ganho nas duas dimensoes acima: centralizando os chamados para 

buscar sua solucao e possibilitando seu compartilhamento com outras unidades. Alem disso, possi-

bilitou uma reducao no custo do processo de resolucao de problemas das unidades, pois os telefo-

nemas interurbanos para a Matriz da Caixa sao sempre mais caros do que as ligacoes locais para as 

CERET. Outro ponto positivo foi o filtro que permitiu o redirecionamento para a Matriz de a pen as 

10% dos chamados, o que trouxe um grande ah'vio aos especialistas, permitindo que os mesmos 

desenvolvam outras atividades, como a melhoria de processes. 

No entanto, e preciso submeter o SIGAT a uma analise mais apurada para se descobrir ate que 

ponto ele representa uma concepcao fundada nos principios tecnologicos de um verdadeiro sistema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

help desk. No proximo item inicia-se esta analise das operacoes do SIGAT que busca identificar o 

seu conteudo de help desk. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

! 
4.6 Analise da operacao do SIGAT 

Apresentamos inicialmente uma analise do SIGAT sob o ponto de vista dos seus usuarios (os ope-

radores). Em seguida, anahsamos o mesmo sistema sob a otica dos formahsmos de help desk e de 

RBC. No proximo capitulo, apresentamos um projeto altemativo 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 opcao tecnologica. 

Iniciaremos com a opiniao dos usuarios do sistema e, em seguida, empreendemos um estudo com-

parativo entre as caracteristicas tecnicas de sistemas help desk e as do sistema SIGAT. De inicio, 

entendemos que este sistema representa uma grande evolucao no sentido de promover um melhor 

atendimento ao usuario atraves da centralizacao desta atividade, nas CERET, e no monitoramento 

de chamados de ajuda, ate a sua resolucao. 
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4.6.1 Ponto de vista dos usuarios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Para melhor compreender o papel desempenhado por este sistema junto aos seus usuarios, empre-

endeu-se uma enquete de sondagem. Foram incluidas questoes de interesse de help desk, bem como 

questoes sobre caracteristicas que o SIGAT ainda nao possui. Todas as questoes formuladas en-

contram-se no Anexo E e a totalidade das respostas compoe o Anexo F. Foram elaborados dois 

questionarios: um para a equipe de desenvolvimento do SIGAT e outro para os usuarios/operadores 

do sistema. Verificam-se, a seguir, as principais questoes levantadas em cada grupo. 

A primeira pergunta que os desenvolvedores responderam foi "Qual o objetivo do SIGAT?". Em 

sua resposta, os tecnicos ressaltam que o SIGAT "preenche uma lacuna nas CERETs com relacao 

ao controle do parque de equipamentos de informatica, com o controle efetivo dos chamados de 

assistencia tecnica e para todos os servicos prestados pelas CERETs, incluindo varias estatisricas 

gerenciais". Como mostrado na secao 4.5, os equipamentos sao cadastrados por unidade onde eles 

estao alocados; assim, pode-se ter relatorios de chamados por unidade ou ate por equipamento 

(quantas vezes um equipamento foi motivo de um chamado tecnico em um periodo, quais os moti-

vos, quanto tempo o tecnico despendeu para alcancar a solucao). Estas sao informacoes gerenciais 

que podem se tomar preciosas no mo men to de decidir sobre a compra de mais equipamentos ou a 

renovacao da contratacao de uma empresa de assistencia tecnica. 

Outra pergunta relevante foi em relacao a estrutura da area de informatica antes e depois do SI-

GAT. Antes, nao havia controle gerencial sobre o parque de equipamentos e atendimentos de as-

sistencia tecnica. Depois, passou a haver um controle sistematico do parque com controle efetivo 

dos chamados (problemas), com a criacao de uma Central de Atendimento que centraliza todas as 

demandas por atendimento; passou a haver a geracao de informacoes gerenciais com estatisticas 

variadas sobre a posicao do parque e de quantitativos de chamados registrados na CERET. Assim, a 

quantidade e a qualidade das informacoes gerenciais que o SIGAT passou a oferecer tomou-o uma 

ferramenta indispensavel para a avaliacao da propria CERET e de seus prestadores de servico. Os 

desenvolvedores relatam, por fori, que tiveram total apoio de suas chefias para trabalhar no SIGAT. 

Em relacao aos usuarios (operadores do SIGAT), a primeira pergunta indagava se o sistema esta 

ajudando na realizacao 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 

o sistema, e as principais respostas foram: e uma boa ferramenta para monitorar pendencias; facili-

tando a abertura dos chamados, ja que apresenta os dados do chamado de forma organizada; e de 

fundamental importancia para a realizacao do trabalho de manutencao tecnica; ajuda a monitorar as 

necessidades dos usuarios de microcomputador, que se en con tram com problemas de hardware e zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

97 



software. Observa-se que esta ultima resposta sobre a monitoracao de necessidades foi a de um 

operador que possui uma visao mais agucada do problema. e esta mais sensivel ao usuario. 

Em uma outra pergunta, buscou-se levantar qual a melhor caracteristica do SIGAT, e as respostas 

foram as seguintes: encontrar um equipamento e sua destinacao; o gerenciamento do parque de 

equipamentos: facilidade de uso (facil aprender a usa-lo); acesso rapido a chamados e ao banco de 

dados dos equipamentos (facilita o andamento dos servicos); prover uma forma informatizada de 

controlar e manter os equipamentos de informatica da CEF. A maioria refere-se ao parque de equi-

pamentos, e um retrata que a forma como foi construido o sistema, em termos de interface, tomou-

o mais amigavel. Esta e 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 agendas, de forma que os chamados fossem abertos por elas; que cada 

unidade fosse responsavel pela atualizacao de seus equipamentos; tambem solicitaram que fossem 

mostradas mais informacoes numa mesma janela e sugeriram a eliminacao dos bo toeszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA "detainer \ 

solicitaram, tambem, que fosse incluida a descricao dos chamados nos relatorios; e a emissao de 

um relatorio de Chamados Abertos/Pendeniespor Tecnico; e, por ultimo, solidtaram a implemen-

tacao um sistema de help on-line, com a possibilidade de navegacao entre menus. 

Quanto a utilizacao do banco de casos/solucoes, nenhum dos operadores o utiliza. Apenas um tec-

nico afirmou que o acessou algumas vezes, quando verificou que o problema se repetia com fre-

quencia; outro tecnico registrou que nao o utiliza mas ja incluiu solucoes no Banco. Dentro das 

aplicabilidades deste instrumento em um ambiente help desk, entende-se que a utilizacao levantada 

pela enquete esta muito restrita, predsariamos de mais dados para aprofundar esse estudo. 

Em resumo, foi esta a concepcao dos usuarios levantada pela enquete. A seguir, anahsa-se o SI-

GAT sob o ponto de vista de projeto tecnico de RBC e help desk visando verificar se esse sistema 

pode, de fato, ser considerado propriamente como possuindo a natureza de help desk. Faz-se, tam-

bem, sugestoes para o desenvolvimento de futuras versoes que possam se aproximar obs paradig-

mas de RBC e de help desk. 

4.6.2 SIGA Te ou nao um sistema help desk? 

Nosso esforco agora e identificar no SIGAT a ocorrenda das caracteristicas de sistemas help desk 

detalhadamente descritas no Capitulo 2. Estamos a tratar, portanto, do ponto de vista da modelagem 

e de seu detalhamento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Notamos que o funcionamento do SIGAT segue o mesmo algoritmo simplificado constante na H-

gura 2.1, ou seja, o cliente faz o contain telefonico ou contato via e-mail para a Central de Atendi-

mento, na CERET, onde o operador o atende e registra seu chamado como estandozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA aberto. Este 

chamado vai diretamente para um tecnico ou e entao redirecionado para a area que fara o atendi-

mento. O chamado passa para a situacao de pendente durante seu atendimento. Ao finalizar o aten-

dimento, o tecnico passa essa informacao para o SIGAT, e o chamado passa a constar como Fe-

chado. Entretanto. observamos que raramente o tecnico registra o caminho percorrido para a solu-

cao do problema. Isso nos mostra que a base de casos nao esta sendo atualizada. Os motivos alega-

dos foram : falta de orientacao, falta de tempo, e por nao considerar importante essa atividade. 

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

ficar as seguintes a partir dos usuarios do SIGAT: 

(i) aumento da satisfacao dos clientes em relacao ao sistema de apoio ao usuario (os motivos 

principais foram a existencia de um canal unico para registrar os chamados e a resolucao 

tempestiva dos problemas mediante monitoramento dos chamados); 

(ii) diminiricao dos custos com a tarefa de resolucao de problemas (com os chamados centraliza-

dos, um tecnico pode a tender mais de um chamado em um so deslocamento a uma unidade 

vinculada, e o redirecionamento de apenas 10% dos chamados para a Administracao Central 

da Caixa que permite que os especialistas dediquem-se a outras atividades, por exemplo, a 

melhoria de processes); 

(Hi) busca de padronizacao do processo de resolucao de problemas (considerando o caminho uni-

co via SIGAT para o registro de chamados); 

(iv) aumento da transparencia e do controle do processo de apoio ao cliente (esse processo pas-

sou a ter um acompanhamento diario 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 nao possuem acesso direto ao SIGAT, o que os distancia da possibihda-

de de, verificando os problemas ja resolvidos, ten tar resolver seus problemas. Verificamos, tam-

bem, que os operadores que atendem os chamados nao acessam a base de problemas resolvidos 

nem no memento do atendimento do chamado nem depois. Eles sao meros redirecionadores de 

chamados para as areas responsaveis pelo problema ou para os tecnicos e especialistas. 

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

reio eletronico intemo da Caixa (e-mail); e o retomo da solucao para os clientes se da por estes zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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meios ou outros, de acordo com o tipo de solucao que o problema suscite (visita tecnica, impres-

sao/reimpressao de relatorios, visita a cliente externo, etc). 

Quanto ao dominio de atuacao do SIGAT nota-se no Item 4.2 informacoes sobre os grupos que 

definiram o SIGAT (GEPIR/GO, GENPA, GEATE) e que sao, respectivamente, o grupo de desen-

volvimento e dois grupos de informacao e tecnologia (GIT). Quanto aos objetivos, estao bem defi-

nidos no Item 4.3; os servicos encontram-se definidos de forma dispersa, entretanto, nota-se que 

alguns itens dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA contrato de ser\-icos por nivel estao ali definidos, quais sejam: servicos a serem 

providos pelo sistema; relatorios; sistemas componentes e produtos a receberem o apoio; e metas 

mensuraveis buscadas com a implantacao deste sistema. 

Por outro lado, muitos itens de um Contrato de Servicos Por Nivel (Anexo A) encontram-se au-

sentes da concepcao do SIGAT: horarios de operacao; responsabilidades dos clientes; prioridades 

de chamados e tempos de resposta; procedimentos de redirecionamento de chamados; custos do 

suporte; e identificacao dos dirigentes das areas envolvidas (responsavel pelo desenvolvimento e 

clientes). 

Quanto a estrutura do SIGAT, nota-se claramente a existencia daqueles tres m'veis teoricos vistos 

no Capitulo 2. Entretanto, as funcoes desempenhadas nao correspondem as que os sistemas help 

desk estabeleceu. No SIGAT, o seu nivel mais distanciado em relacao 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 ten tar resolver o problema ja no primeiro con-

tato, e possive hnente, solucionar 80% dos chamados. 

O Segundo Nivel, composto por tecnicos, esta resolvendo os problemas que surgem, entretanto nao 

estao utilizando o conhecimento existente no banco de problemas resolvidos, e essa e uma das 

principais facilidades que caracteriza os sistemas help desk (fato observado na GEPER/GO e na 

CERET/Joao Pessoa, locais onde o SIGAT esta sendo irtilizado). 

No Terceiro Nivel estao os especialistas da Administracao Central da Caixa, gestores de produtos e 

de aplicativos utilizados nas Agendas e outras unidades vinculadas as CERET. 

Quanto a sua estrutura interna, podemos identificar no SIGAT cinco funcoes basicas mostradas no 

Capitulo 2, Figura 2.4, quais sejam: 

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

eletronico); 

(ii) Banco de Dados Central (de acordo com a documentacao constante no Anexo D, sao varios 

bancos de dados); zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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(Hi) Redirecionamento de ChamadoszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (imediatamente apos o registro do chamado, sem tentativa 

de resolver o problema por parte dos operadores): 

(iv) Relatorios Bdsicos/Consultas (a necessidade gerencial de determinadas informacoes sobre os 

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

SIGAT): 

(v) Moniloramenlo do atendimento (inicia-se apos o redirecionamento do chamado). 

Quanto as ferramentas opcionais, constantes na Figura 2.4, o SIGAT apresenta a opcao de Admi-

nistraqdo de Ativos, controlando o parque de equipamentos, controlando tambem o emprestimo de 

itens entre as unidades vinculadas a CERET. Por outro lado, com as informacoes dos bancos de 

dados, outras opcdes poderiam tambem ser implementadas: treinamento, analise de desempenho, 

relatorios especiais e ferramentas de comunicacao (intranet). 

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

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

(i) NaozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 4 uma ferramenta de auto-ajuda para clientes e usuarios (e mais um sistema de con-

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

(ii) Nao garante a melhoria da consistencia e da qualidade das respostas as demandas dos cli-

entes (nao existe um tempo determinado/contratado para a resolucao dos problemas dos cli-

entes, que pode demorar muito para aqueles atendentes que estao com um cliente em sua 

frente); 

(Hi) Nao garante a reducdo de chamados sobre um mesmo problema recorrente (pois sua solu-

cao nao e alimentada no banco de solucdes, e esse mesmo banco nao e consultado quando os 

tecnicos/especialistas estao em busca de solucionar problemas); 

(iv) O conhecimento nao e utilizado para treinamento (essa e uma poderosa caracteristica de 

sistemas help desk); 

(v) Nao ocorre a retencdo sistemdtica da experiencia (a resolucao de problemas nao e seguida 

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

(vi) Nao ha automatizacao em nenhum momento do processo de utilizacao do SIGA T (Essa e 

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 SIGATprecisaria estar dcfmido mais claramente, incluindo um Contrato de 

Servicos Por Nivel e um Piano de Marketing; 

(viii) O primeiro nivel da estrutura do SIGA T nao exerce a sua principal funcao (resolver a zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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maioria dos chamados no primeiro contato): zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

(ix) O SIGA T e limitado quanto as ferramentas de comunicacdo. 

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 torne 

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

proveitando quase a totalidade das suas estruturas intemas presentes (Anexo D). 
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CAPITULO 5 

Estudo de caso: o modelo SARE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1 SARE: o novo SIGAT 

SARE significa Sistema de Auto-atendimento em Resolucao de Problemas e representa uma con-

cepcao dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk imaginada para o SIGAT. Nessa parte do trabalho, passamos a tratar dos pas-

sos dados na direcao de transformar a estrutura existente no SIGAT em uma estrutura de sistema 

help desk, tendo para isto tornado como referenda o Capitulo 2 Buscamos, aqui, mostrar um mo-

delo conceitual onde varios dos itens tratados, devem ser avaliados pelo grupo de desenvolvimento, 

pelos usuarios e pelos gestores da area de dorriinio do sistema. Comecaremos por definir o dominio, 

considerando os seus tres itens: missao, objetivos e servicos oferecidos. 

Missao: Ajudar o usuario a utilLzar a tecnologia dispom'vel na Caixa na busca de solucoes 

para os seus problemas. 

Valores: 

• Os problemas serao resolvidos tempestivamente; 

• Agimos pro-ativamente e preventivamente visando apoiar as outras areas da organiza-

<?ao; 

• Oferecemos um tratamento profissional aos usuarios; 

• Nossa prioridade maior e mostrar aos usuarios como resolver problemas triviais e aten-

de-los nos problemas novos e/ou mais complexos. 

Objetivos: Sistemas help desk devem: 

• Apoiar o dominio de atuacao - descrever como o sistema help desk estara completando 

sua missao; 

• Ser mensuraveis - pertencer a equipe; 

• Ser realistas - alcancaveis 
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• Reduzir o numero de chamadas diarias em 50% em 4 meses. ao tomar o banco de solu-

coes acessivel aos usuarios: 

• Constar de um piano de Marketing e coloca-lo em acao; 

• Conduzir a resolucao de novos problemas catalogados em 48 horas no maximo. 

Outro item relativo aos objetivos do SARE diz respeito aos seus servicos e a necessidade de um zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Contrato de Senicos. Lembramos que o Contrato de Servicos por Nivel (Anexo A) tambem deve 

ser discutido por toda a equipe e pelos grupos envolvidos em busca de um contrato consolidado que 

reflita as necessidades dos clientes, as possibilidades da equipe de desenvolver e manter os servi-

cos, e a verba disponivel para o projeto. O Anexo G apresenta um possivel Contrato de Senicos 

por Nivel do SARE. 

A Figura 5.1 mostra entao 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 acesso via internet, o usuario pode navegar no ban-

co de casos e suas solucoes, em busca de solucionar seu problema. O percorrimento do banco de 

casos pode se dar mediante a entrada de palavras cbave, via indice alfabetico de problemas jazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA E -

solvidos, pesquisa de novas solucoes adicionadas a Base, ou percorrimento linear do Banco de 

casos. Esse se constitui no Primeiro Nivel da estrutura proposta, onde a expectativa e de que 80% 

dos chamados sejam resolvidos neste primeiro contato. 

Cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
lelefonel intranet 

Servidor 

Help Desk 

Nivel 1 = Solucao de 80% 

dos problemas 

Tecnicos S A R E 
Especialistas 

Internos 

Especialistas 

Externos 

Nivel;3 = Solucao de 2% 

dos problemas 

Gerencia 

Nivel 2 • Solucao de 18% dos problemas 

Figura 5.1 Esquema geral do SARE. 

O Segundo Nivel envolve o redirecionamento do chamado para os especialistas internos. Nessa 

proposta de acesso direto do usuario, ele mesmo redireciona o chamado para a area ou para o espe-

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

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

Para ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Terceiro Nivel de atendimento. ou seja. para o encaminhamento dos chamados para especia-

listas extemos. a expectativa e de envio de apenas 2% dos problemas cadastrados. Estes seriam 

constituidos por aqueles problemas que gerem motivos para pesquisas na area de dominio do 

0 SARE. intemamente, apresenta os cinco componentes basicos, ja descritos na secao 2.6.3. Tam-

bem poderiam ser incorporados mais dois outros componentes: um componente de agentes inteli-

gentes e um tracer. As caracteristicas de agentes sao as que se referem a percepcao e acao de res-

posta na comuni cacao com o meio ambiente, entretanto, este tern a foge do ambito deste trabalho, 

assim. passamos a discutir sobre a outra ferramenta. 

Por outro lado, a funcao do tracer e de guardar o caminho percorrido pelo usuario ate alcancar a 

completa solucao de seu problema ou o redirecionamento do chamado. O objetivo desse registro e 

possibilitar que o usuario aprenda (com o tempo de uso do SARE) a utilizar atalhos para chegar 

mais rapido a solucao de seus problemas. Esse tipo de ferramenta normalmente esta dispom'vel em 

ambientes de hipeTtexto/hipenneioszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA I P A R S A V E 8 6 ; G O M E S 9 0 E 9 3 ; W O O D H E A D 9 1 ; F E R N A N D E S 951. E uma 

opcao que ativa um mecanismo de associacao, inclusive de ideias, em relacao ao caminho percorri-

do desde o problema ate sua solucao. E uma forma de simular o funcionamento associativo do ce-

rebro humano que oferece um tipo diferente de dialogo e de tomada de decisao, centrada no usua-

rio, que to ma o sistema muito util no caso de treinamento. Assim, ao utilizar-se o SARE ja existiri-

am exemplos de caminhos percorridos em busca da solucao de problemas. Na Figura 5.2, mostra-

mos como fica a estrutura basica do SARE com todas as propriedades incluidas. 

SARE. 

S A R E - Sistema de 

Auto-atendimento 

para Resolucao 

de Problemas 
Sistemas Especialistas 

— Banco de dados central 

— Registro de chamados 

— Redirecionamento de chamados 

— Relatorios basicos/Consultas 
Treinamento 

— Monitoramento do atendimento 
Relatorios especiais 

Figura 5.2: Estrutura basica do SARE apresentando as ferramentas do ambiente. 
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Como se ve, o projeto do SARE nao se caracteriza ainda como umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA sistema help desk integrado, 

apesar de, no Contrato de Servicos por Nivel, ele poder apresentar uma grande abrangencia de 

atendimento. A seguir, passamos a verificar como seria necessario organizar o banco de casos para 

tomar o SARE um ambiente help desk que utilize RBC. Estaremos, tambem. mostrando que partes 

da estrutura de dados definida para o SIGAT pode ser reutilizada nesta tarefa, diminuindo, assim, 

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

5zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.7.7 SARE: Reutilizando 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 porcao de conheci-

mento contexfualizado - um "chunk" - e que representa quer uma experiencia passada sobre Pro-

blema'Solucao (casos concretos ou acontecidos - "true cases") quer uma experiencia hipotetica, 

tambem sobre Problema/Solucao (casos abstratos ou previstos para acontecer - "abstract cases") 

I K O L O D N E R 9 3 | . Eles devem incluir dois componentes basicos: (i) a descricao de uma situacao pro-

blematics; e (ii) a descricao de uma solucao para esta mesma situacao, tal como no concerto aqui 

formulado. C»u seja: 

Caso = Problema + Solucao 

Tambem, e comum enxerga-se um caso como um objeto computacional com tres componentes 

basicos: 

Caso = Problema + Solugao + Resultado 

Nesta hipotese, o componente Resultado a integrar um caso vai consistir de uma descricao compu-

tacional sobre como uma certa Soluqao (no passado) se comportou em relacao a um certo Problema 

erifrentado pelo usuario. Trata-se, por conseguinte, de um componente para fins de avaliacao da 

eficacia ou nao de uma certa acao tomada ou de uma certa solucao que tenha sido recomendada 

pelo sistema para um problema particular. 

Na Estrutura de Dados do SIGAT (Anexo D), o item abertura de chamado pode ser usado no re-

gistro do Novo Caso. O item cadastro de problemas para registro do Problema; e no item baixa de 

chamados sera ativado quando houver uma Solucao para o problema. Enquanto nao ocorrer a solu-

cao, os andamenlos de chamados conterao os registros dos casos ainda nao solucionados. 

Uma grande parte da Estrutura de Dados do SIGAT (70%) pode ser aproveitada na composicao de 

um sistema help desk. Entretanto, varias outras tarefas precisariam ser implementadas, conforme 

mostra a Figura 5.2. Neste estudo, sinalizamos, acima, para aos componentes da Estrutura de Dados 

do SIGAT que comporiam a base de um sistema help desk. 
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5.2 SARE: unificandn RBC comzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk 

SARE constitui uma proposicao interessante pelos recursos tecnologicos que preconiza. Analisa-

mos nos capitulos anteriores como se da a construcao de sistemas help desk atraves do formalismo 

de RBC como tambem analisamos o papel das redes de comunicacao do tipo internet e intranet no 

desenvolvimento de sistemas help desk. SARE incorpora esses recursos. No entanto, para repensar 

o SIGAT em termos da concepcao SARE toma-se fundamental remodelar toda a sua estrutura de 

dados. Em outros termos, os problemas e solucoes a constituirem a base de conhecimento do novo 

sistema tern de ser representados computacionalmente na forma de um caso computacional, con-

forme descrito no Capitulo 3. E justamente esta representacao de problema/solucao na forma de 

caso computacional (e nao apenas como texto, como ocorre atualmente no SIGAT) que permite o 

resgate automatico de casos passados que venham de encontro as necessidades presentes de um 

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

5.3 Outras possibilidades de utili/acao do modclo SARE 

O SARE tambem podera constituir um sistema que venha a integrar outros dominios de atuacao. 

Por exemplo, o help desk podera incluir o dominio do Projeto Caixa - Banco do Municipio, que 

busca definir o compromisso das pessoas com o fortalecimento da CEF, atraves do/da: 

(i) rentabilidade dos negocios que realizam com o Poder Publico; 

(ii) acao em prol do desenvolvimento local sustentado; 

(Hi) estimulo a geracao de emprego; 

(iv) incentivo a preservacao do meio ambiente; 

(v) fortalecimento das liderancas locais; 

(vi) estimulo a utilizacao 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) atraves de uma acao Planejada e Articulada com as liderancas locais 

(xi) estimulando a melhoria da qualidade de vida da populacao. 

O objetivo e a implementacao de um atendimento integrado as Prefeituras e Estados baseado em 

informacSes corretas, atualizadas e significativas, visando otimizar as negociacdes em busca de 

melhores niveis de reciprocidade apoiando, assim, a enfase no programa supracitado. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

107 



Utilizando a tecnologia dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk e RBC, entende-se que cada prefeitura municipal e cada esta-

do da federacao pode ser considerado como uma instancia de um caso. Trata-se de proporcionar um 

agrupamento inteligente de informacoes cadastrais e historicas de cada cliente de forma a otimizar 

o atendimento. Ou seja, o gestor da Prefeitura ou Estado possui informacoes sobre: Cadastro; 

FGTS (Parcelamentos, CRF, e outros processos); Financiamentos (Setor Publico e outros); Comer-

cial (Convenios, Emprestimos, Contas Correntes, Aplicacdes, Areas criticas e Indicacoes para bus-

ca de reciprocidade), podendo o gestor do processo, resolver ou auxiliar na resolucao de problemas. 

O processo se da, num primeiro momento, atraves de uma Coleta de Dados direcionada para quatro 

pontos do Perfil Municipal, sao eles: 

(i) Caraclerizaqdo do Municipio: refere-se a dados sobre a historia do municipio, clima, descri-

cao do ambiente fisico, dados demograficos; 

(ii) Dimensao Institutional: Gestao local, o poder pubtico, financas pubbcas; 

(Hi) Dimensao Urbana: mfra-estrutura do municipio (saneamento, babitacao, pavimentacao e 

drenagem, educacao); 

(iv) Dimensao Economica : informacoes sobre o setor produtivo do municipio. 

Em um segundo momento, e elaborado um Relatorio de Oportunidades de Negocios que e divulga-

do em conjunto, pela CEF e Prefeitura Municipal em reuniao com as liderancas locais. 

Aplicando a esse conjunto de informacoes a tecnica de desenvolvimento de sistemas help desk na 

forma descrita neste trabalho, e selecionando as informacoes para diferentes niveis de acesso em 

um bem projetado site na internet com informacoes sobre os 2.492 municipios, esse site nao pararia 

de receber visitantes, de todo o mundo, e o marketing institocional seria fanrastico. Sem perder esse 

valor, o site poderia estar programado para filtrar os visitantes, por exemplo, em tres niveis, con-

forme a Figura 5.3. 

O Nivel 1 estaria acessivel a qualquer visitante do site. Os outros dois niveis, apenas para visitantes 

com o acesso adequado (cadastramento com senha pessoal). 

A implementacao poderia se dar a partir de um administrador do site permrtindo consultas regis-

trando as perguntas mais frequentes para manter uma area do site com as respostas a elas. Interme-

ando as informacoes, poderia ser programada a divulgacao dos Produtos da Caixa, ou ainda uma 

marcacao especial em todos aqueles municipios com obras que a Caixa tenha participado, e assim 

por diante, dentro de uma programacao de marketing proativa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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N l V E L 1 

Informacoes gerais zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Cadastro geral atual 

Hislorico (informacoes rclcvantcs) 

Informacoes gerenciais (Totais por informacoes gerais por area): 

- Fcimento 

- Comercial 

- Prcstacao dc servicos 

- Setor publico 

Indicacao para busca dc rcciprocidade (*) 

O B S E R Y A C O E S R E L E V A N T E S 

N I V E L 2 

Informacoes detalhadas 

(poroperacao: Valores' Pendencias/ Reciprocidadc) 

Comercial 

Fomcnto 

Prcstacao dc servicos 

Setor publico 

FGTS 

Outros negocios (Firmados. em analise e possiveis) 

N I V E L 3 

Informacoes estrategicas 

Os potenciais e as neccssidades do Municipio relacionados com as areas 

ondc a CALXA pode ofercccr seus prcstimos. (*) 

(*) areas dc aplicacao das scguintcs tccnologias:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA dchelp desk, RBC e Agentes Inteligentes 

Figura 5.3: Possivel estrutura de niveis de acesso para um site na internet contendo informacoes 

col eta das na atraves da Estrategia Banco do Municipio. 

5.4 Conclusao 

Sao inumeras as possibilidades de aplicacao da tecnologia combinada de RBC e sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk. 

Entendemos que este tipo de processo esta se tornando cada vez mais central para todas as organi-

zacoes e pessoas nos dias atuais. Internet, intranet sao realidades que precisam ser mais exploradas 

e, por outro lado, as organizacoes que desejam mostrar que estao voltadas de alguma forma para 

prestar servicos a sociedade, precisam mostrar isso em acoes coerentes, constantes, com foco bem 

direcionado, e investindo nesta mesma sociedade buscando um retorno programado para curto, 

medio e longo prazo. 

E cada vez maior o numero de organizacoes que investe na area de aplicacao das tecnicas vistas 

neste trabalho devido a um simples faton o retorno do investimento e surpreendentemente rapido, e 

ocorre de diversas maneiras: melhoria na qualidade da relacao com os clientes e usuarios do servico 

ou produto; melhoria na comunicacao com os clientes; surgimento de mais oportunidades de nego-

cios; ganho para a imagem principalmente quando a organizacao oferece algo para a sociedade, 

sem onus. 

Um outro faro importante e referente ao custo do acesso e dos negocios via internet O custo de 

uma transacao efetuada com um cliente que vai a uma agenda bancaria e de RS 1,60 (um real e 

sessenta centavos), enquanto mesma transacao via internet custa RS 0,15 (quinze centavos). Esse e 

o argumento chave para a aprovacao de projetos de sites na internet de instituicoes financeiras, 

principalmente aqueles que envolvam tecnologia avancada como a que estamos rratando nesse 

trabalho. 

109 



Tratamos neste capitulo de mostrar os caminhos de implantacao de RBC em sistemaszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk, as 

acoes principais referentes a recuperacao da informacao, suas potencialidades e o poder da comuni-

cacao especialmente via internet. Exploramos, ainda o modelo SARE e a possibilidade de reunliza-

cao de parte da Estrutura de Dados do SIGAT no projeto de um Sistema help desk. No proximo, 

concluimos a apresentacao deste trabalho e indicamos areas de pesquisas futuras para a utilizacao 

destas tecnologias. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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CAPITULO 6 

Conclusdes e trabalhos futuros zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.1 Conclusocs 

A presente dissertacao apresenta dois tipos basicos de resultados: 

• um levantamento do estado da arte das tecnologias dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk e de RBC e 

• um estudo de caso sobre um projeto de apoio ao usuario ora em operacao (o projeto SIGAT). 

Fizemos ver que help desk tornou-se uma disciplina profissional com seu estilo especifico de trei-

namento e qualificacoes requisitadas para quem trabalha em sua administracao. Sua utilidade hoje 

ultrapassa a tarefa de ajudar usuarios a resolver problemas. Ao pesquisar e quantificar os atributos 

dos problemas e suas solucoes, 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, ao mesmo tempo em 

que surgem ideias de possiveis formas de melhorar sua atuacao (melhoria de processos). E, tam-

bem, relevante para o treino de solucoes, para testar produtos e no aumento da produtividade a 

partir da auto-ajuda proporcionada por esse tipo de sistema, principalmente quando acoplado a 

projetos de Gerenciamento da Qualidade Total [ M I R S H A W K A 94] e nas Organizacoes que Apren-

dem [ S H E L T O N 97; S E N G E 99]. 

Em muitas organizacoes prepara-se uma equipe de apoio bastante significativa na forma de biblio-

tecas, laboratories de teste e simulacao e banco de dados de acesso on-line. Grandes organizacoes 

possuem contratos de apoio para os maiores chentes que utilizam muitos aplicativos em um ambi-

ente de rede (vide anexo A). O nivel de investimento varia de acordo com a analise da relacao cus-

to-beneficio, onde deve ser considerado o valor agregado em termos do ganho de imagem para a 

organizacao. 

Em relacao a segunda contribuicao, procuramos, no esmdo de caso, inicialmente levantar a posicao 

dos usuarios do sistema e sobre esta posicao dos usuarios construimos uma concepcao que implica 

numa remodelagem do SIGAT que denominamos de concepcao SARE. Subjacente a concepcao 

SARE, por conseguinte, esta a preocupacao com o emprego das tecnologias de Inteligencia Artifi-

cial, de uma forma pragmatica, pois elas oferecem um mecanismo de desenvolvimento e de manu-
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tencao que imita uma forma humana de agir e de explorar o universe 

Tambem em relacao as contribuicoes deste trabalho, ele servira de base para os trabalhos em des-

envolvimento na area dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk e RBC pelo Grupo de Inteligencia Artificial da UFPB. 

6.2 Trabalhos futures 

Alem dos que ja estao em elaboracao, sugerimos ainda os seguintes caminhos para esta linha de 

pesquisa: 

(i) Mediante uma demonstracao de interesse da Caixa Economica Federal, elaborar um projeto 

para implementacao das tecnologias aqui referenciadas (sistemas help desk e RBC), visando 

disponibilizar informacoes da Estrategia Banco do Municipio em ambientes com estas tec-

nologias, especialmente via internet; 

(it) Desenvolvimento de sistemas help desk voltados para o diagnostico e tratamento de proble-

mas de saude, aplicados a dominios diferentes, complementares e baseados em medicinas 

tradicionais reconhecidas e apoiadas pela Organizacao Mundial da Saude (OMS), tais como 

Medicina Chinesa, Fitoterapia e Reiki. Posteriormente, pode-se buscar integra-los em um 

ambiente disponibilizado na internet, o que seria um novo desafio; 

(Hi) Outro projeto com o qual a CAIXA precisara se ocupar em breve, e a integracao das infor-

macoes das suas diversas areas de atuacao para dar um apoio melhor aos funcionarios da li-

nha de frente, nas agendas, que ainda precisam pesquisar diversos sistemas para conduzir 

determinados atendimentos de clientes em seus postos de servico. Atualmente, um emprega-

do ao a tender um cliente, precisa possuir senhas para todos os sistemas que ele acessa, e es-

tes nao sao poucos. Estes mesmos sistemas nao compartilham recursos, ou seja, se um esta 

ativo, o outro deve estar inativo no terminal de consulta. Essa integracao poderia ocorrer 

atraves de uma estrategia de desenvolvimento de integracao de sistemas utilizando as tecno-

logia RBC e help desk em convenio firmado com o DSC da UFPB - Campus LL 

(iv) Vislumbramos, tambem, que organizacoes que ten ham implementado a tecnologia de Qua-

lity Function Deployment QFD - em portugues, Desenvolvimento da Funcao Qualidade) 

[Mirshawka 94] associado a help desk com RBC, devem propordonar um interessante Es-

tudo de Caso quando se compararem os resultados, em termos qualitativos do atendimento a 

cbentes. Aplica-se QFD no planejamento, desenvolvimento, projeto, producao, venda pos-

venda de produtos e/ou servicos, dirigidos a clientes especificos. Estes produtos e/ou servi-

cos devem , assim, agregar valores historicos, culturais da organizacao, bem como outras 

customizacoes que se facam necessarias e que sejam adequadas para atender e superar as ex-

pectativas dos chentes. Possivelmente, verificar-se-a uma melhoria que se refletira na quaH-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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dade de vida dos envolvidos nos processos da organizacao devido a uma otimizacao partic i-

pativa dos processos que estas tecnologias imbutem. Estamos buscando planejar e definir or-

ganizacoes do I I I
0

 MileniozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA [ S H E L T O N 97 e S E N G E 99]. 

Esperamos poder dar continuidade a esta linha de pesquisa tendo em vista que este tipo de tecnob-

gia possui uma ampla gama de aplicacdes, desde sistemas caseiros que podem auxiliar na composi-

cao de um cardapio familiar ate areas onde o dominio do conhecimento encontra-se em fase de 

exploracao (novas areas de conhecimento). 
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A N E X O A 

Contrato de services por niveis: um modelo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( f o n t e : w w w . w i l e y . c o m / c o m p b o o k s / c z e g e l )  

1.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Servicos a serem providos pelo sistemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk 

2. Horarios de Operacao 

Horario Comercial Regular 

• Descrever qual e o horario comercial aqui. 

Suporte em Hora Extra (via Paser. ou outro meio): 

• Descrever qual e o horario para horas extras aqui. 

3 . Form as de Acesso aos Servicos 

Os servicos do sistema help desk estao acessiveis via: 

• Telefone. (colocar aqui o numero do telefone de acesso ao sistema help desk). 

• Email, (colocar aqui a I dent i ficacao do Email do sistema help desk). 

• Colocar aqui outros meios de acesso aos servicoc do sistema help desk. 

4 . Responsabilidades dos Clientes 

5 . Prioridades de Chamados e Tempos de Resposta 

Prioridade Descri(;ao Tempo de Resposta Tempo de Resolu^ao 

1 

2 

3 

4 

6. Medidas de servicos a serem satisfeitas (metas) 

Pela equipe do sistema help desk: 

Pelos Cbentes: 
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7.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Procedimentos de Redirecionamento de Chamados 

NfveJ Disparar quando Chamado Telefone/Pager/... 
1 Tempo de resposta combinado nao for 

alcancado. 

2 Ncnhuma resposta ocorrercm x horas 

depois do redirecionamento para o 

Nivel 1. 

3 Ncnhuma resposta ocorrer cm x horas 

depois do redirecionamento para o 

Nivel 2. 

8 Relatorios 

Distribuicao Semanal de Relatorio: 

Conleudodo Relatorio Semanat 

Distribuicao Ouinzenal de Relatorio: 

Conteudo do Relatorio Ouinzenat 

9. Sistemas, Componentes e Produtos a Receberem Suporte 

Sistemas Criticos/ 

Componentes Apoiados 

Sistemas Nao Criticos/ Com-

ponentes Apoiados 
Hardware Apoiado 

(De acordo com os padroes da 
organizacao) 

10. Custo do Suporte zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O Custo do Suporte serd alocado a razao de RS xxxjcx por workstation mensal. 

11. Ta\a por uso do sistema help desk 

Descrever aqui qualquer taxa por uso. 

12. Assinaturas de Concordancia do Contrato 

Gerente do help desk 

Diretor Especificar o Departamento 

Gerente Especificar o Departamento 

Diretor Especificar o Departamento 

E respoosabilidade dos Gerentes revisar esse contrato anualmente. 
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A N E X O B 

Niveis de gravidade de eventos 

x tempo de resposta contratado zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( F O N T KzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA [ M i c r o s o f t 9 7 ] )  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Nivel de Gravidade Definicao Tempo de resposta 

0 0 Servidor inarivo 
Servidor SQL. Windows NT, SNA ou envio de mensa-

gens fora do ar. 
Imediato 

A Critic© 

Business outage ou evento de impacto significativo para 

os usuarios ou que ameace a produtividade presente 

e/ou furura. 

Menos de 01 hora 

B Urgente 

Problema de grande impacto no local onde ocorre a 

producao mas que nao ameaca a produtividade furura 

nem e grave para as relacoes com os clientes. 

Menos de 01 horas 

C Import ante 
Evento problematico importante mas que nao causa 

grande impacto na produtividade atual. 
Menos de 4 horas 

D Monitoracao Evento que requer acao de acompanhamento Menos de 4 horas 

E Informacoes Solicitacao de informacoes Menos de 4 horas 
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A N E X O C 

Piano de marketing: um modelo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

( f o n t e : w w w . w i l e y . c o m / c o m p b o o k s / c z e g e l )  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Intend va Objctrvo Mcio* Clientcla 
Frcquoicia/ 

Data 
Responsibi-

Ddadc 

IMAGEM 

Treinamento 
Otimizar pratica de comunica-
cao 

Consistencia da lmagem 
Estabelecer padroes de comu-

ni cacao 

Revisao da lmagem 
Revisar todo o material de 
marketing, verificando a quali-
dade. 

Pesquisa sobre a lmagem 
Acompanhar percepcao da 
rrnagem dozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA help desk pelos 
clientes 

VENDENDO VALOR 

Relatorio quinzenal de desem-

penbo 

lnformar a gerencia o valor do 

help desk. 

Atualizacao do desempenho 
lnformar aos clientes o valor do 
help desk 

COMUN1CACAO 

lnterrupcoes Planejadas do 
Service 

Comunicar aos clientes das 
paradas do sistema com ante-
cedencia 

Emergencias, Mas Noticias 

Conscientizar os cuentes da 
possibilidade de ocoiieieiu 
emergencias e infonna-los do 
impacto 

Mudancas na tecnologia do 

help desk 

Preparar os clientes para mu-
dancas no ambiente 

Retroalimentacao Recolher sugestoes dos clientes 

EDUCACAO 

Atualizacao de padroes. proce-

dimentos e polhicas 

Manter os usuarios denies das 
mudancas nos padroes tecnob-
gicos 

Perguntas Mais Frequentes 
(Frequently Asked Quest ions-
FAQ). 

Oferecer aos clientes respostas 
do tipo FAQ antes que eles 
tenham que formular estas 
indagac&es 

Prevencao da depredacao dos 

recursos de help desk 

Minimizar roubos de laptops e 

notebooks 
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A N E X O D 

Especificacao original do sistema S I G A T 

( F O N T E :zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA [ P i n h e i r o  9 7 ] )  zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

D.I Descricdo operational zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

D.I.I Do ponto de vista da CENTRAL DE A TENDIMENTO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Assunto: abertura de chamado 

Funcionalidade: registrar chamado de Equiparoento 

Central de atendimento envia ao sistema Chamado Hardware. O Sistema devera reagir no sentido de poduzir: 

• Rej. Chamado Hardware, envolvendo o nao registro do chamado e indicando que ha inconsistence nos 
dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar o chamado no sistema. 

Funcionalidade: registrar chamado de Servico 

Central de atendimento envia ao sistema Chamado Servico. O Sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej_Chamado_Servico, envolvendo o nao registro do chamado e indicando que ha inconsistencia nos 
dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar o chamado no sistema. 

D.1.2 Do ponto de vista da SUPERVISAO 

Assunto; cadastro de equipamentos 

Funcionalidade: incluir equipamentos no sistema 

Supervisao envia ao sistema Inclusao Dados Fqtiipamento. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Inclnsao_Dados_Equipamecto, envolvendo o nao cadastramento do equipamento e indicando que 

o mesmo ja se encontra cadastrado no sistema, ou hi inconsistencia nos dados enviados ao sstema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do equipamento. 

Funcionalidade: alterar dados dos equipamentos cadastrados 

Supervisao envia ao sistema Alteracao Dados Equipamento. O sistema devera reagir no sentido de pg>duzir 

• Rej_Alteracao_Dados_Eqnipamento, envolvendo a nao alteracao de dados do equipamento e indicando 

que o mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do equipamento. 

Funcionalidade: excluir equipamento cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Fxclusao Equipamento. O sistema devera reagir no sentido de pcduzir 

• Rej_Eiclnsao_Eqoipaniento, envolvendo a nao exclusao do equiparoento e indicando que o mesmo nao 

se encontra cadastrado no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o equipamento do sistema. 

Assunto: cadastro de unidades usuarias 
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Funcionalidade: incluir unidadcs usuarias no sistema 

Supcrvisao envia ao sistema lnclusao_Dados_tnidades^L'suarias.O sistema devera reagir no sentido de produ-
zir. 

• Rej_Inclusao^Dados_Lnidades_L'suarias, envolvendo o nao cadastramento da unidade usuaria e indi-

cando que a mesma ja se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao ss-

tema. 

• allemativamenle, resposta interna visando cadastrar dados da unidade usuaria. 

Funcionalidade: alterar dados das unidadcs usuarias cadastradas 

Supcrvisao envia ao sistema Alteracao_Dados_L'nidades L'suarias. O sistema devera reagir no sentido de pn-
duzir 

• Rej_Alteracao_Dados_L'nidades_L'suarias, envolvendo a nao alteracao de dados da unidade usuaria e 

indicando que a mesma nao se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados 

ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados da unidade usuaria. 

Funcionalidade: excluir unidade usuaria cadastrada no sistema 

Supcrvisao envia ao sistema Exclusao_L'nidade_Lsuaria. O sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej_Exclusao_L'nidade I'snaria. envolvendo a nao exclusao da unidade usuaria e indicando que a 

mesma nao se encontra cadastrada no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir a unidade usuaria do sistema. 

Assunto: cadastro de problemas 

Funcionalidade: incluir problemas de equipamentos/servicos no sistema 

Supcrvisao envia ao sistema Inclusao .Dados .Problema. O sistema devera reagir no sentido de poduzin 

• Rej_Inclusao_Dados_Problema, envolvendo o nao cadastramento do problema e indicando que o mes-

mo ja se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar os dados do problema. 

Funcionalidade: alterar dados dos problemas cadastrados 

Supervisao envia ao sistema Alteracao Dados Problema. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Alteracao_Dados_Problema, envolvendo a nao alteracao de dados do problema e indicando que o 

mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do problema. 

Funcionalidade: excluir problema cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Exclusao Problema. O sistema devera reagir no sentido de produzir: 

• Rej_Eiclusao_Problema, envolvendo a nao exclusao do problema e indicando que o mesmo nao se en-

contra cadastrado no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o problema do sistema. 

Assunto: cadastro de contratadas 

Funcionalidade: incluir contratada no sistema 

Supcrvisao envia ao sistema lnclusao_Dados_Contratada. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Inclnsao_Dados_Contratada, envolvendo o nao cadastramento da contratada e indicando que a 

mesma ja se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados da contratada. 

Funcionalidade: alterar dados das contratadas cadastradas 

Supcrvisao envia ao sistema Alteracao_Dados_Contratada. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej Alteracao Dados_Contratada, envolvendo a nao alteracao de dados da contratada e indicando que 

a mesma nao se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados da contratada. 

Funcionalidade: excluir contratada cadastrada no sistema 

124 



dos ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados da conccssionaria. 

(evento extemo 21) 

Funcionalidade: alterar dados das conccssionarias de comunicacao cadastradas 

Supcrvisao envia ao sistema.\lteracao_Dados_Concessionaria_Comunicacao. O sistema devera reagir no scn-
tido dc produzir: 

• Rej_Alteracao_Dados_Concessionaria_Comunicacao, envolvendo a nao alteracao de dados da conccs-
sionaria e indicando que a mesma nao se encontra cadastrada no sistema, ou ha inconsistencia nos dados 
enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados da conccssionaria. 

(evento extemo 22) 

Funcionalidade: excluir conccssionaria de comunicacao cadastrada no sistema 

Supervisao envia ao sistema Eiclusao_Concessionaria_Comunicacao. O sistema devera reagir no sentido de 

produzir 

• Rej_Eiclnsao_Concessionaria_Comunicacao, envolvendo a nao exclusao da concessionaria e indican-

do que a mesma nao se encontra cadastrada no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir a conccssionaria do sistema. 

Assunto: cadastro de fabricantes equipamento 

Funcionalidade: incluir fabricante de equipamento no sistema 

Supervisao envia ao sistema lDcIusao_Dados_Fabricante_Eqaip. O sistema devera reagir no sentido de produ-

zir 

• Rej_IncIns5o_Dados_Fabricante_Equip envolvendo o nao cadastramento do fabricante e indicando 

que o mesmo ja se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do fabricante. 

Funcionalidade: alterar dados dos fabricantes de equipamentos cadastrados 

Supervisao envia ao sistema Alteracao_Dados_Fabricante_Equip. O sistema devera reagir no sentido de pro-

duzir 

• Rej_Altera9ao_Dados_Fabricante_Eqnip, envolvendo a nao alteracao de dados do fabricante e indi-

cando que o mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao 

sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do fabricante. 

(evento extemo 25) 

Funcionalidade: excluir fabricante de equipamento cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Exdnsao_Fabricante_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir. 

• Rej Exclusao Fabricante Equip, envolvendo a nao exclusao do fabricante e indicando que o mesmo 

nao se encontra cadastrado no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o fabricante do sistema. 
(evento extemo 26) 

Assunto: cadastro de modelo de equipamento 

Funcionalidade: incluir modelo de equipamento no sistema 

Supervisao envia ao sistema Inclusao Dados Modelo Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir. 

• Rej_Iuclnsao_Dados_Modelo_Eqnip, envolvendo o nao cadastramento do modelo e indicando que o 

mesmo ja se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao s sterna. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do modelo. 

(evento extemo 27) 

Funcionalidade: alterar dados dos modelos de equipamentos cadastrados 

Supervisao envia ao sistema Alteracao_.Modelo_Eqnip. o sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Alteracao_Modelo_Equip, envolvendo a nao alteracao de dados do modelo e indicando que o 

mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 
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• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do modelo. 

(evento extemo 28) 

Funcionalidade: excluir modelo de equipamento cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Exclusao„.Modelo_Equip. O sistema devera reagir no scntido de produzir. 

• Rej Exclusao_Modelo^Equip, envolvendo a nao exclusao do modelo e indicando que o mesmo nao se 
encontra cadastrado no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o modelo do sistema. 

Assunto: cadastro de tipo de equipamento 

Funcionalidade: incluir tipo de equipamento no sistema 

Supcrvisao envia ao sistema Inclusao_Dados_Tipo_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzin 

• Rej_Inclusao_Dados_Tipo_Equip, envolvendo o nao cadastramento do tipo e indicando que o mesmo ja 

se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sstema. 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do tipo. 

Funcionalidade: alterar dados dos tipos de equipamentos cadastrados 

Supcrvisao envia ao sistema AIteracao_Dados_Tipo_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Alteracao_Dados_Tipo_Equip, envolvendo a nao alteracao de dados do tipo e indicando que o 
mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do tipo. 

Funcionalidade: excluir tipo de equipamento cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Exclusao Tipo Equip. O sistema devera reagir no sentido de poduzir. 

• Rej_Eiclusao_Tipo_Equip, envolvendo a nao exclusao do tipo e indicando que o mesmo nao se encon-

tra cadastrado no sistema 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o tipo do sistema. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Assunto: cadastro de usuarios 

Funcionalidade: cadastrarusuario no sistema 

Supervisao envia ao sistema Inclusao_Dados_l'suario. O sistema devera reagir no sentido de produzir: 

• Rej lnclusao Dados I suario, envolvendo o nao cadastramento do usuario e indicando que o mesmo ja 

se encontra cadastrado no sistema, on ha inconsistencia nos dados enviados ao s sterna 

• altemativamente, resposta interna visando cadastrar dados do usuario. 

Funcionalidade: alterar dados dos usuarios cadastrados 

Supervisao envia ao sistema Alteracao_Dados_Usuario. O sistema devera reagir no sentido de pjoduzin 

• Rej_Alteracao_Dados_L'suario, envolvendo a nao alteracao de dados do usuario e indicando que o 

mesmo nao se encontra cadastrado no sistema, ou ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando alterar dados do usuario. 

Funcionalidade: excluir usuario cadastrado no sistema 

Supervisao envia ao sistema Exclusao_ L'snario. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Eiclusao_L'snario, envolvendo a nao exclusao do usuario e indicando que o mesmo nao se encontra 

cadastrado no sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando excluir o usuario do sistema. 

Assunto: relatorios sobre equipamentos 

Funcionalidade: relatorio de equipamentos. 

Supervisao envia ao sistema Sol Relacao_Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Relacao_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de equipamentos indicando que nao existem 

equipamentos cadastrados. 

• altemativamente, Relacao Equip envolvendo uma relacao completa de todos os equipamentos cadasna-
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dos no sistema. 

Funcionalidade: relatorio de modclos de equipamentos. 

Supcrvisao envia ao sistemaSol_Relacao_Modelo_Equip. O sistema devera reagir no scntido de produzir: 

• Rej_Relacao_.Modelo_ Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de modclos de equipamentos indi-

cando que nao existem modclos de equipamentos cadastrados. 

• altemativamente, Relacao Modelos Equip envolvendo uma relacao complcta dc todos os modelos de 

equipamentos cadastrados no sistema. 

Funcionalidade: relatorio de tipos de equipamentos. 

Supervisao envia ao sistemaSol_ReIacao_Tipos_Equip. O sistema devera reagir no sentido de pioduzin 

• Rej_Relacao_Tipos_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de tipos de equipamentos indicando 

que nao existem equipamentos cadastrados. 

• altemativamente, Relacao_Tipos_Equip envolvendo uma relacao complcta de todos os tipos de equip a-

mentos cadastrados no sistema. 

Funcionalidade: relatorio de fabricantes. 

Supervisao envia ao sistemaSol_ReIacao_Fabricante_Equip. O sistema devera reagir no sentido de poduzir: 

• Rej_Sol_Relacao_Fabricante_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de fabricantes de equipa-

mentos indicando que nao existem equipamentos cadastodos. 

• altemativamente, Relacao_Fabricante_Equip envolvendo uma relacao completa de todos os fabricantes 

de equipamentos cadastrados no sistema. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Assunto: relatorios sobre unidades cadastradas 

Funcionalidade: relatorio de unidadcs usuarias. 

Supervisao envia ao sistema Sol_ReIac5o L'nidades l"suarias. O sistema devera reagir no sentido de produzir. 

• Rej Relacao I nidades I suarias. envolvendo a nao emissao da relacao de unidades usuarias indicando 

que nao existem unidades usuarias cadastradas. 

• altemativamente, Relacao I nidades I siiarias envolvendo uma relacao completa de todas as unidades 

usuarias cadastradas no sistema. 

(evento extemo 40) 

Funcionalidade: relatorio de unidades responsaveis. 

Supervisao envia ao sistema Sol Relacao I nidades Response eis, O sistema devera reagir no sentido de pi>-

duzir 

• Rej_Relacao_Umdades_Responsaveis, envolvendo a nao emissao da relacao de unidadcs responsaveis 

indicando que nao existem unidades responsaveis cadastradas. 

• alternativamente, Relacao L'nidades Responsaveis envolvendo uma relacao completa de todas as uni-

dades responsaveis cadastradas no sistema. 

(evento extemo 41) 

Assunto: relatorios de usuarios 

Funcionalidade: relatorio de usuarios. 

Supervisao envia ao sistema Sol_Relacao_Usuarios. O sistema devera reagir no sentido dc poduzir 

• Rej_Relacao_L"suarios, envolvendo a nao emissao da relacao de usuarios indicando que nao existem 

usuarios cadastrados. 

• alternativamente, Relacao_L'suarios envolvendo uma relacao completa de todos os usuarios cadastrados 

no sistema. 

Assunto: relatorios de problemas 

Funcionalidade: relatorio de problemas. 

Supervisao envia ao sistema Sol_Relacao_Problemas. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Relacao_Problemas, envolvendo a nao emissao da relacao de problemas indicando que nao existem 

problemas cadastrados. 
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alternativamente, Relacao^Problemas envolvendo uma relacao completa dc todos os problemas cadas-
trados no sistema. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

D. 1.3 Do ponto de xista da GERENCIA 

Assunto: relatorios de chamados 

Funcionalidade: relatorio de chamados de equipamentos fechados. 

Gerencia envia ao sistema Sol Relacao_Chamados_Feehados_Equip. O sistema devera reagir no scntido dc 

produzir: 

• Rej_Relacao_Chamados_Fechados_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados fecha-

dos indicando que nao existem chamados fechados no pcriodo informado. 

• altemativamente, Relacao_Chamados_Fechados_Equip envolvendo uma relacao de todos os chamados 
de equipamentos fechados no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados pendentes dc equipamentos. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Chamados_Pendentes_Equip. O sistema devera reagir no sentido de 

produzir 

• Rej_ReIacao_Chamados_Pendentes_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados pen-

dentes indicando que nao existem chamados pendentes no periodo informado. 

• altemativamente, Relacao .Chamados Pendentes Equip envolvendo uma relacao de todos os chama-

dos de equipamentos pendentes no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados abertos de equipamentos. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Chamados Abertos Equip. O sistema devera reagir no sentido de pio-

duzir. 

• Rej_Relacao_Chamados_Abertos_Equip, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados abertos 

indicando que nao existem chamados abertos no periodo informado. 

• altemativamente, Relacao Chamados Abertos Equip envolvendo uma relacao de todos os chamados 

de equipamentos em aberto no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados de servicos fechados. 

Gerencia envia ao sistemaSol_ Relacao Chamados Fechados Servicos. O sistema devera reagir no sentido de 
produzir: 

• Rej_Relacao_Chamados_Fechados_Servicos, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados fe-

chados indicando que nao existem chamados fechados no periodo informado. 

• alternativamente, Relacao_Chamadbs_Fechados_Servicos envolvendo uma relacao de todos os chama-
dos de equipamentos fechados no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados pendentes de servicos. 

Gerencia envia ao sistema Sol Relacao Chamados Pendentes Servicos O sistema devera reagir no sentido de 

produzir 

• Rej_Relacao_Cbamados_Pendentes_Servicos, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados pen-

dentes indicando que nao existem chamados pendentes no periodo informado. 

• alternativamente, Relacao_Chamados_Pendentes_Servicos envolvendo uma relacao de todos os cha-

mados de equipamentos pendentes no pcriodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados abertos de servicos. 

Gerencia envia ao sistema Sol_ReIacao_Chamados_Abertos_Servicos. O sistema devera reagir no sentido de 

produzir 

• Rej_Relacao_Chamados_Abertos_Servicos, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados abertos 

indicando que nao existem chamados abertos no periodo info rmado. 

• alternativamente, Relacao Chamados Abertos_Servicos envolvendo uma relacao de todos os chama-

dos de equipamentos em aberto no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de totais de chamados por tipo de problema. 

Gerencia envia ao sistema Soi_Relacao_Totais_Problema. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Relacao_Totais_Problema, envolvendo a nao emissao da relacao de totais de chamados por pio-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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blema indicando que nao existem chamados abertos no pcriodo informado. 

• altemativamente, Relacao_Totais_Prob!ema envolvendo uma relacao de totais de chamados por tipo dc 
problema no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados abertos pendentes por contratada. 

Gerencia envia ao sistema Sol ReIacao_Cha Contratada. O sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej_Relacao_Cha_Contratada, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados abertos pendentes 

por contratada indicando que nao existem chamados abertos no pcriodo informado. 

• alternativamente, Relacao Cha Contratada envolvendo uma relacao dc chamados abertos pendentes 

por contratada no periodo. 

Funcionalidade: relatorio de chamados por modelo'tipo. 

Gerencia envia ao sistema SoLRelacao_Cha Modelo_Tipo. O sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej_Relacao_Cha_Modelo_Tipo, envolvendo a nao emissao da relacao de chamados por modelo'tipo 

indicando que nao existem chamados abertos no periodo info rmado. 

• alternativamente, Relacao_Cha_.Modelo_Tipo envolvendo uma relacao dc chamados por modelo'tipo no 

periodo. 

Funcionalidade: Posicao diaria de chamados de equipamentos'servicos por unidade responsavcl. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Posicao_Diaria. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Posicao_Diaria, envolvendo a nao emissao da posicao diaria dos chamados de equipamen-

tos'modelo indicando que nao existem chamados abertos. 

• alternativamente, Posicao_Diaria envolvendo o numero de chamados sem providencias, pendentes e fe-

chados por unidade responsive".. 

Funcionalidade: extrato de chamados por equipamento. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Eitraro_Cbamado_Equip. O sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej Sol Extrato Chamado Equip, envolvendo a nao emissao do extrato indicando que nao existem 

chamados abertos no periodo informado. 

• altemativamente, Extrato Chamado Equip envolvendo o extrato de chamados para o equipamento no 

periodo. 

Funcionalidade: relatorio de equipamentos emprestados. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Equip_Emprestado. O sistema devera reagir no scntido de produzir 

• Rej_Sol_Relacao_Equip_Emprestado, envolvendo a nao emissao do relatorio de equipamentos em-

prestados indicando que nao existem equipamentos emprestados. 

• alternativamente, Relacao_Equip_Emprestado envolvendo o relatorio dos equipamentos emprestidos 

Assunto: relatorios estatisticos de equipamentos 

Funcionalidade: relatorio de equipamentos por unidade usuaria. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Total_Equip_l; nidade. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Sol_Relacao_Total_Equip_Unidade, envolvendo a nao emissao do relatorio de equipamentos por 

unidade usuaria indicando que nao existem equipamentos cadastrados. 

• altemativamente, Relacao_Total_Equip_L'nidade envolvendo o relatorio dos equipamentos cadastrados 

por unidade. 

Funcionalidade: relatorio de totais de equipamentos por modelo. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Total_Equip_iModelo. O sistema devera reagir no sentido de psxluzir: 

• Rej_Sol_Relacao_Total_Equip_.Modelo, envolvendo a nao emissao do relatorio de totais de equip a-

mentos por modelo indicando que nao existem equipamentos cadastrados. 

• altemativamente, Relacao_Total_Equip_Modelo envolvendo o relatorio dos totais de equipamentos ca-

dastrados por modelo. 

Funcionalidade: relatorio de equipamentos por unidade usuaria'modelo. 

Gerencia envia ao sistema Sol_Relacao_Total_Eqmp_L'nidade_Modelo. O sistema devera reagir no sentido de 

produzir 

• Rej_Sol_Relacao_Total_Eqmp_L"nidade_.Modelo, envolvendo a nao emissao do relatorio de equipa-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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mentos por unidade usuaria/modclo indicando que nao existem equipamentos cadastndos. 

• altemativamente, Relacao_Total_Equip_L"nidade Modelo envolvendo o relatorio dos equipamentos 

cadastrados por unidade usuaria modelo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

D.1.4zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Do ponto de vista dos TECSICOS 

Assunto: andamentos de chamados 

Funcionalidade: abcrtura de andamcnto para chamado de equipamento. 

Tecnico envia ao sistema Andamento_Chamado_Equip. O sistema devera reagir no sentido de peduzir 

• Rej_Andamento_Chamado_Equip, envolvendo o nao registro do andamento do chamado indicando 

que ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar o andamento no sistema. 

Funcionalidade: abcrtura de andamcnto para chamado de servico. 

Tecnico envia ao sistema Andamento Chamado Servico. O sistema devera reagir no sentido de produzir 

• Rej_Andamento_Chamado_Servico, envolvendo o nao registro do andamento do chamado indicando 

que ha inconsistencia nos dados enviados ao sistema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar o andamento no sistema. 

Assunto: baixa de andamentos 

Funcionalidade: baixa de andamento para chamado de equipamento. 

Tecnico envia ao sistema Baixa Andamento Chamado Equip. O sistema devera reagir no sentido de produzir: 

• Rej BaixaAndamento Chamado Equip, envolvendo a nao baixa do andamento do chamado indican-
do que ha inconsistencia nos dados enviados ao sstema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar a baixa do andamento no sistema. 

Funcionalidade: baixa de andamento para chamado de servico. 

Tecnico envia ao sistema Baixa Andamento Chamado_Servico. O sistema devera reagir no sentido de produ-

zir 

• Rej. Baixa Andamento Chamado Servico, envolvendo a nao baixa do andamcnto do chamado indi-

cando que ha inconsistencia nos dados enviados ao sstema. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar a baixa do andamento no sistema. 

Assunto; baixa de chamados 

Funcionalidade: baixa de chamado de equipamento. 

Tecnico envia ao sistema Baix a C ham ado Fq ui p. O sistema devera reagir no sentido de produzir. 

• Rej_Baiia_Chamado_Equip, envolvendo a nao baixa do chamado indicando que ha inconsistencia nos 

dados enviados ao sistema, ou que ainda existem andamentos abertos para o chamado. 

• alternativamente, resposta interna visando registrar a baixa do chamado no sstema. 

Funcionalidade: baixa de chamado de services. 

Tecnico envia ao sistema Baixa_Chamado_Servico. O sistema devera reagir no sentido de peduzir 

• Rej_Baiia_Cbamado_Servico, envolvendo a nao baixa do chamado indicando que ha inconsistencia nos 

dados enviados ao sistema, ou que ainda existem andamentos abertos para o chamado. 

• altemativamente, resposta interna visando registrar a baixa do chamado no sstema. 
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D.2 Esquema das atlvidades essentials zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Nu me ro^ C ha mado zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
M 
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Rej_ Dados. Equipamento 
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Chamado_ Servico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA^ 
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CHAMADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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SUBSERVICOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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equipamento zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
^ . zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

132 



I ndusao_ Dados_ U nidade_ Usuaria 
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Rej_Exdusao_Dados_Usuaria zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Usuaria zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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lrKJusao_Dadcs_Coritratada 
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contratada zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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lrxJusao_Da<te_Ciraito_CkxTiunkacao 
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lrxdusao_Dacte_Fabncante_Equip zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Dl 10 FABRICANTES 
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lrK±jsao_DadcB_Modeto_Equip 
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eo îpamerrto 

*  
Dl 11 

Meracao_Dados_Moodo_Equip 

Rej_Alterac^_Dados_Mode)o_ Equip 

F"28 

Alterar 

dados 

modelo 

eqiiparnento 

MODELOS 

Exdusao Modelo Equip zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
 ̂

P29 Exdusao Modelo Equip 
 ̂

Excluir 

modelo 

eqiiparrento 
Rej_F=xdus^_Mootelo_Equip 

Excluir 

modelo 

eqiiparrento zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
^ __ _ 

Excluir 

modelo 

eqiiparrento 
^ __ _ 

136 
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Sol_Reiacao_Equip 

ReLSd_Ret3cao_Equip 

Relacao. Equ'p zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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reiacao oe 

modelos de 

equpamenos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
^ • 

* 
Dl 11 

M O D E L O S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
•*zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA , 

Emite 

reiacao oe 

modelos de 

equpamenos 

* 
Dl 11 

M O D E L O S 

Fteiacao_Modelo_Equip i 

Emite 

reiacao oe 

modelos de 

equpamenos 

— 1 

Sd_RetacaoJTipos_Equp 

R e L Relacao Tpos_ Equip 

Retacao_Tpos_Equ'p 

* 
Dl 12 

T I P O E Q P 

Sd_Relacab_Fabrk3nte_Equip F 3 9 

>• 

Ra_Rebcao_Fabricante_Equp 

Emite 

relacao de 

fabricantes de 

equpamenos 

>• 

Ra_Rebcao_Fabricante_Equp 

Emite 

relacao de 

fabricantes de 

equpamenos 

-4 
* 

Dl 10 
FABRICANTES 

•+ - 1 

Emite 

relacao de 

fabricantes de 

equpamenos 

* 
Dl 10 

FABRICANTES 

H 
Relacao Fabricante Equip i 

Emite 

relacao de 

fabricantes de 

equpamenos 

Sd_Relacao_UnbarJes_Usuarias 

F*ej_RelacaoJJniQ^rJes_Usuarias 

Relacao_Untecte_Usijarias +-
J 

F40 

Emite 

relacao de 

unidades 

usuarias 

* 
D I 0 3 

UNIUSU 

Sd_Rfiacao_Unidades_ResponsaveJs 

Rej_Reta<^_Unklacte_Resrx)risaveis 

Relacao_Ur)klaoes_Resporisavee zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
+-

J 

F41 

Emite 

relacao de 

unidades 

responsaveis 

D I04 UN IRES 
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Sol Relacao Usuarios F42 

ReLRelacao_Usuarios 

Emite 

relacao de 

usuarios 
ReLRelacao_Usuarios 

Emite 

relacao de 

usuarios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 13 USUARIOS 

* 1 

Emite 

relacao de 

usuarios 

* 
Dl 13 USUARIOS 

+ 1 

Relacao_Usuarios 

Emite 

relacao de 

usuarios 

Sol_Relacao_Prrjblemas F43 

ReLRelacao_Probternas 
Emile 

reiacao de 

problerrias 

' 
* 

DI05 PROBLEMAS 
l 

Emile 

reiacao de 

problerrias 

* 
DI05 PROBLEMAS 

Retecao_Probternas H 
I 

Emile 

reiacao de 

problerrias 

Sd_Reiacao_CharTiackK_Fechactas_Epu'p 

Rej_ScJ_Relacao_C^maacs_Fechaacs_Equp 

Retacao_ Chamados_ Fechados_ Eq up 

F44 

Emite 

relacao de 

chamados 

fechados de 

equpamertos 

DI01 EQUIP 

* 
DI02 

CHAMADOS 

* 
DI03 

UNIUSU 

D I 0 4 UNIRES zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

*  
D I 0 5 PROBLEMA 

* 
DI14 

ANDAMENTOS 

Sd_Relacao_Charrados_Peridentes_Epup 

Rej_Sol_ReJacao_Chamaoos_Pendentes_Equip 

ReJacao_Chamadc«_Penden1es_Equp 

I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
+-

F45 

Emite 

relacao de 

chamados 

pendentes de 

equpamertos 

* 
DI01 

EQUIP 

D I 0 2 CHAMADOS 

* 
DI03 

UNIUSU 

*  
DI04 UNIRES 

* 
DI05 

PROBLEMA 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Sol_Relapao_QTarTiados_Abe(tC6_EqLi^ 

RejJk)l_Relacao_CharTTacos_Abertos_Equip 

Reiacao_Chiamacos_Aber1os_Equip zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
+ - zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

J 

F46 

Emite 

reiacao de 

chamados 

abertos de 

equpamentos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 01 EQUIP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 02 CHAMADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
DI03 

UNIUSU 

* 
DI04 UNIRES 

* 
Dl 05 

PROBLEMA 

* 
Dl 13 ANDAMENTOS 

ScJ_Relacao_Oiamaobs_Fechacte_S^ 

FteLSoi_Relacao_C^marte_Fecriao^ 

RelacaoJ>tarnaoosJ : e*ados_Sefvicos 

F47 

Emite 

relacao de 

chamados 

fechados de 

servicos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

n A 

* 
Dl 15 

S E R V I C O S 

D I 0 2 CHAMADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
D I 0 3 

UNIUSU 

* 
D I 0 4 

UNIRES 

* 
D I 0 5 

PROBLEMA 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 

* 
Dl 16 S U B S E R V I C O S 

140 



R e L S o i _ R e l a ( ^ _ C h a T B C ^ _ P e ^ ^ 

Retacao_C^macte_Penden(es_SeTvicos 

F48 

EmKe 

relacao de 

chamados 

pendentes de 

servicos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
J Dl 15 S E R V I C O S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 02 

CHAMADOS 

* 
Dl 03 

UNIUSU 

* 
Dl 04 

UNIRES zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 05 PROBLEMA 

Dl 14 ANDAMENTOS 

* 
Dl 15 

SUBSERVIOOS 

Sol_Rebcao_Chamadbs Abertos Servipos 

ReLSd_Relacao_ChanTados_Abertos_S 

Reiacao_Chamadcs_Abertos_Servicos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
I zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

+~ 

F 4 9 

Emite 

reiacao de 

chamados 

abertos de 

servicos 

4 » 

* 
D) 15 

S E R V I C O S 

Dl 02 CHAMADOS 

* 
Dl 03 

UNIUSU 

* 
Dl 04 

UNIRES 

* 
Dl 05 

PROBLEMA 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 

* 
Dl 16 

S U B S E R V I O O S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Sol_Rebcao_TotaE_PrDbterna 

Rej_Sol_Relacao_Totais_Problerria 

Relac30_Tc<aE_PrcOterna 

F 5 0 

Emite 

reiacao de 

total de 

chamados por 

problema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
J Dl 13 USUARIOS 

* 
DI02 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 03 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

*  

Dl 04 

* 
Dl 05 

* 
DI07 

CHAMADOS 

UNIUSU 

UNIRES 

PROBLEMA 

T E C N I C O S 

Sol_Rei3cao_C^_C<jntratada 

ReLSol_Relacao_Cha_Conb-atada 

Relacao_&ia_Cont.'atada 

F'51 

Emite 

reiacao de 

chamados 

abertos/pendenles 

por comratada zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 13 

+ 

DI02 

* 
DI06 

USUARIOS 

CHAMADOS 

CONTRATADA zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
DI01 

EQUIP 

DI05 PROBLEMA 

* 
DI07 

TECNICOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Sol_Reiac30_Cha_Modeio_Tpo 

Rej_Sol_Relacao_Cha_Modelo_Tpo 

Re!acao_Cha_Modeto_Tipo 

P52 

Emite zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
reiacao de 

chamados por 

mooelo/upo 

Dl 11 MODELOS 

Dl 02 CHAMADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 12 

T IPOEQP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 01 

E Q U I P 

Sol_Posicao_Diafia 

Rej_Sd_Posicao_Diaria 

Posicao_Diaria 

* 
Dl 04 U N I R E S zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

MzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA—I 

* 
Dl 04 U N I R E S 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 
-4 1 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 

* 
Dl 02 

CHAMADOS 
* 

Dl 02 
CHAMADOS 

Sol_ExtralD_avarnaoB_Equb 

ReLScj_Extrato_Chamado_Eoup zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Extrato J3iamado_Equp zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I 

+ -
I 

F54 

Emite 

exbato de 

chamados por 

equipamento 

Dl 11 MODELOS 

DI02 CHAMADOS 

* 
Dl 12 

T IPOEQP 

* 
Dl 01 

EQUIP 

* 
Dl 05 

PROBLEMA 

* 
Dl 03 

UNIUSU 
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Sol_RelazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA<3 0 _Equip_Ernprestado 

ReLSol_Relacao_Equp_Emprestado 

Relacao_Eoij'p_EmprestacJo 

F55 

Emite 

relacao de 

equpamentos 

emprestados 

* 
J Dl 12 T IPOEQP 

* 
Dl 03 

* 
Dl 13 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 01 

UNIUSU 

USUARIO 

EQUIP 

Sd_Reiacao_TotaLEquip_Uriidade 

Rej_Sol_Relacao_Tc4al_Equp_Uriidade 

Rebcao_Total_Equp_Unidade 

F56 

Emite 

relacao de 

totais de 

equpamentos 

por unidade 

Dl 12 T IPOEQP 

* 
Dl 03 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 11 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 01 

UNIUSU 

MODELOS 

EQUIP 

Soi_Reiacao_Tc^_Equ'p_Modeio 

F(ej_Sd_Reiacao_Tc<aLEquto_Modeio 

Rebcao_Total_Equip_Modelo 

F57 

Emite 

relacao de 

equpamentos 

por modelo 

* 
Dl 12 

T IPOEQP 

Dl 01 EQUIP 

* 
Dl 11 

MODELO 

Sd_Reiacao_Tc4al_Equp_Unidacte_Modeto 

Rc^Sol_ReJacao_TcitaLEquip_Unida*_Modelo 
1 

Relacao_Tc«ai_Equip_UnirJade_Modelo + 

F 5 8 

Emile 

relacao de 

totais de equipa-

mentos por 

unidade/modelo 

* 
Dl 12 

T IPOEQP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

*  
Dl 03 UNIUSU 

* 
Dl 11 

MODELOS 

Dl 01 EQUIP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Andamento_Chamado_Equip 

Rei_Andamerrto_Chamado_Equb 

Numero_Andamento zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

F59 

Registra 

andamento de 

chamado de 

equipamento zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 14 ANDAMENTOS -

DI01 EQUIP 

* 
CHAMADOS D I02 CHAMADOS zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

^—. 
* 

UNIUSU Dl 03 UNIUSU 

* 
DI04 UNIRES 

* 
DI05 

PROBLEMA 

Aixiamento_Criarriado_Sefvico 

»-
ReLAndamerrto_OiarriarJo_Servico 

— 
Numero_Andamento 

F60 

Registra 

andamento 

de chamado 

de servico * 
Dl 15 S E R V I C O S 

* 
Dl 16 S U B S E R v l Q O S 

Batxa_Andamento_Chamao^_Equip F61 Batxa_Andamento_Chamao^_Equip 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Equip 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 

ReLBabca_Andamerto_Chamado_Eq^ 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Equip 

* 
Dl 14 

ANDAMENTOS 

ReLBabca_Andamerto_Chamado_Eq^ 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Equip 

I I 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Equip 

I 

Bara_Andarnerrto_(>iaTTiacto_Servico 

ReLBabca_Arxiameri1o_avarnado_Servico 

F-62 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Serv. 

Registrar 

baixa de 

Andamento de 

Chamado Serv. 
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Barxa_Chamado_EqLiip 

ReLBabta_C^iamado_Equip 

Baixa_Chamado_Servico 

Rei_BaKa_Chamado_Servico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

P63 

Registrar 

baixa de 

Chamado de 

Equipamento 

* zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
D! 02 

CHAMADOS 

F64 

Registrar 

baixa de 

Chamado 

Servico 
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D.3 Organiza^ao hierarquica das atividadcs zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

C ha m ado _ Ha rd wa r e 

Rej_Chamado_ Hardware 

Chamado^ Servico 

Rej_Chamado_ Servico 

Numero_ Chamado zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

F1 

Processa 

transacoes 

da 

Central de 

Atendimento 

* 
01 01 

EQUIP 

* 
Dl 02 CHAMADOS 

* 
Dl 03 UNIUSU 

* 
Dl 04 

UNIRES 
* 

Dl 04 
UNIRES 

* 
Dl 05 

PROBLEMA 

* 
Dl 15 SERVICOS 

* 
Dl 16 

SUBSERVICOS 

lndus3o_ Dados_ Equipamento 

F2.1 

lndus3o_ Dados_ Equipamento 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

Rei_Dados_Equipamento 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

A»eracao_Dados.Equipamento 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

—. — • 
Rej_ Alteracao. Dados_ Equipamento 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

«zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA »• zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
* 

Dl 01 EQUIP 

•<zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA • 
Exd usao_ Dados_ E q ui pa me nlo 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

* 
Dl 01 EQUIP 

•< • 
Exd usao_ Dados_ E q ui pa me nlo 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 
Rei_Exdusao_Dados_Equipamento 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

^ 

Trata 

cadastramento 

de 

equipamentos 

^ 



Incfusao Dados UrWdade Usuaria zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
F2.2 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

-zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA • 
Rej. lfidusao_Dados_Unidade_UsLiaria 

^ zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria 

Alteracao. Dados_ Un<Jade_ Usuana 

Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria 

ReLArterac^_Dados_Unidade_l>suaria 
Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ExcA Lrsao_ Dados _ U n idadt _ U suaria 

Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria 

* 

Rej.Excbsao_Dados_ Usuana 

Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria 

* ^ Dl 03 UNIUSU 

^ . 

Trata 

cadastramento 

de 

unidade 

usuaria 
^ . 

I r>c I usao_ D ados_ P rob te ma 

Rej_Dados_Problema 
p-

Arteracao_Dados_Problema 

Rej_AAeracao_Dados_PrDbierna 

Exdusao_Dados_ Problema 

•M 
ReLExdusao_Dadc«_Prooiema 

F2.3 

Trata 

cadastramento 

de 

problema zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

* 
Dl 05 PROBLEMA 

Indusao. Dados Contratada zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- ReLDados. Contratada 

A»eracao_ Dados_Cootratada 

ReLAleracao_Dados_Contratada 

Exclusao. Dados.Contratada 

Rej_ Exdusao_ Dados_ Contratada zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

^  

lndusao_Dados_Tecnico 

ReLlndusao_Dados_Tecnico 

Alteracao. Dados.Tfecnico 

Rei_Alteracao_ Dados.Tecnico 

Exclusao_t£cnico 

Rej Exdusao. tecnico 

F2.4 

Trata 

cadastramento 

de 

contratadas 

* 
Dl 06 

CONTRATADA 

F2.5 

Trata 

cadastramento 

de 

tecnicos 

* 
Dl 07 

TECNICOS 



Indusao, Dados_Circurto_ Comunkacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

F2.6 

Indusao, Dados_Circurto_ Comunkacao 

Trata Rei_ Dados Orr^to_CorT^r>icac30 , Trata 

AJteracao, Dados_Cirailo.Cornunkacao cadastramento 

de 

circuito 

de 

comunicacao 

Rej_Meracao_ DackB.Circiito.Comurik^cao 

cadastramento 

de 

circuito 

de 

comunicacao 

Exdusao C i rcurto_ Com un cacao 

cadastramento 

de 

circuito 

de 

comunicacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
1—-— — 

Rej_ Exdusao_Cincuito_C^xmunicacao 

cadastramento 

de 

circuito 

de 

comunicacao 

cadastramento 

de 

circuito 

de 

comunicacao 

lr»diisao_DadcK_Conc*ssk)riara 

Rej_ I nd usao_ Dados_ Concessiona na _ CofiTunicacao 

Alteracao. Dados_Corx»ssk>r^ria_ComurWcac^ 

Rej_Alteracao_Dados_CorK«ssk*iara^ 

Exd usao,Concessiona ria_ Com u nicacao 

Re; Exdusao _ Q^ncessionaria. Comjrsca^o 

F2.7 

Trata 

cadastramento 

de 

concessionaria 

de 

comunicacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I n d u s a o D a d o s F a b n c a n i e E q u i p 

ReLDados_Fabricante_ Equip 

Alteracao, Dados_ Fabricante, Equip 

Rej_ Aleracao Dados_ Farxicante, Equip 

Exdusao Fabricante Equip 

— 
Rei_ Exd usao_ Fa b rica nte_ Eq ui p 

F2.8 

Trata 

cadastramento 

de 

fabricantes 

Indusao Dados Modeio Equip 

RejJ ndusao_ Dados_Modeb_ Equip 

Alteracao. Dados_Modeb_Equip 

Rej_ Ale racao_ Dados. Modeb_ Equip zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

^  Exdusao_Modeb_Equip ^ 
Rej_Exdusao_Modeb_Equip 

F2.9 

Trata 

cadastramento 

de 

modelo 

de 

equipamento 



IrKdusao. Dados_Tipo_ Equip 

Rej_Dados^Tipo_ Equip 

Arieracao. Dados_Tipo_Equip 

Rej_Atteracao_Dados,Ttpo_Equip 

Exclusao_Tipo_Equip 

Rej_ Exciusao_Tipo_Equip 

Irtdusao. Dados_Usuario 

Rej_lnc!usao Dados Usuario 

Alteracao, Dados_ Usuario 

Rej. Arte rac^_ Da ck>s_ Usuano 

Exci usao_ Usu3 rio 

Rei_ Exciusao_ Usuario zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA^ 

F2.10 

Trata 

cadastramento 

de 

tipo 

de 

equipamento 

F2.11 

Trata 

cadastramento 

de 

usuarios 

Dl 12 TIPOEQP zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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F2.12 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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A N E X O E 

Questionarios utilizados na enquete sobre SIGAT 

Q U E S T I O N A R I O DO D E S E N V O L V E D O R 

A - Moth acao para o desenvolvimento: 

1) Qual (ais) o (s) objetivo(s) do S I G A T ? 

2) Como era o Esquema da Area de Informatica A N T E S e D E P O I S do S I G A T ? 

3) Qual o sent i men to em relacao ao apoio da(s) chefia(s)? 

B - Funcionamento do S I G A T : 

4) O que foi solicitado aos desenvolvedores? O que foi "possivel" alcancar? O que os desenvolvedores 

preveem para proiima versdes? 

5) Quanto tempo lev ou para desenvolver? zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6) Qual a linguagem de programacao? zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

7 )  Quantas linhas de codigo? 

8) Qual a plataforma de desenvolvimento/Operacao? 

9 )  Quais as e\ olucoes incluidas na versao 2 .0? 

Q U E S T I O N A R I O S O B R E O S I G A T : 

1) S I G A T esta ajudando na realizacao de suas tarefas diarias? Como? 

2 ) Qual a melhor caracteristica do S I G A T ? Porque? 

3 ) que voce sente falta no S I G A T ? Como poderia funcionar isso? 

4 ) Voce utiliza o Banco de solucdes do S I G A T ? Como / Para que? Qual a frequencia? 

5 ) Na sua opiniao, como o S I G A T pode ser melhorado? 

6 ) A quanto tempo voce utiliza o S I G A T ? Qual o tipo de utilizacao? (Desenvolvimento, Operador, 

Manutencao, outro. 

7 ) Quanto a experiencia no uso do S I G A T , voce acha o sistema: 

( ) Simples de usar ou ( ) Complexo 

( ) Facil de aprender a usar ( ) Dificil 

( ) Voce se considera iniciante ( ) Experiente ( ) Iniciante ( ) Outros 



A N E X O F 

Respostas aos questionarios zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Q U E S T I O N A R I O DO DESENVOLV EDOR 

A - Motivacao para o desenvolvimento: 

4) Qual (ais) o (s) objetivo(s) do SIGAT? 

O SIGAT preenche a lacuna nas CERET's com relacao ao controle do parque de equipamentos de in-

formatica, com o controle efetivo dos chamados de assistencia tecnica e de forma generica urn hcl-

pdesk para todos os tipos de servicos prestados pelas CERET's. incluindo varias estatisticas gerenciais 

e banco de solucoes para problemas resolvidos. 

5) Como era o Esquema da Area de Informatica ANTES e DEPOIS do SIGAT? 

ANTES: Area sem nenhum controle gerencial sobre o parque de equipamentos e atendimentos dc as-

sistencia tecnica. 

DEPOIS: Controle sistematico do parque com controle efetivo dos chamados para equipamentos e 

helpdesk com criacao de uma Central de Atendimento que centraliza todas as demandas por atendi-

mentos da CERET. Informacoes gerenciais com estatisticas variadas sobre a posicao do parque e de 

quantitalivo de chamados registrados na central. 

6) Qual o sentimento em relacao ao apoio da(s) chefia(s)? 

Total apoio da chefia. 

B - Funcionamento do SIGAT: 

10) O que foi solicitado aos desenvolvedores? O que foi "possi\el" alcancar? O que os desenvolve-

dores preveem para proxima versoes? 

Basicamente o que foi solicitado foi controle do parque de equipamentos e dos chamados para assis-

tencia tecnica. principalmente aulomacao bancaria. Porem, o sistema foi projetado para ser urn con-

trolados de varias demandas de servicos da CERET, tais como: Suporte a software; HelpDesk, Cir-

cuitos de comunicacao, etc. Porem atualmente, somente o controle do parque de equipamentos e o 

helpdesk estao em funcionamento. 

Atualmente se encontra em fase de testes e documentacao a versaozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA 2 .0 que apoia o controle de tercei-

rizados no atendimento a chamados de equipamentos. Possivelmente, no future, o sistema utilizara 

banco de dados SQL SERVER. 

11) Quanto tempo levou para desenvolver? 

Primeira versao 6 meses. porem o sistema tem 2 anos e continua sendo agregado novas funcionalida-

des ao projeto inicial. 

12) Qual a linguagem de programacao? 



Front-end escrito em Visual Basic 5.0 com banco de dados Access 7.0. Previsto futura versao accs-

sando Banco dc DadoszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA SQL SERVER. 

13) Quantas linhas de codigo? 

Aproximadamente 32.000. 

14) Qual a plataforma de desenvolvimento/Operacao? 

Desenvolvimento: Microcomputador Pentium 100 com 32Mb R A M . rodando Windows 95 cm rede 

NT 4.0. 

Operacao: Microcomputador Pentium 100 e 133 com 16Mb R A M . rodando Windows 95 em rede NT 

4.0. 

15) Quais as evolucoes incluidas na versao 2.0? 

A Versao 2.0 contemplara o controle de chamados cfeluados para empresas terceirizadas com apura-

cao de custos por unidade com todas as estatisticas da versao anterior tambem para esta nova funcio-

nabdade. 

Q U E S T I O N A R I O S O B R E O S I G A T : 

1) O S I G A T esta ajudando na realizacao de suas tarefas diarias? Como? 

• Sim. abrindo com agilidade os chamados. 

• Na medida do possivel, sim. 

• Sim, compnlsoriamente. 

• Sim, e uma boa ferramenta para monitorar pendencias. 

• Sim, facilitando a abertura dos chamados. ja que apresenta os dados do chamado de forma orga-

nizada 

• Sim, trabalho diretamente com o SIGAT. E de fundamental importincia para a realizacao do tia-

balho de manutencao tecnica. 

• Sim. Ele me ajuda a monitorar as necessidades dos usuarios de microcomputador. que se encon-

tram com problemas de hardware e software. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2) Qual a melbor caracteristica do S I G A T ? Porque? 

• Rapidez, controle do parque de equipamentos e inclusao de check list de forma flexivel. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

•  _ 

• Teoricamente. encontrar urn equipamento e sua destinacao. 

• Nenhuma. 

• Gerenciamento do parque de equipamentos. 

• Facilidade de uso. E facil aprender a usa-lo. 

• Acesso rapido a chamados e ao banco de dados dos equipamentos. Facilita o andamento dos ser-

vicos. 

• Prover uma forma informatizada de controlar e manter os equipamentos de informatica da C A I -

X A . ou seja. seu banco de dados. 

3) O que voce sente falta no S I G A T ? Como poderia funcionar isso? 

• Que ele esteja disponivel para todas as agendas, de forma que os chamados sejam abertos pela 

agenda. 

• As atualizacoes. Cada unidade ser responsavel pela atualizacao de seus equipamentos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

> 



• Mais informacoes na mesma jancla. Eliminar os boioeszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA "deialhes". zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• Dcscricao das chamadas nos relatorios. 

• As vezes tive alguma dificuldade nas consultas por numero de serie e numero de patrimonio. 

• A emissao de relatoriozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA aberlo'pendente por tecnico. 

• Urn sistema de 'Help on-line'". Funcionaria principalmente para tirar duvidas quanto ao uso do 

SIGAT. navegar entre menus, etc. Mas tambem para gerar uma resposta. positiva ou negativa. de 

uma solicitacao do tipo: '"Como fa^o para gcrar um relatorio de chamados abertos para uma uni-

dade?" (cxcmplo simples mas pode ser estendido). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4) Voce utiliza o Banco de solucoes do S I G A T ? Como / Para que? Qual a frequencia? 

• Nao. pois nao temos esta opcao disponivel. 

• Nao 

• Nao. 

• Nao. 

• Nao. nunca utilizei. 

• Nao. ainda nao usei. mas ja inclui solucoes nele. 

• Algumas vezes. Uso o Banco de Solucoes scmpre que verifico que o chamado e o atendimento 

ou o problema pode vir a acontecer com frequencia 

5) Na sua opiniao, como o SIGAT pode ser melhorado? 

• Podia vincular o numero do telefone com a agencia, ou seja, digitariamos o nome da pessoa e, 

quando digitasse o numero de serie, o sistema informasse a agencia e o numero do telefone. 

• Melbor distribuicao/organizacao dos menus. 

• Melhor distribuicao /organizacao dos menus. Botoes mais "amigaveis". 

• Sendo feito em Delphy. 

• Incluindo a emissao de relatorio aberto/pendente por tecnico. 

• Implementando o "help on-line"". 

6) A quanto tempo voce utiliza o SIGAT? Qual o tipo de utilizacao? (Desenvolvimento, Operador, 

Manutencao, outro. 

• Utilizo desde a implantacao, na abcrtura de chamados (operador). 

• 6 meses. Operador. 

• 1 mes e meio. Consultas. Operador. 

• Dois anos. Manutencao. 

• Utilizei-o por 4 anos como operadora. 

• Utilizo a 10 meses, operando. 

• Uso o SIGAT a um ano e sete meses. Como operador. 

7) Quanto a experiencia no uso do SIGAT, voce acha o sistema: 

( 3 ) Simples de usar ou ( 1 ) Compleio 

( 3 ) Facil de aprender a usar ( ) Dificil 

( ) Voce se considers iniciante ( 3 ) Experiente ( ) Iniciante ( 2 ) Ourros 



• Respondcr a lodas as demandas dos clientes no tempo limite em 100% dos casos. 

Pelos Clientes: 

• Cadastramento c Treinamcnto de 80% dos usuarios cm 15 dias e os outros 20% na semana seguinte: 

• Utilizacao total do sistema para a resolucao dos problemas com equipamentos e sistemas. 

7. Procedimentos de Redirecionamento de Chamados 

Nivel Disparar quando Chamado Telefone/Intranet zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
1 Tempo de resposta combinado nao for 

alcancado. 

Dia: / / 

Hora: 

Gestor A A 

(081) JLK-HKJK 

2 Ncnhuma resposta ocorrcr cm 02 horas 

depois do redirecionamento para o 

Nivel 1. 

Dia: / / 

Hora: 

Gestor A A - B 

(061) HJK-JKJI 

www.caixa.Gest orJKJ L 

3 Nenhuma resposta ocorrer em 02 horas 

depois do redirecionamento para o 

Nivel 2. 

Dia: / / 

Hora: 

Gestor A A - B - D 

(061) JKJ-UIOI 

www.caixa.GestorUIOI 

8 Relatorios 

Distribuicao Semanal de Relatorio: 

• A todas as Gerencias de areas; 

Conteudo do Relatorio Semanal 

• Consultas efetuadas X Quem consultou; 

• Problemas; Solucoes; 

• Problemas Pendentes. Encaminhamentos, Tecnico Responsavel 

Distribuicao Ouinzenal de Relatorio: 

» A Gerentes de area. , 

Conteudo do Relatorio Ouinzenal 

• Problemas Pendentes X Encaminhamentos X Tecnico Responsavel 

9. Sistemas, Componentes e Produtos a Receberem Suporte 

Sistemas Criticos/ Componen-

tes Apoiados 

Sistemas Nao Criticos/ Com-

ponentes Apoiados 

Hardware Apoiado 

(De acordo com os padroes da 

organizacao) 

10. Custo do Suporte zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O Custo do Suporte sera alocado a razao de R$ xxx.xxpor workstation mensal. 

11. Taxa por uso do sistema help desk 

Custo da consulta: RS XX. YY 

12. Assinaturas de Concordancia do Contrato 

Gerente do Help Desk 

Diretor Especificar o Departamento 

Gerente Especificar o Departamento 

Diretor Especificar o Departamento 

E responsabilidade dos Gerentes revisar esse contrato anualmente. 


