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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo apresentar uma&olaomputacional para auxiliar a gestao
de incidentes para a area de suporte e manutercéongputadores, seguindo o modelo de
referéncia MPS-SV. Especificando e aplicando umettode busca por casos de incidentes
semelhantes que utiliza técnicas de raciociniodsmsem casos com a biblioteca MyCBR,
ontologia fazendo uso da biblioteca Apache Jenaatise de texto utilizando a biblioteca
Apache Lucene. Os resultados do desenvolvimentistema de gestdo de incidentes foram
a especificacdo e aplicacdo de um modelo de busdagdentes semelhantes que envolvem
um modelo de categorias de incidente representadairea ontologia, analise de texto
levando em consideracdo a definicdo do técnicoeszritdo do cliente e um modelo de
incidente RBC que representa os atributos queesgam comercialmente a empresa na
aplicacdo da solucdo. Apos o desenvolvimento ders& de gestdo de incidentes pode-se
concluir que o resultado obtido é interessante,spoiundamentar em conceitos e processos
de gestdo de incidentes abrangentes e versates edvPS-SV, por ser uma solugédo que
utiliza bibliotecas de cédigo aberto gratuitas penglementar um sistema de gestdo de
incidentes, que por sua vez possui uma funcioraggidsspecifica para busca por incidentes
semelhantes levando em consideracdo tanto a sdatig entre eles, quanto qual destes

incidentes semelhantes pode ser o mais adequaal@ géduacéo especifica.

Palavras-chave: Analise de texto. Ontologia. Rasiodbaseado em casos.



ABSTRACT

This work aims to present a computational solutierassist the incident management for
support and maintenance of computers, based on $AP&ference model . Specifying and
applying a search engine for similar incidents sagkich utilizes case-based reasoning with
the MyCBR library, ontology utilizing the Apachenzelibrary and text analysis using Apache
Lucene library. The results of the incident manageimsoftware development were the
specification and application of a search enginesiimilar incidents that involves categories
models of incident represented by an ontology, @ndlysis considering the technician’s
definition, the client’s description and a CBR ohent model which represents the attributes
that commercially interest the company in the aggion solution. After the development of
an incident management software it can be concltitiidhe obtained result is interesting, by
being based in comprehensive and versatile conegptgprocesses of incident management
like the MPS-SV, by being a solution that utilizegen source libraries to implement an
incident management software, which has an spetfifictionality to look for similarities
between themselves and to see what incident splusiche most suitable for a specific

situation.

Key-words: Text analysis. Ontology. Case-basedorgag.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, com o crescimento e as mudargasenmcado empresarial,
cada vez mais as empresas tém aumentado as susssidades com relacdo a
qualidade dos servicos de Tecnologia da Informdg&p exigindo um atendimento
rapido e evolutivo. Com isso, a area de Tl presesampre se manter na vanguarda,
mantendo uma prestacéo de servicos de qualidadeuotanabordagem orientada ao
cliente (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 49).

Buscando uma forma de aprimorar e estruturar dgu@&s de servicos na area de
Tl, segundo a Associacdo para Promoc¢édo da Excal@acBoftware Brasileiro (2012,
p. 6) “é essencial que os provedores de servidosjwem a eficiéncia e a eficacia dos
seus processos [...] visando a oferta de servigofoeme padrdes internacionais de
qualidade.” Para atender a estad necessidade, agsampde Tl podem se basear em
diversas metodologias e modelos de referéncia comlaformation Technology
Infrastructure Library (ITIL), Capability Maturity Model Integration for Services
(CMMI-SVC) e o0 modelo de Melhoria de Processo dév&oe Brasileiro (MPS.BR),
que sera utilizado neste trabalho que tem comdaontoelhorar os processos internos e
externos das organizagfes atuantes na area de TI.

Com isso, 0 modelo de referéncia MPS.BR propdeyursiy o Instituto de
Tecnologia de Software (2015, n.p.) “impulsionarmeelhoria da capacidade de
desenvolvimento de software e servicos nas emptesesieiras”. Sendo que este
modelo de referéncia se divide em quatro areaségas: o MPS de Software (MPS-
SW), MPS de Servigos (MPS-SV), MPS de Recursos Hom@VPS-RH) e o MPS de
Aquisicao. Destes sera dado foco aos MPS-SW eipaiincente ao MPS-SV.

O MPS-SV possui foco no setor de prestacdo decasnde Tl, sendo baseado
na mesma norma internacional homologado pkiternational Standartization
Organization (ISO) ISO/IEC 20000, assim como o ITIL e o modelo CMMIGV
(ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE
BRASILEIRO, 2013a, p. 32). Segundo o Instituto aeriologia de Software, 0 MPS-
SV (2015, n.p.) “serve para melhorar tanto os @®oe de servicos quanto o
desempenho nos negdcios das organizagfes publiceméas de qualquer porte”.

No entanto, a maior diferenca entre eles é que 8-8¥ trata o gerenciamento
de incidentes e as solicitacdes de servicos enustmponforme definido na ISO/IEC
20000-1 de 2011, ja o ITIL e 0 CMMI-SVC dividem esglois processos em etapas
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distintas (ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIAM SOFTWARE
BRASILEIRO, 2013a, p. 32). Levando em conta a n&@dade de melhoria no processo
de gerenciamento de incidente dentro das empresadld este trabalho visa
desenvolver um software que auxilie os profissiemi area, mais especificamente no
suporte e manutencdo de computadores. Para queadtele seja feito de forma
eficiente, otimizando as etapas de registro, ¢leaséo, resolucéo dos incidentes.

Com o intuito de otimizar a etapa de busca por wwlacdo ideal para o
incidente, que nao so resolva o incidente em 8, qua se adéque com relacdo a custos,
tempo, complexidade e riscos que o caso exige. Bam este trabalho utiliza a
abordagem que possui um modelo de uma ontologa getegorizar os incidentes,
analise de texto sobre a definicdo e a descricanaidente, e um modelo de sistema de
Raciocinio Baseado em Casos (RBC) para buscarugdolque seja o mais similar
possivel com relagdo a custos, tempo, complexigadecos. Através de estudo dos
casos cadastrados e concluidos, o sistema deverAareos casos de incidentes mais
similares e a partir dai cabe ao técnico verifisara solucdo utilizada em casos
anteriores se aplica ao incidente analisado.

O desenvolvimento deste trabalho, se mostra nelevao ambito empresarial,
pois ele € uma revisdo sobre diversos processabrante utilizados, porém por falta
de tempo ou investimento acabam sendo gerenciadosfodna inadequada
(GUIMARAES et al., 2008). O intuito do desenvolvime deste software é possibilitar
gue o atendimento aos incidentes seja rapido émfic para que a empresa possa
conhecer a infraestrutura de cada cliente, e g3s8sa se moldar para poder atender as
necessidades.

Outra questdo que este trabalho se mostra relevantelevido a sua
funcionalidade especifica, que visa facilitar a dauspor casos de incidentes
semelhantes. E para desenvolver esta busca ohwabéliza um modelo de uma
ontologiaWeb Ontology Languag@®WL) utilizando o Apache Jena. Uma ferramenta
de analise textual, o Apache Lucene, em conjumo wm modelo criado em sistema de
RBC, determina o grau de similaridade de acordo asroaracteristicas especificadas
do incidente com o MyCBR.

Por fim, este trabalho ndo propde apenas o desemesito de uma solugcéo que
apligue o modelo de referéncia MPS.BR-SV, além odissstema busca se tornar

aplicavel a uma empresa de Tl da regido, levando@ita as necessidades praticas da
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empresa. A motivacdo para o desenvolvimento destealho, surgiu devido a
necessidade observada na execucao de funcbesimadis, em uma empresa de Tl da
regiao.

1.1 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver vohac&o computacional para
auxiliar a geréncia de incidentes para a area persie manutencdo de computadores,
com base no modelo de referéncia MPS-SV, espeauifica aplicando um modelo de
busca por casos de incidentes semelhantes.

Objetivos especificos do trabalho:

a) identificar o0s principais elementos descritos peMR-MPS-SV,
considerando as necessidades de uma empresa dadérsaporte e
manutencao de computadores;

b) especificar um formalismo baseado em ontologiag papresentacédo e
classificagao dos incidentes;

c) especificar 0 modelo para andlise de similaridade chsos utilizando o
MyCBR;

d) aplicar andlise textual na definicdo e descri¢é® idoidentes utilizando o
Apache Lucene.

1.2 ESTRUTURA

Este trabalho estd organizado em quatro capitesdo eles: introducéo,
fundamentacéo teorica, desenvolvimento e concluddesapitulo inicial, tem-se uma
contextualizacdo do tema do trabalho, apresentagmbjetivos e as justificativas de
relevancia. No capitulo seguinte € desenvolvidaraldmentacdo tedrica basica para
compreensao do trabalho, e no fim deste capituto egiiesentados os trabalhos
correlatos. O capitulo trés contém o desenvolvimeat ferramenta, bem como seus
requisitos, detalhes de implementacao relevaréesidas e ferramentas utilizadas e por
fim resultados e discussdes. O capitulo final tid@a conclusdes, e sugestbes de

extensao para a ferramenta.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem como objetivo descrever os graisi assuntos necessarios
para a realizacdo e o entendimento deste trab@b@ssuntos foram subdivididos nas
seguintes partes: a secdo 2.1 MPS.BR descreve mmeitas basicos do modelo de
referéncia, a seg¢ao 2.2 MR-MPS-SV descreve, de imamais aprofundada, o modelo
de referéncia especifico para servicos, a se¢cadde2adha o nivel G de maturidade do
MR-MPS-SV, a secéo 2.4 sobre geréncia de incidamtedunda conceitos de servico e
incidentes, a secéo 2.5 trata dos resultados ekgecam a implementacao do Geréncia
de Incidentes (GIN), e por fim a se¢do 2.6 sobmeceitos para a funcionalidade de
busca de incidentes.

2.1 MPS.BR

O programa MPS.BR surgiu como modelo brasileir@a paelhoria de processo
de software alternativo ao CMMI. Criado pela Asagab para Promocéo da Exceléncia
do Software Brasileiro (Softex) em 2003, com apdm Ministério da Ciéncia e
Tecnologia (MCT), Financiadora de Estudos e Prej¢fdNEP), Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e Badnteramericano de
Desenvolvimento (BID) (ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DEXCELENCIA DO
SOFTWARE BRASILEIRO, 2013b).

Os modelos MPS possuem quatro componentes, seredo Elodelo de
Referéncia de Software (MR-MPS-SW), Modelo de Rafeia de Servicos (MR-MPS-
SV), Método de Avaliacdo (MA-MPS) e Modelo de Negd@®NMPS) como pode ser
observado na Figura 1. Este trabalho toma como bdgR-MPS-SV, que como o
préprio nome indica € voltado para a area de pyé@stde servicos. Também pode-se
observar na Figura 1 que o MR-MPS-SW esta em cond@de com os requisitos dos
modelos de referéncia de processo da Norma IntemacISO/IEC 15504-2, da
ISO/IEC 15504 e do CMMI para Desenvolvimento (CMBDEV), que auxiliam na
otimizacdo dos processos de software, seja em rnapiacdes ou avaliacbes de
processo (ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DEDFTWARE
BRASILEIRO, 2012, p.14).
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Figura 1 - Componentes do modelo MPS

Modelo
MPS
CMMI- ISO/EC CMMI- ISQVIEC
DEV 15504 SVG 20000
ISOMIEC
12207
Modelo de Referéncia Modelo de Referéncia Método de Avaliagio Medelo de
MPS para Software > MPS para Servigo (MA-MPS) Negocio
(MR-MPS-SW) (MR-MPS-SV) (MN-MPS)
Guia Geral Guia de
de Software Aquisicao
k4 Y
Guias de Guia Geral Guia de Documentos do
Implementagao de Servicos Avaliacio Programa

“Fonte: MPS.BR Guia Geral de Servicos 201 14).

Na Figura 1 é possivel observar que o MPS-SV dstAllado a duas normas,
sendo elas: a ISO/IEC 15504 e a ISO/IEC 20000.&/IEBC 15504 ¢ definida segundo
a Associacao Brasileira de Normas Técnicas (209BN({T) “prové informacdes sobre
conceitos de avaliagdo de processo e seu uso esncdoiextos, o de melhoria de
processo e o de determinacdo de capacidade despodcela a ISO/IEC 20000 é mais
especifica, levando em conta o objetivo, pois segunAssociacdo para Promocao da
Exceléncia do Software Brasileiro (2012, p. 16)st&Enorma prové a adocédo de uma
abordagem de processos integrada para a gest@uitgos de Tl e alinha-se com as

melhores praticas do ITIL para entrega e suportedécos.”.

2.2 MR-MPS-SV

Antes de detalhar o modelo de referéncia MPS-Siia sgeressante descrever
comparativamente o MPS-SV com relacdo aos modelsliGe ITIL. Sendo que o
MPS-SV se destaca por possuir um foco no mercacloma e versdo mais recente que
0s outros modelos, além de ter a possibilidadendeimentacéo incremental, e dentre
0s modelos, embora seja 0 menos popular atualmel#ese mostra como o0 mais
acessivel para empresas nacionais (ARAUJO et(dl4,2. 277).

O guia do MR-MPS-SV detalha os 7 niveis de matdadaendo o nivel A o

mais avancado e o G o nivel mais basico do modelceféréncia, cada nivel possui
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processos especificos que sao descritos no Quadroprocessos possuem atributos
gue sdo representados na coluna mais a direitendmto, o foco deste trabalho € um
processo especifico do nivel G de maturidade GUEKN.

O CMMI-SVC também possui uma classificagdo com inivke maturidade,
como pode ser observado no Quadro 1. O CMMI senamgale uma forma diferente
tendo uma divisdo em duas classificagbes, uma corivels de capacidade e a outra
com 5 de maturidade, porém, diferente do MPS-SVa patar no primeiro nivel de

maturidade do CMMI nédo é necessaria nenhuma atigiéapecifica.

Quadro 1 - Principais caracteristicas do MR-MPS-GMMI e ITIL

MR-MPS-SV CMMI ITIL
Inicio Desenvolvido em 2008 Primeira versao em | Tornou-se padréo
2002 em 1990
Abrangéncia Nacional Internacional Internacional
Ultima versdo | 2013 2010 2011
Estruturacao - Define niveis de - Gestao do trabalho; | - Conjunto de

dos modelos maturidade; .préticas que visa

- Gestéo de processog

o x alinhar o
Combinacdo entre | _ Servigos de criagao; :
gerenciamento do

- Entrega e suporte. | servico de Tl com

processos e

capacidades da

organizag&o. - Define niveis de 0 negacio.
maturidade;
- 7 niveis de - 4 niveis de
. - Definido por um
maturidade (processo| capacidade (0 a 3); _ P
Divisdo dos ) conjunto de boas
evolutivo); - 5 niveis de o
modelos para _ praticas;
. - Os processos sdo | maturidade (1 a 5); N
melhoria dos - Divisao de

descritos em termos de Os processos sao

processos processos por 5

propdsitos e descritos em objetivos
resultados. a|Cangados_

Fonte: Adaptado de Sousa (2013).

areas.

A questdo que se mostra mais relevante na escoltel€IL, CMMI e 0 MPS-
SV é segundo Bertolini, Ceratti e Silveira ([2014])..] devido a sua proposta de

melhorar o processo de software de uma forma gradde baixo custo”. Observando a
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forma como o modelo de referéncia MPS-SV foi canidty, o torna mais agradavel e
atrativo para as empresas brasileiras, pois eledimstruido especificamente pensando
na situacédo do mercado nacional.

Entdo, o trabalho a ser desenvolvido se encaixainel de maturidade G,
demonstrado no Quadro 2, onde um dos processanbdsha GIN. Porém, observando
o Quadro 2, podemos chegar a concluséo precipitadpue ainda € pouco pensar em
apenas uma das etapas do nivel mais baixo do MR®&&¥ntanto segundo dados de
uma pesquisa realizada pela Softex 0 numero déagdak para adequacéo realizadas
foi de 596, e destas, apenas 22 foram na area rdigose (ASSOCIACAO PARA
PROMO(;AO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2015

2.3 NIVEL G DE MATURIDADE DO MR-MPS-SV

O nivel G é subdividido em 5 partes sendo elasteBatde Servigos (ETS),
Geréncia de Incidentes, Geréncia de Nivel de Sef@\S), Geréncia de Requisitos
(GRE) e Geréncia de Trabalhos (GTR) como podelssereado no Quadro 2. Segundo
a Associacao para Promocéo da Exceléncia do Seftisileiro (2013a, p. 7) "Sua
implementacéo deve ser executada com cautela fadredscer o inicio da implantacéo
de melhoria dos processos de gerenciamento d€sgmnva organizagao”.

Na coluna de atributos do processo (AP), mostramldQnadro 2, o nivel G
possui dois processos relacionados, que sdo ARjuklse refere ao processo a ser
executado e atingir os objetivos especificados, AP0 2.1 se refere ao nivel de
gerenciamento do processo. O guia estabelece unead® resultados esperados de
atributos do processo (RAP):

a) RAP 2 : Existe uma politica organizacional que ssj@belecida e mantida

para 0 processo;

b) RAP 3: A execucéo do processo seja planejada;

c) RAP 4: A execucdo do processo seja monitorada paea 0s ajustes

necessarios sejam realizados;

d) RAP 5: As informacdes e os recursos serem ideatifis e devidamente

disponibilizados;

e) RAP 7: A capacitacdo em termos de formacéo, tre@mémne experiéncia

dos profissionais envolvidos;

f) RAP 8 : A comunicacéo entre as partes € planejatae@itada;
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g) RAP 10: O processo ser planejado e executado. (83STAO PARA
PROMOQAO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2012
p. 19).

Os maiores desafios para uma organizacao consegjuasultados esperados no
nivel G de acordo com a Associagdo para Promoca&xdaléncia do Software
Brasileiro (2013a, p. 7) sdo “(1) mudanca de caltarganizacional, orientando a
definicdo e melhoria dos processos de gerenciamgmtservicos; (2) definicdo do
conceito acerca do que é “servico” para a orgaédac

No entanto, é importante ressaltar que no nived Gerenciamento de servigos
pode seguir os procedimentos normais que ja sradtis pela organizacdo, entdo nao
€ necessario que sejam feitas mudancas radicaipronosssos da organizacdo. Com
iSs0, caso estes processos ndo estejam devidadwmnmentados e formalizados, ou
seja, cabe a empresa descrever e especificar o owdo a prestacdo de servico

funciona na pratica e como os incidentes e serggogyjerenciados.



Quadro 2 - Niveis de maturidade do MR-MPS-SV

21

1%

Nivel | Processos Atributos de Processo
A AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AP 3.1, AP 3.2, AP 4.1,
AP 42 AP51eAP5.2
B Geréncia de Trabalhos — GTR (evolugao) AP 1.1, APAP 2.2,
AP 3.1eAP 3.2, AP41
AP 4.2
C Geréncia de Capacidade — GCA AP 1.1, AP 2.1, AP 2,
Geréncia de Continuidade e Disponibilidade dos AP 3.1e AP 3.2
Servicos — GCD
Geréncia de Decisbes — GDE
Geréncia de Liberagéo — GLI
Geréncia de Riscos — GRI
Geréncia da Seguranca da Informacdo — GSI
Relato de Servicos — RLS
D Desenvolvimento do Sistema de Servicos — DSS APARR.1, AP 2.2,
AP 3.1e AP 3.2
E Avaliagéo de Melhoria do Processo Organizacional + AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
AMP AP 3.1e AP 3.2
Definicdo do Processo Organizacional — DFP
Geréncia de Mudangas — GMU
Geréncia de Recursos Humanos — GRH
Geréncia de Trabalhos — GTR (evolucéo)
F Aquisi¢cdo — AQU AP 1.1, AP 21eAP 2.2
Geréncia de Configuracdo — GCO
Geréncia de Problemas — GLP
Geréncia de Portfélio de Trabalhos — GPT
Medicdo — MED
G Entrega de Servigos — ETS AP 1lleAP21

Geréncia de Incidentes — GIN

Geréncia de Nivel de Servico — GNS

Geréncia de Requisitos — GRE

Geréncia de Trabalhos — GTR

Fonte: MPS.BR Guia Geral de Servigos (2012, p. 24).

2.4 GERENCIA DE INCIDENTES

Magalh&es e Pinheiro (2007, p. 69) definem o psieke gerenciamento de

incidentes como “O processo [...] responsavel palamento e pela resolucao de todos

os incidentes observados nos servicos de Tl, visandrestabelecimento dos servigcos

no menor prazo possivel’. JA para Abreu e Ferna(RE2, p. 134) a geréncia de

incidentes “[...] visa restaurar a operagcdo norg&lum servico no menor tempo

possivel, de forma a minimizar impactos adversas anegoécio”. Apos definir a

geréncia de incidentes, deve-se destacar outrasgdel importantes para uma melhor

compreensao do processo de GIN, que sao a denteideolicitacdo de servico.
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2.4.1 Incidente

Segundo ISO/IEC 20000-1 (2011, n.p., traducdo nosseidente € uma
“interrupcdo nao planejada de um servico, uma @ulug qualidade de um servigo ou
um evento que ainda ndo impactou o servico patewnte’. Entdo, incidente consiste
de qualquer situacao imprevista que ocorra du@ptestacédo de servico.

Uma situacdo hipotética que pode ser citada coramplbo, seria que durante o
monitoramento de um servidor foi observada umaafam uma de suas fontes de
alimentacéo, portanto, deve ser efetuada a subabtuWla mesma para a correcdo do
incidente. Basicamente a geréncia de incidentdslesmgodo o processo de identificar o

problema, registra-lo, categoriza-lo, resolvé-lmezrar e registrar a concluséao.

2.4.2 Solicitacéo de servico

Servigo é composto como pode-se observar na Fjyrar 3 elementos basicos,
as pessoas envolvidas (Ex.: clientes ou prestaddeasservicos), 0S processos

envolvidos para executar o servi¢co e a tecnolagigregada para realizar esta tarefa.

Figura 2 - Composi¢ao de um servico

Servigo

s

N

Pessoas —’— Processo —|» Tecnologia

Fonte: Magalhdes e Pinhei@{2 p. 46).

Uma solicitacdo de servico refere-se a qualqudcitgdo do cliente em

relacdo aos servicos prestados. Pode ser, por &xeuomp telefonema para

esclarecimento de uma duvida, a solicitacdo paiivegdo de uma senha de
acesso, a solicitagdo de uma documentacdo, o edai@nto de como

acessar um servigo, a execugdo de mudancas de risgropré-aprovadas

etc. (ASSOCIACAO PARA PROMOGCAO DA EXCELENCIA DO

SOFTWARE BRASILEIRO, 20134, p. 33).

Embora este processo seja aprofundado nos tresdgpsntes deste trabalho,
pois este € um dos elementos chaves esperado®cesgo de implantacdo do GIN, &
importante ilustrar, de forma conceitual, como ocpsso de solicitacdo de servigos
pode ser organizado de acordo com a Figura 3. @bsdw a imagem, pode-se fazer o

relacionamento da definicdo de solicitacdo de sere o fluxograma do processo,



23

aonde basicamente o problema chega a empresa sé@spbpela prestacédo de suporte e
servicos, e passa pelas etapas de identificacgisireee categorizagdo, a partir dai é
realizada a requisicao e a separacao de acordagpavidade do problema, para entédo
ter inicio a etapa analise, resolucéo e encerrament

Figura 3 - Fluxograma do gerenciamento de incidente

Gerenciamento Interface Chamada E-mail
de Evento web telefonica

\‘ v v /
Identificag 3o ‘

L]
Registro
v
| Categorizagdo ‘

) Sim Cumprimento
Requisicdo? de Requisi¢do

Priorizag 0 |

Procedimento ‘
de incidente sSim

grave

‘ Diagnostico inicial ‘

Necessario I Escala para
escalar? 1° e 2° niveis
funcionais
‘ Investigacdo e diagnostico I: '
v
‘ Resolugdo e recuperagao ‘
v

‘ Fechamento do incidente ‘

]

Fonte: Adaptado de Office of Government Comméa007, p. 165).

2.5 RESULTADOS ESPERADOS COM A IMPLEMENTACAO DO GIN

O GIN se divide em 7 elementos fundamentais paimpéementacdo, sendo
eles:

a) GIN 1: uma abordagem para o gerenciamento de migdes solicitacdo de
servico é estabelecida e mantida;

b) GIN 2: um sistema de gerenciamento e controle dielentes e solicitacédo
de servicos € estabelecido e mantido;

c) GIN 3:incidentes e solicitagOes de servicos sgstrados e classificados;

d) GIN 4: incidentes e solicitacdes de servicos sawipados e analisados;
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e) GIN 5: incidentes e solicitagOes de servicos sdolvalos e encerrados;

f) GIN 6: incidentes e solicitagbes de servigos que pragrediram conforme
os acordos de nivel de servi¢o sdo escalonados;

g) GIN 7: informacbes a respeito da situacdo ou pesgrale um incidente
relatado ou solicitagdo de servico sdo comunicadapartes interessadas.
(ASSOCIACAO PARA PROMOCAO DA EXCELENCIA DO
SOFTWARE BRASILEIRO, 2012, p. 27).

251 GIN1

Para cumprir este elemento do Gin € necessaricaqueganizacao estabeleca
politicas, diretrizes e procedimentos para o tratdm das solicitacdes de servicos e
incidentes. Isto inclui as etapas de registro [@agéo, tratamento, escalonamento,
resolucdo e comunicacéo as partes interessadasO@BEAO PARA PROMOCAO
DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2013a, p. 34)

No entanto, também € interessante ressaltar queaodg implementacdo nao
define como a empresa deve se organizar com redscgoestoes requisitadas pelo GIN
1. Entdo, para iniciar a etapa de adequacdo qusbpita a gestdo de incidentes, é
necessario que a empresa estruture bem suas aglitiocessos e procedimentos na
area de solicitacOes de servicos.

Outra questdo relevante que o0 guia apresenta, sfrituea necessaria para o
recebimento dos comunicados de incidentes. Poiacaiglo com a demanda, empresas
podem optar por um setor dedicado ao atendimentocaso de empresas de menor
porte, 0 guia sugere que a propria equipe respehp@lo atendimento aos incidentes
tenha a possibilidade de organizar e padronizgrostas e solucdes para problemas
cotidianos. Os procedimentos geralmente incluemeos como 0 passo a passo da
solucéo, a definicdo dos especialistas necessari@snpo para resolucéo, entre outros
elementos que podem ser incluidos de acordo coracessidade (ASSOCIACAO
PARA PROMO(;AO DA EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIR(013a, p.
34).

Em empresas com funcionamento de horarios por tunna@om subdivisdo de
clientes por profissional, a definicdo e a clasaiféio dos procedimentos para resolucao
de incidentes é um elemento fundamental. Uma situdgpotética que serve de
exemplo, seria onde o profissional responsavel pgdmdimento a um cliente em
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especifico, ndo esteja disponivel para atendeamatio, entdo para que a organizacéo
possa solucionar este incidente o procedimentoack®b anteriormente se mostra

primordial.

252 GIN2

Seguindo as recomendacdes propostas no GIN 1,ro el@émento basico para
conseguir implementar o GIN é a utilizacdo de ustesia de gerenciamento e controle
de incidentes. Portanto, € interessante destaeaé g@xatamente neste elemento onde é
mencionada a necessidade de buscar uma soluc@wmfpware. E como veremos nas
etapas seguintes, a presenca de um sistema praagsdo se justifica e quanto o

processo pode ser facilitado e otimizado com &atfo do mesmo.

253 GIN3

Nesta etapa o ponto chave é como as solicitacfserdigos e os incidentes séo
registrados. O guia recomenda que as informacOgsnspadronizadas, tanto no
momento da resolucéo do incidente, quanto paraepeis seja realizada a anélise para
adocdo de solucdes definitivas (ASSOCIACAO PARA RRICAO DA
EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2013a, p. 35).

Estdo, um dos principais elementos dessa etapeeg@istro adequado contendo
informacdes basicas, tais como o servico, a dathdmado, descricdo do pedido e do
problema. Outra necessidade que esta relacionada @ um sistema de classificacéo e
priorizacdo de acordo com as solicitagbes de sEyigque possa extrair os dados
necessarios para que o profissional responsdvedaposganizar a resolucdo dos
incidentes. A vantagem de possuir um controle déipie, € que em posse de
informacdes como historico de servicos prestagwspd para resolucédo dos incidentes
e solucbes aplicadas é possivel otimizar os proseda organizacdo e com isso
aumentar a satisfacao do cliente, por consequéscliacros da empresa prestadora de

Servigos.

254 GIN4

Este elemento pode variar muito de organizacdo paganizacdo, pois a
priorizacdo do servico depende muito da politicaeigdcio da empresa de TI, entédo €
recomendado que haja um Acordo de Nivel de Ser{A¢d¢S). A Norma ISO/IEC
20000-2 a priorizacdo dos incidentes deve ser ¢eitsiderando a prioridade, os perfis
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disponiveis, requisitos competindo pelo recurs@sforco e o custo para solucdo e
tempo (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 28b).

Embora a prioridade de atendimento possa variacdelo com a organizacéo, é
interessante que a empresa prestadora de sematmestas questdes diretamente com o
cliente caso o mesmo tenha uma grande demanda, nmaias vezes apenas a
classificagéo interna dos incidentes ndo consegpiesentar as reais necessidades do
cliente. Um exemplo desta questdo seria um incdenmplexo que surge, e para
soluciona-lo seria necessario o envolvimento derdos profissionais, portanto o custo
seria elevado, no entanto um incidente aparentemsinmples estd trazendo mais
problemas para o cliente do que o incidente queaddmmuma solugdo mais complexa.
Por isso, cabe a organizacao realizar um estude sslbprocessos do cliente e analisar
quais sado as necessidades basicas de cada clemén € evidente que para a
realizacdo deste tipo de analise a demanda e moeefmanceiro do cliente devem

justificar o investimento no processo.

255 GINS

Este elemento do GIN trata especificamente de casrsplicitacées de servigos
e incidentes devem ser atendidas mantendo os pestaiselecidos nos ANSs. Mas,
também é interessante ressaltar que a prioridadgegetielimento a uma solicitacédo de
servico ou incidente que inicialmente tenha umarplade baixa, pode subir de
prioridade com o passar do tempo (ASSOCIACAO PARRORIOCAO DA
EXCELENCIA DO SOFTWARE BRASILEIRO, 2013a, p. 36).

Além disso, outras questbes ja mencionadas antexige voltam a ser
necessarias nesta etapa, como a necessidade fiwaresaisponibilizar as informagdes
necesséarias de acordo com o procedimento a seutagec Pois, a categorizacdo da
solucéo realizada € um elemento chave que juntanoemh o conhecimento da infra-

estrutura do cliente, possibilitam uma melhorateodimento.

256 GING

O GIN 6 é a etapa relacionada ao escalonamentsdliagacdes e incidentes
que ndo progrediram, esta questdo de escalonar amices é necessario em
organizacbes que possuem um corpo de profissiomdsnso e variado. Porém,
dependendo do tamanho da empresa talvez esta®epiesiabem se tornando pouco

relevantes ou até desnecessarias.
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Basicamente, 0 guia sugere que se a organizad&arutima ferramenta para
GIN, ela deve permitir que sejam configurados patéws para o escalonamento
automatico, com base no tempo e prioridade. Nonemtasistema deve possibilitar que
as regras sejam quebradas de acordo com a nedesdml@liente para com a empresa
prestadora de servicos (ASSOCIACAO PARA PROMOCAO BACELENCIA DO
SOFTWARE BRASILEIRO, 2013a, p. 37).

257 GIN7

Segundo a Associacdo para Promocdo da Excelénci@oftevare Brasileiro
(2013a, p. 37) “E importante que a organizacdondef® cologque em execucio
procedimentos para que as partes envolvidas pdassaan conhecimento do andamento
das solicitagbes de servico e do tratamento dadentes”. No entanto, devem ser
consideradas as necessidades e formas de tralzslepresas que prestam servigos e
0s seus clientes, pois dependendo do tamanho dainagao, certas atividades acabam
se tornando desnecessarias, ou até mesmo o ati@otpossui a disponibilidade para

observar o andamento das solicitagdes.

2.6 FUNCIONALIDADE DE BUSCA POR CASOS DE INCIDENTES
SEMELHANTES

Em algumas situacdes, um incidente ocorre em umiesteb com diversos
elementos fornecidos por varios fabricantes comdiegias diferentes que geram uma
série de variantes para resolucdo do problemaeB@o feitas reunibes técnicas para
buscar uma solucéo, a qual ¢ inserida nos regi€lPORREA; GASPAR; OLIVEIRA,
[2017?]). Como pode-se observar na citacdo acimaarge de analise e registro dos
incidentes é crucial, e portanto, uma funcionakdadpecifica para busca de casos de
incidentes semelhantes ao pesquisado, se mostdamemtal ja que isso poderia

otimizar e poupar muitos esforcos da empresa.

2.6.1 Ontologia

O conceito de ontologia € originario da Filosofieeqrata um ser enquanto ser, e
possui como intuito compreender identidades e graeadentidades, sendo vista como
uma forma sistematica descricdo da existéncia.oEp#ia a Filosofia cada area de
conhecimento deve possuir a sua propria ontologia pepresentar a sua area de

conhecimento, definida por seus termos e suaste(iEINZLE, 2011, p. 106).
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Para a da Ciéncia da Computacédo ontologia pod#efarda de maneira simples
como um catalogo que define os “tipos de coisas’uemdominio em uma linguagem
determinada (SOWA, 1999). Pode-se definir ontologta contexto da ciéncia da
computacdo, como um conjunto de primitivas de spr&cdo para modelar um
dominio de conhecimento. Essas primitivas de reptagdo compostas por classes (ou
conjuntos), atributos (ou propriedades) e as rela¢ou relacdo entre os membros da
classe) (GRUBER, 2009).

Uma ontologia pode ser utilizada para diversaslifiades como pode ser
observado na colocagédo de Almeida e Bax (2003) dlogias s&o utilizadas em
projetos de dominios como gestdo do conhecimenmmério eletrbnico,
processamento de linguagens naturais, recuperacd@afaimacao na Web, de cunho
educacional, entre outros”. Neste trabalho a ogialosera utilizada para o

armazenamento de dados, e a linguagem escolhidaCiavL.

26.2 OWL

Uma ontologia desenvolvida na linguagem OWL é cate@or estrutura
baseada em uma marcacao semantica feita para\dsci&sses e 0s relacionamentos
entre elas, sendo recomendada peéMorld Wide Web Consortium(W3C)

(CARVALHO; LIMA, 2005). Também é importante redsalque:

A OWL é uma revisdo da linguagem DAML+OIL. Posswingnais
facilidades para expressar significados e sem&nticaque XML, RDF e
RDF Schema, embora seja baseada em RDF e RDF Sahartiize a
sintaxe XML. A OWL foi projetada para ser usada @micacfes que
necessitem processar o conteldo de informacdesnva@s de somente
apresentar a visualizacéo destas informaces (CARMA LIMA, 2005).

As ontologias tém uma série de elementos basicoa farmalizar o
conhecimento, sendo eles: classes, relacionamentiosnas e instancias. Classes sao
unidades basicas de uma ontologia que represerdajuntos de elementos com 0s
mesmos atributos e formam conceitos que definem almeto. Estes conceitos
representam todas as coisas relacionadas ao domuimiee pretende modelar, incluindo
objetos, tarefas, acdes e etc. As ligacdes entes eonceitos se dao através dos
relacionamentos ou relacdes. As relagdes descrasanteracdes entre os conceitos, as
quais representam os relacionamentos semanticadvelos no dominio. Os axiomas
sao regras relativas as relacdes que devem serridaspelos elementos de uma

ontologia obrigatoriamente, que sao as restrigegmr fim as instancias representam os
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elementos ou objetos de uma ontologia, sendo assimgexemplares individuais das
classes (HEINZLE, 2011, p. 107).

O tipo especifico de sub-linguagem da OWL que optpor ser utilizar foi o
OWL DL que garante que o usuario possa utilizaosools recursos de uma ontologia
sem perdas computacionais utilizado para a reps®En de raciocinio e modelo de
conhecimento (W3C, 2014).

2.6.3 Raciocinio baseado em caso

Para um ser humano tentar compreender algo, eta lmm sua memoria algo
que possa ajuda-lo nesta compreensao, ou sejahore@no se recorda de algo que ja
foi compreendido que lhe € semelhante ao da siuagél para tentar solucionar o
problema (CARVALHO, 1996 apud HEINRICH, 2000). 8enassim, um RBC é
semelhante a l6gica humana, pois o0 RBC busca s¥spioblemas adaptando solucdes
que foram utilizadas para resolver problemas passéRIESBECK; SCHANK, 1989,
p. 25).

Para exemplificar a funcionalidade e como se atilim RBC, pode-se dar um
exemplo de um incidente onde um computador naoegoes acessar a internet
(incidente). Com isso, 0 técnico pesquisa por grobls semelhantes no sistema, entéao
0 sistema, baseado na andlise de similaridadesaqee solu¢cdes mais similares ja
utilizadas para resolver incidentes semelhantecpor exemplo, verificar a placa de
rede, o cabo de rede e etc. Apoés verificar a soldgéincidente, o técnico pode analisar
se alguma das solucdes foi valida e caso ndo s&en@o de suporte deve registrar a

nova solucao para futuras consultas.

2.6.4 Apache Jena

Esteframeworkfoi desenvolvido por pesquisadores dos laboratdataHewlett-
Packard (HP) na divisdo do Reino Unido, sendo @m@m 2001 e se tornandpen
sourceem 2009. Com o intuito de possibilitar, criar, am@nar e manipular dados
semanticos (DICKINSON, 2011).

Dentre as diversas funcionalidades que o framewoskui para criacdo de uma
ontologia, pode-se destacarApplication Programming InterfacAPl) denominada
Jena Ontolgy API desenvolvida em linguagem neup@, exemplo, uma classe

representada em Java com a clags€lass, pode representar uma classe OWL ou
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Resource Description Framewofkchema(RDFS) (APACHE JENA, [201?b]). Com
isso, é interessante ressaltar outro recurso giena oferece, que é a biblioteca Java
voltada para a construcdo e especificacdo de @mslo Embora o0s recursos
disponibilizados pelo framework ainda nao oferecémias as funcionalidades
necessarias a uma ontologia, para este trabalhcena $e mostra adequado
possibilitando a especificacdo necessaria pargadar os diversos tipos de servigos
(APACHE JENA, [2017a]).

2.6.5 MyCBR

O MyCBR € uma ferramenta para o desenvolvimentsistemas RBMpen-
source, desenvolvida pelo Centro de Competéncia em RBC [utsches
Forschungszentrum fir Kinstliche Intelligenz Gr{bRKI) e a Escola de Informatica e
Tecnologia daJniversity of West Londo(UWL) (MYCBR, 2015). Pode-se destacar
que a ferramenta possui diversas medidas de sSihaithr para tipos de dados inteiros,
de ponto flutuante, para simbolos e taxonomiageentrtros, e cada atributo pode ter
varias medidas de similaridade (MYCBR, 2015).

Além do MyCBR Workbench, a ferramenta disponibilizen Software
Development Kit(SDK) que disponibiliza as funcionalidades ja menadas, e
possibilita a utilizacdo de projetos criados no MY Workbench, assim como a
alteracdo nas regras do conceito do RBC e alim@ntde base de casos (MYCBR,
2015). No entanto a maior deficiéncia apresenfmla MyCBR é o0 uso apenas de
arquivos eXtensible Markup LanguagéXML) para armazenar as informacdes
(FERNANDES; KRAUS, 2010).

2.6.6 Apache Lucene

O Apache Lucene é um motor de busca de texto delstshy em Java, criado
por Doug Cutting em 2000. Trata-se de um projetodtigo aberto, com uso livre para
aplicacdes comerciais e de codigo aberto soboeada Apache Foundation (LUCENE,
2012).

O processo de busca da biblioteca é realizado ems dtapas: indexacédo e
pesquisa. A indexacdo gera uma estrutura de dadegada para a busca baseada em
palavras-chave, e a pesquisa consulta os indi@srna etapa anterior pelas palavras
utilizadas como entrada para analise. Por fim, asuta classifica e organiza os
resultados pelo grau de similaridade com o textdMPLONA, 2009).
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Algumas das principais vantagens na biblioteca saescalabilidade e alto
desempenho de indexacgao e os algoritmos de pesquisa

a) mais 150 GB por hora;

b) requisitos de memoria RAM de 1MB;

c) indexacao incremental e indexacao de grandes cdeg@xto;

d) tamanho do indice de cerca de 20% a 30% do tandmtexto indexado;

e) classificacdo das buscas por grau de similaridade;

f) buscas por frases, palavras-chave, proximidadsyeib e outras;

g) busca por campos (titulo, autor, contetdo);

h) entre muitas outras (LUCENE, 2012).

O Lucene oferece um agradavel nivel de abstracda pen conjunto

poderoso de técnicas baseadas no modelo Vetoriddoeleano. O

desenvolvedor ndo precisa conhecer rotinas e aiguside indexacdo, nem
de consulta. Basta utiliza-los através da API ddidieca (PAMPLONA,

2009).

Outra questéo relevante com relacdo ao Lucenee papa realizar a fungcéo de
analise de texto, foi utilizado a classtandardTokenizer que € umtokenizer
baseado em uma gramaética construida no JFlex, afisaator Iéxico feito em Java
(JFLEX, 2015). OstandardFilter € 0 responsavel por normalizar os tokens
extraidos dostandardTokenizer . O LowerCaseFilter normaliza os tokens para
letras minUsculas. Por fistopFilter remove astop wordsutilizando a lista dstop
wordsem inglés (LUCENE, 2015)

2.7 TRABALHOS CORRELATOS

Existem muitas ferramentas comerciais voltadas pargerenciamento de
prestacdo de servigos, incluindo solucbes de cdalgoto e corporativas, no entanto a
maior parte ndo possui foco especifico no tratameatgestao de incidentes. A maioria
das ferramentas encontradas sdo fundamentadas meeitos do ITIL, tanto que
durante as pesquisas nao foram encontradas aggdedgestdo de incidentes com base
no modelo de referéncia MPS-SV.

Além disso, outra ferramenta que é interessanteciomer, € um sistema de
otimizacdo das atividades de suporte para uma saple software que utiliza RBC.
Concluindo, sédo apresentadas 2 ferramentas consenaidtadas para geréncia de

incidentes de servigco que mais se aproximam aasag negécio da solucédo proposta
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pelo trabalho, e uma outra ferramenta desenvoleidaum trabalho de conclusao de

curso.

2.7.1 Ocomon

O Ocomon é uma ferramenta é#kelpdeskvoltado para o gerenciamento de
chamados de suporte e controle integrado de imwvenf@ara equipamentos de
informatica. O Ocomon segundo Ribeiro ([2007?]) “fmncebido sob a visdo de
softwareOpenSourcesob o modeldseneral Public LicenséGPL) de licenciamento,
utilizando tecnologias e ferramentas livres pasawdesenvolvimento e manutencéo.”

E importante ressaltar que a ferramenta foi dedeicheocom as linguagens em
PHP, HTML, CSS e Java Script, utilizando o bancodddos MySQL. Podendo ser
utilizado em qualquer navegador, sendo necess@goas um servidor Apache e o
MySQL.

Possui dois médulos, um voltado para o gerenciameéatchamados e outro
voltado apenas para a manipulacédo de equipaméhtogdulo mais relevante para este
trabalho € o de gerenciamento de chamados comdsarmgino (RIBEIRO, [2007?]):

a) abertura de chamados;

b) vinculo do chamado com equipamentos;

c) busca a informacdes de equipamentos;

d) acompanhamento de atendimento;

e) classificagcdo de chamados;

f) encerramento de chamados.

Como pode-se observa na Figura 4, na tela prindgalcorréncias do Ocomon
podemos verificar as principais funcionalidades atbertura de chamado, consulta,
relatérios e solugdes. Além disso, no quadro ckt@na-se as ocorréncias pendentes no
sistema e as do usuario em especifico, descreverdea, problema, contato, local e

status do atendimento.
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Figura 4 - Tela de ocorréncias do Ocomon

;’g D CcOo M ON Usudrio; admin

Ocorréncias | [0coMon - Madulo de Ocorréncias |

¢ Inicio

: U thrir Chamado Foi enconttada 1 ocotréncia pendente para este usuatio.

i Contato

j. Consukar Chamado Problema Raid Local Status vilido RESP, SOLUC.

[ BuscaRapida ]

0 S 5 IMPRESSORA Matta CONTABILIDADE Em atendimento 00:06:30 .

’“ Salugfes B9 Usuiria diz que tem papel brancando na impressora,

T Ennpréstinos

il

!i Mur;l Foram encontradas 3 ocorréncias pendentes no sistema,

+ 5

(g} Senha Chamado Contato Tempo ;.x

r;\ i il i Problema Rl Local oy cdo RESP. SOLUC,

2 b INSTALACRODESOFTWARE  Ademar RecursosHumanos 00:05:04 @l 0O 0
HELPDESK 5264 Instalar aextenséo de calendério no Mozila
7 OTIMIZACAD DE 5.0, Cassius Tesouraria nuA @ @ @
HELPDESK 2545 Ususrio diz que seu computador eskd muito lnko & que ndo conseque exeritar as tarefas mais basicas,
i} CONFIGURACAQ DE SOFTWARE Nelso  DIRETORIA (0:02:22 @l . .
HELPDESK, 9452 Configurar o Firefox para abrit ks em nova abaquanda for cicado com o bt do meio do mouse.

Fonte: Ribeiro ([2007?]).

2.7.2 OTRS Help Desk

O grupo Open Technology Real Servic€BTRS) é uma comunidad®pen
Source que trabalha no desenvolvimento de ferramentasramo empresarial,
desenvolveu o OTRS Help Desk que é basicamentefemznenta de gerenciamento
de servicos que estd presente no mercado desde P&0do como intuito auxiliar
empresas de Tl nos processos de registro, claggifc priorizacdo e definicdo de
fluxo, para que o gerenciamento de servico se adaptregras de cada negdcio
(RIBEIRO, 2012).

O OTRS Help Desk se fundamenta nos conceitos dg Bdrangendo questdes
como gerenciamento de incidentes, gerenciamentonui@ancas, gerenciamento de
nivel de servico, gerenciamento de itens de cordgio, gerenciamento do
conhecimento, melhoria continua de servico atragdéspesquisas de satisfacéo,
definicdo de papéis, entre outras funcionalidaBBEIRO, 2012). Outra questdo que
esta ferramenta se mostra interessante, é dewldopmssibilitar ajustes e adaptacdes de
acordo com as necessidades da empresa e por plssugaAffero General Public
LicenseV3 (AGPL) que garante a possibilidade de baixastalar, usar e modificar o
software, sem nenhum custo. No entanto para supesta ferramenta é necessaria toda
uma estrutura de servidor, banco de dados e sewiln além de um servigo de e-mail
suportado pelo software. (OTRS, 2015).
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2.7.3 Sistema de apoio para otimizacdo das atividadesuderte técnico de uma
empresa de desenvolvimento de software

Sistema proposto por Silva (2002) tem como objediesenvolver uma aplicacao
com base em conceitos de RBC, para auxiliar osciEsmesponsaveis pelo suporte ao
usuario com solugdes em problemas com softwarelosassim muito semelhante a
proposta deste trabalho. Ambos buscam agregaraxiérpia dos técnicos que utilizam
0 sistema para serem utilizadas no futuro em sekigémelhantes.

O trabalho utiliza os conceitos de RBC para real&zanalise de similaridade
com base em um conjunto de palavras-passe ins@éitasisuario na hora da consulta,
que sdo comparadas com a descricdo dos casos deadastrados na base de
conhecimento. Também é interessante ressaltar gree recuperacdo de dados foi
utilizada a técnica do vizinho mais préoximo (SILVZ)02, p. 61).

A busca de palavras-passe funciona da seguinteaforasuario ao cadastrar um
problema indica quais sé@o as palavras chave eéquakrau de importancia de cada uma
delas. Para entdo quando for realizada uma busta bausuéario inserir as palavras
chaves que o sistema retorna os casos indicandcaw dg similaridade com as

expressdes utilizadas como pode ser observadguoeafs.

Figura 5 - Interface de busca de solucao SilvaZp00

=% Acha Solucoes com REC E
~Infarme a3 Palavias gue devem ser pesquisadas !
Palavra 1 Palavia 2 Pala¥ia 3 =Y |
|cEMERAL Jsor [ERROR s |
Palavra 4 Palavra 5 Palavra 6
[mCROS0FT jooEC |

r Clique ro caso para ver detalhes

Caso

Similandade [%]

100.0n

10,00

Fonte: Silva (2002).



3 DESENVOLVIMENTO

Este capitulo tem como objetivo descrever o dedeinvento do software,

demonstrando o modelo de desenvolvimento, os liéngji® especificacdo do projeto,

detalhes da implementacédo e a operacionalidaderohagoais funcionalidades.

3.1 MODELO DE DESENVOLVIMENTO

Para o desenvolvimento da aplicacao, foi adotadanadelo de ciclo de vida

especifico que ndo segue exatamente nenhum ciclbesienvolvimento tradicional,
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mesmo sendo semelhante ao iterativo-incrementalezrs processos. Deve-se ressaltar

guais foram as principais etapas do modelo:

a) especificacdo do sistema em paralelo com as pesqgues testes das
bibliotecas: na etapa de especificacdo foram \Ed o levantamento e
analise dos requisitos, desenvolvimento dos diaggammiciais e a
modelagem da solug&o. Na etapa de pesquisas & destdibliotecas foram

realizadas pesquisas com relacdo a bibliotecagraddogia, RBC e analise

de textos;

b) implementacédo das funcionalidades basicas e ddseneato da interface:
nesta etapa foram realizados a implementacéo diastras e realizados os
testes do mesmo. Além disso, foram feitos ajustss diagramas para se

adequar a solucéo proposta e o desenvolvimeniaeldace;

c) especificacdo do modelo de analise de incidenteelbantes: modelagem
da ontologia, do modelo de incidente para RBC enddelo de consulta
unindo a ontologia, 0 modelo RBC de incidente e@ise de texto para a

criacao da solucao;

d) implementacao das funcionalidades especificasamtapa foram realizados

a implementacdo das consultas e do modelo de @ndés incidentes

semelhantes;

e) especificacdo dos diagramas finais e testes.

Mesmo néo tendo adotado um modelo especifico patasenvolvimento do

software, deve-se destacar que o trabalho foi desado com base nas recomendagdes

do MR-MPS-SV.
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3.2 REQUISITOS

Os requisitos do sistema a ser desenvolvido sao:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
9)

h)

)
k)
)

O sistema deve permitir o cadastro de empresasu{gegFuncional - RF);
O sistema deve permitir o cadastro de setores (RF);

O sistema deve permitir o cadastro de equipameetoslogicos (RF);

O sistema deve permitir o cadastro de software$; (RF

O sistema deve permitir o cadastro de incident€$; (R

O sistema deve permitir a consulta geral de intate(RF);

O sistema deve permitir a consulta de incidenteicamdo o grau de
similaridade entre os incidentes mais semelhamtesm@sultado (RF);

O sistema deve permitir o cadastro de profissiogas executam funcdes
suporte e manutencéo (RF);

O sistema devera se basear no modelo de refer@iiRE&SV para area de
GIN (Requisito Nao Funcional - RNF);

O sistema deve utilizar a linguagem Java 1.8 (RNF);

O sistema deve utilizar o banco de dados MySQIL(FNE);

O sistema deve utilizar a biblioteca Apache Jeh3d.a.(RNF);

m) O sistema deve utilizar a biblioteca MyCBR 3.1 (RNF

n)

O sistema deve utilizar a biblioteca Apache LucaBed (RNF).

3.3 ESPECIFICACAO

Neste capitulo sédo apresentados o0s principais atiey € modelos

desenvolvidos para especificacdo do software,zatiio alguns dos diagramas da

Unified Modeling Languag@8JML) para representacoes graficas e textuaisinodelo

conceitual Modelo Entidade Relacionamento (MERppa&presentacdo do modelo de

dados. Sendo que as ferramentas usadas para&@oaliesg diagramas e modelos foram
o Astah Community 6.9.0 para o UML e MySQL Workbeec3 para MER.

3.3.1 Diagrama de caso de uso

A Figura 6 demonstra as possiveis acdes para 0 atoc presente no sistema, o

Técnico de Informética . Conforme pode-se observarTénico de Informatica

tem a possibilidade de realizar todas as operadéesclusdo, edicdo, consulta e

exclusdo sobre os cadastros de técnico, empre&a, sguipamento, software e
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incidente. Além disso, a Figura 6 apresentaJos05 que representa a consulta de
incidentes em geral, como € comum em todas asagpbs de gestdo de incidentes para
o controle e atendimento dos mesmoaJ@®07 mostra a principal funcionalidade do
sistema que é a consulta por incidentes semelhantes

Figura 6 - Diagrama de caso de uso

i

UC 01 - Cadastrar
Empresa

UC 08 - Cadastrar
Técnico

UC 07 - Consultar
Incidentes
Semelhantes

ucoz-
Cadastrar Setor
UC 03 - Cadastrar
Equipamento

UC 04 - Cadastrar

UC 06 - Consultar

Incldentes
Software

UC 05 - Cadastar
Incu:lente

Técnico de Informatica

Com o intuito de exemplificar as principais fun@bdades do sistema descritas
na Figura 6, que sdo @& 05 e UC 07, representam a manipulacdo do cadastro de
incidente e a consulta de incidentes semelhanggecdvamente. Pode-se observar o
Quadro 3, que detalha o processo de manipulacaocadiastro de incidentes
demonstrando o papel do ator e o do sistema nalade, e 0s possiveis caminhos
alternativos e excecOes ao cenario principal, bemoc as pré-condicdes e pos-

condicOes necessarias para realizacdo do casmde us
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Quadro 3 - Detalhamento do caso de @adastrar Incidente

UC 05 — Cadastrar Incidente

Ator Técnico

Objetivo Permitir ao técnico cadastrar um incidente desela@a de abertura até o
encerramento do mesmo.

Pré- Ter previamente cadastrados a empresa, setorceiod&ue seréo

condicoes referenciados no cadastro do incidente. E casoast@ referencie o
equipamento de um setor ou um software estes tardbeem estar
cadastrados antes da realizacdo da operacao.

Cenério 1) O técnico seleciona a opgéo “Cadastros”;

principal 2) O técnico seleciona a opcao “Incidente” no subnde “Cadastros”;

3) O técnico seleciona a opcédo “Abertura” no itarsdbmenu “Incidente”;
4) O técnico informa o codigo do incidente;

5) O técnico informa o restante dos dados de abettuincidente;

6) O técnico informa o préprio nome;

7) O técnico informa o nome da empresa que ocariecidente;

8) O técnico informa o nome do setor da empresgugrocorreu o incidente;
9) O técnico informa o nome do equipamento quereaar incidente;

10) O técnico informa o nome do software que ocoorécidente;

11) O técnico seleciona a op¢ao “Cadastrar”;

12) O sistema registra os dados do incidente nodbda dados.

Cenario No passo 3, caso o técnico selecione a opgdo “Eameento” no item do
alternativo submenu “Incidente”:

3.1) O técnico informa o cddigo do incidente;

3.2) O técnico informa o restante dos dados derexmoento do incidente;
3.3) O técnico seleciona a opcédo “Encerrar”;

3.4) O sistema registra na base de incidentes RBC;

3.5) Retorne ao item 12;

Cenario No passo 9, caso o técnico ndo informe o equipament
alternativo 9.1) Retorne ao item 11.

Cenério No passo 10, caso o técnico ndo informe o software:

alternativo 10.1) Retorne ao item 11.

Pos- O incidente pode ser consultado no menu de “Cassutio submenu
condicbes “Incidentes Semelhantes” e no “Incidentes”.

O Quadro 4 detalha funcionalidade de busca pordémtes semelhantes,
descrevendo o papel do ator no caso de uso, e s@@ias operacdes realizadas pelo
sistema para retornar a lista de incidentes semiglhaPode-se destacar a partir do item
9 do Quadro 4, que é realizado um filtro por catiegque visa diminuir o escopo da

pesquisa so para os incidentes classificados reaqatdgoria da ontologia.



Quadro 4 - Detalhamento do caso de @swsultar Incidentes Semelhantes

UC 07 — Consultar Incidentes Semelhantes

Ator

Técnico

Objetivo

Permitir ao técnico encontrar incidentes que sejamelhantes ao que
desejasse.

Pré-condicbes

Ter previamente cadastrados incidentes que seja@llsantes ao incidente
consultado. E o incidente deve estar com statleyemn, para constar na
consulta.

Cenario
principal

1) O técnico seleciona o item “Incidentes Semeblsinto menu “Consultas”;
2) O técnico seleciona a categoria do incidente;

3) O técnico informa a definicdo e a descricdondalente;

4) O técnico informa a descri¢cdo do equipamento;

5) O técnico informa o nome do software;

6) O técnico informa o restante de informacgfes paadiacdo de similaridade;

7) O técnico seleciona a opcao “Consultar”;

8) O sistema faz a andlise de similaridade contrdsutos informados;

9) O sistema faz um filtro por categoria, descrigde@quipamento e nome d
software;

10) O sistema faz uma analise de busca por palamammum na definicdo
na descricao do incidente;

11) O sistema mostra o resultado da consulta @tdimos incidentes mais
semelhantes indicando o grau de similaridade ehsee outros dados do
incidente.

Cenario
alternativo

No passo 8, caso os atributos ndo sejam informados:
8.1) Retorne ao item 9.

Cenario
alternativo

No passo 9, caso a descricdo do equipamento ou dosEtware ndo sejam
informados:
9.1) Retorne ao item 10.

Cenario
alternativo

No passo 10, caso a definicdo ou a descricao dieime ndo sejam
informados:

(9%

10.1)Retorne ao item 11.

3.3.2 Diagrama de rastreabilidade RF x caso de uso
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O Quadro 5 mostra a matriz de rastreabilidade @stnreequisitos na se¢ao 3.2 e

0 caso de uso da Figura 6.
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Quadro 5 - Matriz de rastreabilidade

Requisitos Funcionais Casos de Uso
RF 01: O sistema deve permitir o cadastro de erapres uc 01
RF 02: O sistema deve permitir o cadastro de setore uUC 02
RF 03: O sistema deve permitir o cadastro de eqep#os tecnolégicos. UC 03
RF 04: O sistema deve permitir o cadastro de sodtsva UucC 04
RF 05: O sistema deve permitir o cadastro de imbée UC 05
RF 06: O sistema deve permitir a consulta gerahcidentes. UC 06
RF 07: O sistema deve permitir a consulta de imteteindicando o grau de UC 07
similaridade entre os incidentes mais semelhamiesm@sultado.

RF 08: O sistema deve permitir o cadastro de piofisis que executem | UC 08
funcdes de suporte e manutencgéao.

3.3.3 Diagramas de atividade

Os diagramas de atividade da Figura 7 e Figuranglmnentam o diagrama de
caso de uso do Quadro 3, que descreve detalhadaaepbssiveis operacdes sobre o
cadastro de incidentes. Os diagramas de atividaeionados detalham os processos
necessarios para realizacao da abertura na Figara @ncerramento do incidente na
Figura 8.

Deve-se destacar que no processo de cadastro decig®nte representado na
Figura 7, ndo é obrigatério a vinculacdo do incidea um software ou a um
equipamento, pois o sistema visa possibilitar anité desde o cadastramento de um
incidente que ocorreu devido a um aterramento,aptot ndo possui vinculo com
nenhum software ou equipamento, até um incidengecg@rreu em um modem que
entdo pode ser vinculado apenas a um equipamentouse software. No entanto,
quando um incidente tem ligagdo com um softwaregcaico deve indicar qual foi o

equipamento em que o software estava instalado.
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Figura 7 - Diagrama de atividade Migertura do Incidente

actDiagrama de Atividades - Abertura do Incidente )

Inicio

<<operagéo invalida=>

Informar codigo

<=codigoinvalido==

Exibir dados
de abertura

<<consultar>>

<<cadastrar novo>>

Informar dados I/

de abertura

<<excluir>> <<editar>>

Verificar
possibilidade
de exclusao

Informar dados

da Empresa

<=cadastro simples>> <<envolve equipamento e software>>
Fim <<envolve equipamenta=>
Informar Informar
equipamento equipamento

Informar
software

Conferir dados
informados

<<infermagdes invalidas>>

<<informacdes validas>>

Registrar dados
do incidente

Fim

Deve-se ressaltar um detalhe importante na relagéte a Figura 7 e Figura 8
que representam a abertura e 0 encerramento deaigiente respectivamente, que é a
qguestdo de ap6s o término da abertura do inciderteesmo é registrado na base de
dados, ou seja, no banco de dados. O registrodidente na base de casos RBC s6

ocorre apos o encerramento do incidente e o regiss dados no banco.



Figura 8 - Diagrama de atividade Bechamento do Incidente

actDiagrama de Atividades - Fechamento do Incidente )

Inicio

<<operagéo invalida=>

Informar cédigo

Exibir dados de
encerramento

<<consultar=>

<<excluir=>

Verificar
possibilidade
de excluséo

Conferir dados

informados

<<valida>>

N | encerramento |

<=<codigo invalido=>

<<cadastrar novo>>

<<editar>> | Informar dados de |

<<informacées invalidas>>

=<informagdes validas==

Registrar dados do

incidente na Base
RBC

Fim

Registrar dados do
incidente no BD

3.3.4 Diagrama de sequéncia

O diagrama de sequéncia da Figura 9, complemediagpama de caso de uso
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do Quadro 4, demonstrando quais séo as opera@eadas pelo sistema para retornar

a funcdo de consulta a incidentes semelhantes.-S&wkestacar que este diagrama

mostra 0s processos executados em ordem tempovaie@a aplicacdo, se comporta na

primeira consulta e nas consultas subsequentes.
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Figura 9 - Diagrama de sequénCiansulta Incidentes Semelhantes
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3.3.5 MER

O MER, na Figura 10, demonstra a representaca@asade dados da aplicacéo

com respectivas tabelas, atributos e relacionareento



Figura 10 - Modelo entidade relacionamento

] Incidente v
idIncidente INT ] Setor v
definicao VARCHAR(7S) idSetor INT
categoria ¥ ARCHAR(50) nome VARCHAR {200}
descricaoAbertura VARCHAR(1O0O} | _ — * descrican VARCHAR(500)
_ Tecnico v , !
: : datafbertura DATE | categoria V ARCHAR{20)
i ecnic INT prioridade ¥ ARCHAR(45) l ¥ Empresa_idEmpresa INT
#nome VARCHAR(100) | # — —~—— H . estado VARCHAR(45) Pl—— + >
; 4 | v
| © funcao VARCHAR(50) previsao DATE | | Empresa =
= »
*nOcorrencias INT l idEmpresa INT |
= / }]
datsEncerramento DATE W nomE VARCHAR (200} :
i [
descricanSolucan VARCHAR{1000) categoria V ARCHAR (20) I
| 4
procedim ento VARCHAR{1000) |
* tem poResolucao INT I
PO 1| custoResolucao DOUBLE e 3 I
| riscoSolucao VARCHAR(45) | |
|
| complexidad eSolucao V ARCHAR{45) I 1
| #Empresa_jdEmpresa INT | D
= | | Equipamento ¥
» Software_idSoftware INT |
idEquipam ento INT
| Software ¥ Equipamento_idEquipamento INT : VARGHAR(7S)
nome (75)
idSoftware INT #Tecnico_idTecicoin [ —=———————— o descricao VARCHAR{S00)
escrican {
5 VARCHAR(7S5) >
nome:¥ (75) * categoria V ARCHAR(20)
7 descricao VARCHAR{500) lor DOUBLE
valor
categoria YV ARCHAR(20) e e e e s s s . versao VARCHAR{40)
valor DCUBLE
* Setor_idSetor INT
#versao VARCHAR(40) >
# Equipamento_idEquipamento INT
»>

3.3.6  Arquitetura do sistema
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O Quadro 6 demonstra a arquitetura do sistemalhdet#o quais sé&o os

softwares e bibliotecas utilizados, e quais sdsuas fungdes na aplicacdo. Deve-se

ressaltar que a organizagdo da arquitetura dorsisésta representada de forma que as

camadas mais acima estdo mais proximas do usuario.

Quadro 6 - Arquitetura do sistema

Interface com usuério: Cadastros (Incidente, Técriienpresa, Setor, Equipamento, Softwa

Consultas (Incidente, Técnico, Empresa, Setor,fzaento, Software e Incidentes

Semelhantes)

APl de desenvolvimento NetBeans 8.0.2

MySQL Connector Java| Apache Jena 2.13.0{ Apache Lucene 5.3.0 MyCBR 3.1
5.1.36 (Ontologia) (Andlise de Texto) (RBC)
Banco de Dados MySQL 6.3 (32 bits) Java 1.8

3.3.7

Diagrama de classe

'E),

A Figura 11 demonstra o diagrama de classe darsstie gestdo de incidentes,

primeiramente é interessante ressaltar que o ssfenrdesenvolvido com intuito de

desenvolver-se um software simples que atendessecassidades propostas. Portanto,

as funcionalidades do sistema estdo concentradatasseMain que também é um
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JFrame contendo as fun¢bes de cadastro, edicansal@das estruturas presentes na
Figura 10.

Outra questdo que deve-se destacar com relacdagrarda de classe, € que as
outras classe do diagrama sdo para atender assileckes de implementacdo das
bibliotecas mostradas no Quadro 6. Onde estas stdo diretamente relacionadas as
funcionalidades do sistema.

O pacoteontologia ~ possui duas classes, uma sendtatagoria que € uma
estrutura para representar os dois nomes de categode um € de uso interno no
sistema e outro para apresentacao do usuaricodstoe devido a ontologia representar
as categorias logicamente, observou-se a necesdildadriagcdo de uma representagcao
dos nomes das categorias que fosse mais familigcaao.

Outra classe do pacotmtologia € aModeloOntologiaCategorialncidente
que utiliza a biblioteca Apache Jena para implearemimodelo representado na Figura
12. Esta classe também é responsavel por criampi@esentacdo da ontologia de
categorias de incidente para o usuario, que seizado na class#lain .

O pacoteRBC contém as classes necessarias para utilizacdo da bildiotec
MyCBR. A classetributoincidente basicamente representa um atributo extraido de
uma consulta a base de casos, contendo apenaseoengaior do atributo, e a classe
Caso possui uma lista dos atributos do caso. Estas @dasses agem em conjunto para
representar um caso de um incidente extraido de comsulta feita na classe
Similaridade

A classeSimilaridade representaos elementos basicos para utilizacdo da
biblioteca do MyCBR, 0 que inclui um objeto da sk&ngine que é a responsavel por
criar o projeto e retornar elementos como caminh@rdjeto, nome do projeto, nome
do conceito e 0 nome da base de casos. Além doootigeclasse&ngine, a classe
Similaridade € responsavel por carregar o motor do MyCBR comelementos
necessarios, que sao: o projeto do MyCBR, o camckitincidente e a base de casos
seguindo o conceito jA mencionado.

A classelncidente  tem o intuito de representar apenas 0s elemedisisds,
que serdo utilizados nas operacdes futuras apaiaacao da consulta a base de casos.
Para que ndo seja necessario ficar fazendo novarnensultas ao arquivo XML que
contém a base de casos, e ao banco de dados paea Aulefinicdo e a descricdo dos

incidentes analisados, é criada uma estrutura o@za&namento em memoria que
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Figura 11 - Diagrama de classe
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3.3.8 Modelo da ontologia de categorias de

dente. Deve-

inci

A Figura 12 demonstra o modelo da ontologia degoaias de

dente e que a cada

inci

dde i

-

AsER

se destacar o modelo que representa as categ
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Figura 12 - Ontologia d€ategorias de Incidente
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Modelo RBC

3.3.9

O modelo de RBC, criado para representar o cona@toum incidente, &

composto por cinco atributos representados no Qu@drObserva-se que todos 0s
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atributos possuem o mesmo peso, com excecao Batatd que € utilizado para fins
de identificagéo.

Quadro 7 - Atributos do modelo RBC de incidente

Nome dos Atributos | Tipo Peso Funcéo de Similaridade

Complexidade Symbol 1.0/ Classificacao entre agjosaites (Baixa, Média, Alta)
Custo da solucdo Float 1.0 Aproximacédo de valores

Id Integer 0.0 | Sem funcédo de similaridade

Risco da solucéo Symbol 1.0 Classificacao entmtegorias (Baixo, Médio, Alto)
Tempo p/ resolugéo Float 1.0 Aproximacgédo de valores

Para exemplificar uma funcdo de similaridade dessti@acdo entre as
categorias, pode-se observar a Figura 13, ondemseatfuncdo de similaridade do

atributoComplexidade

Figura 13 - Tabela de simbolos da funcédo de sitdde

Symmetry @ syrmmetric asymrnetric
B 3ixa 1.0 0.0 0.0
idia 0.0 1.0 0.0
Alta 0.0 0.0 1.0

3.3.10 Modelo de consulta de incidentes semelhantes

Para entender o modelo de consulta de incidenteglisantes, € necessario
observar o Quadro 8, que demonstra os atributasrdecidente, incluindo a etapa de
abertura e a de encerramento do mesmo. Para reaBa funcdo que retorna os
incidentes, indicando o grau de similaridade eetss, e o incidente consultado, o
sistema realiza uma série de etapas de analissaque

a) filtro por categoria : onde a consulta restringe o escopo dos resultados
apenas ha atributos da categoria representad@uiaa Hi2;

b) filtro por Equipamento 0Ou Software : este filtro € opcional e tem a intuicéo
de restringir o escopo dos resultados a um equig@meu software
especifico;

c) analise de texto: possuindo um peso de 40% no dgasimilaridade da
funcdo, a analise de texto busca semelhangas antiefinicio e a

Descricdo da consulta com os incidentes cadastrados;
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d) analise de RBC: possuindo um peso de 60% no graurdridade, realiza
a andlise de similaridade de acordo com as fungdssabelecidas

demonstradas no Quadro 7.

Para o desenvolvimento da funcdo de consulta dentés semelhantes, optou-
se por deixar esta etapa de analise de texto cem@d®40% no grau de similaridade,
pois esta etapa visa analisar as definicbes eig@ssrdos incidentes e encontrar 0s
casos mais proximos como, por exemplo, no casouwl@ 8 seriam incidentes com as
palavras navegador, FireFox e etc.. No entantoco fwrincipal da consulta ndo é
simplesmente buscar a melhor solugéo para o ineidems sim buscar uma solugcao
que se adéque aos critérios de custo, tempo, critipte da solucdo e risco de
aplicacao da solucéo.

Portanto, é atribuido o peso de 60% no grau ddasidade da analise de RBC,
pois é essencial para a empresa prestadora sadlesajucdo se adéqua melhor ao
cliente ou mesmo a situacdo da empresa de TIl. Redeaitar varios exemplos de
possiveis casos, como caso onde o cliente predsauna solucdo rapida e 0s custos
eram secundarios, entdo a empresa de Tl aplicdugdsomais rapida sugerida ou
mesmo o0 caso onde o0 quadro de funcionarios da empte Tl estd sem seus
profissionais mais qualificados, a empresa, endfga por empregar solugbes mais

simples e demoradas.



Quadro 8 - Exemplo de incidente

50

Dados de Abertura do Incidente

je)

Caodigo 102

Defini¢cdo O navegador Firefox trava ou ndo estaaedendo
Categoria Navegador

Descricdo O cliente relatou que o Mozilla Firefemttravado com frequénci
Data de Abertura 14/10/2015

Prioridade Baixa

Previsao 15/10/2015

Responsavel Jewiton

N° de Ocorréncias 2

Empresa Banco MAX

Setor Geréncia

Solicitante José

Equipamento Computador Gerente 01

Software Mozilla Firefox

Dados de Encerramento do Incidente

Data de Encerramentg

D

15/10/2015

Descricdo da Solucéo

Foi realizada a desinstaldgi@mvegador Firefox para a instalag
do Google Chrome

ao

Procedimento

Antes de realizar o procedimentozealibackup dos dados do
perfil.
1° Instalar o0 Google Chrome;
2° Importar dados do cliente;
3° Desinstalar o Mozilla Firefox.

Complexidade Baixa
Risco Baixo
Tempo 0.15
Custo 50

3.4 IMPLEMENTACAO

Este capitulo descreve detalhes da implementac&istiona como ferramentas

e bibliotecas utilizadas, funcdes implementadasuestijes de operacionalidade do

software.

3.4.1

Técnicas e ferramentas utilizadas

Para o desenvolvimento do sistema de gestdo ddemtes foi utilizado a

linguagem de programacéo Java versdo 1.8, comb#istbtas MyCBR versao 3.1,
Apache Jena versao 2.13.0, Apache Lucene versdbe@MyCBR Workbench 3.0.1.

Como ambiente de desenvolvimento foi utilizado oBdans 8.0.2.
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3.4.1.1 Utilizacdo do Apache Jena

O Apache Jena foi utilizado para o desenvolvimeiat@ntologia que modela as
categorias de incidente. A classe responsavel pglementar a ontologia é
ModeloOntologiaCategoriasincidentes

Na linha 12 do Quadro % criado um objeto dentModel que recebera o
modelo da ontologia. Na linha 14 do Quadro 9 é gmhs® caminho onde o objeto
ModelMaker vai criar 0 arquivo nomeado Categorialncidentes.aavlcomo outro
parametro € passadise para indicar que ndo se deseja lancar uma excegdo,o

arquivo ja exista ele assume o arquivo.

Quadro 9 - Definicdes do modelo da ontologia

1. package Ontologia;

2. import com.hp.hpl.jena.ontology.OntClass;

3. import com.hp.hpl.jena.ontology.OntModel;

4.  import com.hp.hpl.jena.ontology.OntModelSpec;

5. import com.hp.hpl.jena.rdf.model.Model;

6. import com.hp.hpl.jena.rdf.model.ModelFactory;

7. import com.hp.hpl.jena.rdf.model.ModelMaker;

8. [.

9. public class ModeloOntologiaCategoriasincidentes {

10. public OntModel CriarOntologia(){

11. String caminho = "c://"; String arquivo = "file:";

12. OntModel ontologiaCategoriasincidentes = null;

13. try {

14. ModelMaker maker =
ModelFactory.createFileModelMaker(caminho);

15. Model base =
maker.createModel("Categoriasincidentes.owl", false );

16. OntModelSpec spec =
new OntModelSpec(OntModelSpec.OWL_DL_MEM);

17. spec.setimportModelMaker(maker);

18. ontologiaCategoriasincidentes =
ModelFactory.createOntologyModel(spec, base);

19. } catch (Exception e) {

20. e.printStackTrace();

21. }

Na linha 16 do Quadro 9 é criado 0 objetatModelSpec que recebe como
parametro o formato em que a ontologia deve sada&rique no caso fowL_DL_MEM,
referindo-se a sub-linguagem OWL DL e, a mesmaehas armazenada em memoaria.
Por fim na linha 18 do Quadro 9 é criado o modeloodtologia, que recebe como
parametros o formato e o modelo a ser criado.

Na sequéncia tem-se o Quadro 10, que representa aomi@nuacdo da
implementacdo da classeModeloOntologiaCategoriasincidentes onde, apés a
criacdo do modelo, € iniciado a criacdo dos objetaslass que sao utilizados para
criar os nodos de uma ontologia. No Quadro 10 pedebservar na linha 26 e 27 a

criacdo dos objetosntidadeDominio e incidente respectivamente, na linha 28 do
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Quadro 10 o objetoincidente € adicionado como sub-classe do objeto
entidadeDominio

Entre as linhas 30 e 33 do Quadro 10 tem-se aacridgs objetosisico e
software , € a adicdo dos mesmos como sub-classescidente . O restante do
método CriarOntologia() segue a mesma lbogica adicionando as sub-classes

especificas de cadatClass reproduzindo a estrutura representada na Figura 12.

Quadro 10 - Trecho da estrutura da ontologia

22. String nomeOntologia = arquivo+caminho+"Categoriasl ncidentes.owl";

23. String iniNomeElemento = nomeOntologia + "#";

24. ontologiaCategoriasincidentes.begin();

25.

26. OntClass entidadeDominio =
ontologiaCategoriasincidentes.createClass(iniNomeEl emento +
"EntidadeDominio");

27. OntClass incidente =
ontologiaCategoriasincidentes.createClass(iniNomeEl emento +
"Incidente");

28. entidadeDominio.addSubClass(incidente);

29.

30. OntClass fisico =
ontologiaCategoriasincidentes.createClass(iniNomeEl emento +
"Fisica");

31. OntClass software =
ontologiaCategoriasincidentes.createClass(iniNomeEl emento +
"Software");

32. incidente.addSubClass(fisico);

33. incidente.addSubClass(software);

34. [.1]

O Quadro 11 ilustra a utilizacdo do Jena na clamsge, onde a ontologia é de
fato criada através da chamada do métotmOntologia() na linha 5 do Quadro 11.
Na linha 6 do Quadro 11 tem-se a chamada do métatligtaDeCategorias() que
transforma a estrutura das categorias represenpmii@sontologia em umrrayList

para preencher os componentes de tela que mosireategorias.

Quadro 11 - Modelo da ontologia sendo carregadontagace

import com.hp.hpl.jena.ontology.OntModel;

[...

OntModel ontologia;

[...]

ontologia = modeloOntologia.CriarOntologia();

listaDeCategorias = modeloOntologia.criaListaDeCate gorias();

for (inti=0; i < listaDeCategorias.size(); i++)
CaixaSelecaoCategoria.additem(
listaDeCategorias.get(i).getNomeExterno());
CaixaSelecaoCategorialncidenteSemelhante.addlt em(
listaDeCategorias.get(i).getNomeExterno());

ONou~wNE

©

10. }
11. [.]

3.4.1.2 Utilizac&o da biblioteca MyCBR e do MyCBR Workbench

O MyCBR Workbench foi utilizado para o desenvolviteedo modelo RBC

gue representa o conceito de incidente mencionadegéo 3.3.9. A aplicacdo segue a
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definicdo do modelo e gerencia a base de casos&ueegistrados em um arquivo
XML.

No Quadro 12 é demonstrado o principal método @aselEngine que o
createProjectFromPRJ() utilizado na classe Similaridade no método
loadengine() conforme pode-se observar M@uadro 13. O métodadengine() €
responsavel por criar o objetBngine, acima citado, e atribuir os elementos

instanciados nele, que sao o projeto, base de easmceito de incidente.

Quadro 12 — Método de criagao do projeto do MyCBR

1. packge RBC;

2. import de.dfki.mycbr.core.Project;

3.

4.  public class Engine {

5.

6. public Project createProjectFromPRJ(){
7. Project project = null;

8. try{

9. project = new Project (data_path + p rojectName);
10. while (project.isimporting()){

11. Thread.sleep(1000);

12. }

13. }

14. catch(Exception ex){

15. ex.printStackTrace();

16.

17. return project;

18.

19. }
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Quadro 13 — Método de carregamento das estrutorbty@BR

package RBC;

import de.dfki.mycbr.core.DefaultCaseBase;
import de.dfki.mycbr.core.Project;

import de.dfki.mycbr.core.casebase.Instance;
import de.dfki.mycbr.core.model.AttributeDesc;
import de.dfki.mycbr.core.model.Concept;
import de.dfki.mycbr.core.model.FloatDesc;
import de.dfki.mycbr.core.model.SymbolDesc;
import de.dfki.mycbr.core.retrieval.Retrieval;
import de.dfki.mycbr.core.retrieval.Retrieval.Retri evalMethod;
import de.dfki.mycbr.core.similarity.Similarity;
import de.dfki.mycbr.util.Pair;

©CONoTArWNE

public class Similaridade {
private Engine engine;
private Project projeto;
private DefaultCaseBase baseCasos;
private Concept conceito;

NRRRRERRRERRRER
POOXXNOUORAWNEO

21 public void loadengine () {

22. setEngine(new Engine());

23. setProjeto(getEngine().createProjectFromP RJ();
24. System.out.printin(getProjeto());

25. setBaseCasos(

(DefaultCaseBase)getProjeto().getCaseBases().get(
getEngine().getCaseBase()));

26. setConceito(getProjeto().getConceptByID(
getEngine().getConceptName()));

27.
28. [..]

No Quadro 14 pode-se observar o método de consgi@mentado na classe
Similaridade . Este método basicamente recebe como parametrosdos de um

incidente, sendo eles: complexidade, custo, rigopo e quantidade de casos. Para, a
partir disso, realizar uma consulta a base de cestmsnando o0s incidentes mais
semelhantes limitado-se pela quantidade de in@demetornados a quantidade
informada no parametregiCasos .

Na linha 31 do Quadro 14, pode-se observar a cridgdobjetoretrieval  da
biblioteca do MyCBR utilizado para realizar conasjtque recebe como parametros o
conceito e a base de casos. Logo abaixo, na lidlto Juadro 14, é criado um objeto
deinstance que recebe o caso retornado pelo métedpueryinstance()

Na linha 32 do Quadro 14, é definido o método tierme, ORETRIEVE_SORTED,
gue retorna os casos ordenados por ordem de inseachiase de casos. Na linha 33 do
Quadro 14, o objetanstance se torna a instancia da consulta, ou seja, serao
adicionados os atributos dos casos e comparad@drdangos dessa instancia.

Na linha 34 do Quadro 14, é criado um objsimbolDesc que recebe a
descricdo completa das regras aplicadas ao atriteriominado “Complexidade” no

conceito de incidente. Com isso, na linha 35 dodgQud4, é utilizado o método



55

addAttribute() gue recebe como parametros a descricado das gm@EMplexidade
e o0 atributo passado como parametioplexidade do métodaonsulta . Basicamente
o que foi feito, é informar a regra de andlise duilaridade do atributo a ser
comparado, regra a qual foi definida previamentecoaceito de incidente e o valor

externo a ser comparado com a base de caso.

Quadro 14 - Método consulta RBC

28. ..

29. public ArrayList<Caso> consulta(String complexidade , float
custoSolucao, String risco, float tempoResolucao, i nt gtdCasos){

30. ArrayList<Caso> incidentes = new ArrayList<Cas 0>();

31. Retrieval retorno = new Retrieval(getConceito( ),
getBaseCasos());

32. retorno.setRetrievalMethod(RetrievalMethod.RET RIEVE_SORTED);

33. Instance query = retorno.getQuerylnstance();

34. SymbolDesc complexidadeDesc = (SymbolDesc)
getConceito().getAllAttributeDescs().get("Complexid ade");

35. query.addAttribute(
complexidadeDesc,complexidadeDesc.getAttribute(comp lexidade));

36.

37. retorno.start();

38. List <Pair<Instance, Similarity>> resultado =
retorno.getResult();

39. if(resultado.size()>0){

40.

41. if(qtdCasos>=getBaseCasos().getCases 0.size()){

42. gtdCasos = getBaseCasos().getCa ses().size();

43. }

44. for(int i = 0; i < qtdCasos; i++){

45,

46. for (String s : details.split(" )

47. [--]

48. incidente.getAtributos().a dd(atributo);

49.

50. incidentes.add(incidente);

51.

52.

53. return incidentes;

54. }

Com isso esse processo se repete para todosmga@grda consulta, e por fim na
linha 37 do Quadro 14, é iniciada a consulta de éab resultado dela é colocado no
objeto List<Pair<Instance, Similarity>> denominadaesultado , que recebe o
resultado através do métodetResult() . Apds retornar a consulta, os incidentes sao
inseridos noArrayList<Caso> para retornar os incidentes mais semelhantes ao
consultado por ordem de semelhanca. Outra quasi@ortante para se ressaltar nesse
trecho de codigo, é a linha 41 do Quadro 14, quééoo um comando condicionial
para alterar a quantidade de casos retornadogaraanho da base de casos, ou seja,
assim a quantidade de casos retornados é de tsdoasos avaliados, pois os filtros
serdo realizados no método de consulta de incislesgmelhantes, demonstrado na
secéo 3.4.1.4.
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Os incidentes séo incluidos na base de casos dBRyliando 0s mesmos sao

encerrados. Pois, a proposta do sistema € retarnalhor solucdo possivel para um

incidente, levando em consideracéo os elemenw@os na sec¢ao 3.3.10.

Main, através da classe Similaridade e do uso do objgtdce

No Quadro 15 € demonstrado a utilizacdo da bildeooto MyCBR na classe

que é utilizado para

criar uma instancia de um caso que recebe seusctags atributos e é inserido na

base de caso. Outro elemento interessante a seaesvm relacdo a biblioteca, é que o

caso so é salvo na base de casos de fato aposmadihdo métodsave()

Quadro 15 - Cadastramento dos incidentes encerredibase de casos MyCBR

PR ©x NookwdhE

o

-
N

-
w

14.

15.

16.
17.

18.
19.
20.
21.
22.
23.

[--]
import de.dfki.mycbr.core.casebase.Instance;

similaridade = new Similaridade():
similaridade.loadengine();

[..]

private void BotaoEncerrarEncerramentolncidenteActi

(java.awt.event.ActionEvent evt) {

Instance caso = new Instance(similaridade.getC

"Caso" + codIncidente);
try {

caso.addAttribute(
similaridade.getConceito().getAttributeDesc("ID"),
codincidente);

caso.addAttribute(
similaridade.getConceito().getAttributeDesc("Risco"
risco);

caso.addAttribute(
similaridade.getConceito().getAttributeDesc("Comple
complexidade);

caso.addAttribute(
similaridade.getConceito().getAttributeDesc("CustoD
(float)custo);

caso.addAttribute(
similaridade.getConceito().getAttributeDesc("TempoR
(float)tempo);
}catch (ParseException ex) {

Logger.getLogger(Main.class.getName()).lo
null, ex);

similaridade.getBaseCasos().addCase(caso);
similaridade.getProjeto().save();

[.]
[..]

onPerformed

onceito(),

xidade"),

aSolucao"),

esolucao"),

g(Level.SEVERE,

3.4.1.3 Utilizacdo do Apache Lucene

A biblioteca do Apache Lucene foi utilizada nes&dalho para fazer a operagao

de andlise de texto, avaliando a similaridade emtdefinicdo e a descricdo de varios

incidentes, com um caso descrito e informado p&daito. No entanto, como a maior

parte da utilizacao da biblioteca foi dentro dacfanalidade de consulta aos incidentes
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semelhantes, exemplificada na secao 3.4.1.4, gq@awesta se¢do por se destacar as
classe utilizadas da biblioteca e 0 métaditboc() demonstrados nQuadro 16.

Deve-se destacar dentre as classes utilizadablitztdra do Apache Lucene, a
StandardAnalyzer, gue é o analisador padrdo da ferramenta como @ rindica,
utiliza o filtros de StandardTokenizer , StandardFilter , LowerCaseFilter e
StopFilter . Outras classes fundamentais a se destacar, s#Bass responsaveis por
gerenciar a busca por documentos no indice crigdilm,elas: ondexwriter , que €
responsavel por criar e gerenciar o indice, a elassexReader € a classe
IndexSearcher ~ sdo utilizadas para leitura e busca no indicees@mente.

A classescoreDoc € utilizada como ponteiro para um documento daéyghois
contém a posicdo do documento e o grau de sinaldeiclo documento. A classe
TopScoreDocCollector gue é utilizada para recolher os documentos pdenorde
pontuacdo. Por fim, outra questdo importante naselaain, € QueryParser ,
responsavel pela analise das expressoes inserdasdite. O métodaddDoc() €
utilizado para adicionar um documento ao indicesakeobjetoindexwriter , caso da
implementacdo desse trabalho, ele é utilizado paagdo dos indices de definicdo e
descricéo de incidentes.
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Quadro 16 - Bibliotecas utilizadas do Apache Luceneétodo de adicdo de documentos

1. [..]

2. Import org.apache.lucene.analysis.standard.Standard Analyzer;

3. import org.apache.lucene.document.Document;

4. import org.apache.lucene.document.Field;

5. import org.apache.lucene.document.TextField;

6. import org.apache.lucene.index.DirectoryReader;

7. import org.apache.lucene.index.IndexReader;

8. import org.apache.lucene.index.IndexWriter;

9. import org.apache.lucene.index.IndexWriterConfig;

10. import org.apache.lucene.queryparser.classic.QueryP arser;

11. import org.apache.lucene.search.IndexSearcher;

12. import org.apache.lucene.search.Query;

13. import org.apache.lucene.search.ScoreDoc;

14. import org.apache.lucene.search.TopScoreDocCollecto r;

15. import org.apache.lucene.store.Directory;

16. import org.apache.lucene.store.RAMDirectory;

17. [..]

18. private void addDoc(IndexWriter w, String titl e) throws
IOException {

19. Document doc = new Document();

20. doc.add(new TextField("title", title, Fie Id.Store.YES));

21.

22. w.addDocument(doc);

23. }

24. [..]

3.4.1.4 Implementacdo da consulta de incidentes semelhantes

A principal funcionalidade deste sistema de ged&mcidentes, € a de consulta
de incidentes semelhantes que estdA na clasgan, no método
BotaoConsultarincidentesSemelhantes() . Primeiramente, pode-se observar no
Quadro 17 na linha 4, a chamada do métoesulta() gue obtém como retorno uma
lista de objetos da classmso. Na sequéncia, na linha 5 do Quadro 17, é feito um
comando de repeticdor para transferir 0s casos para a tabela inciderteirdo
apenas os atributos e grauDeSimilaridade  , j& convertendo o grau de similaridade
na escala de 0% a 100% conforme mencionado na 368:d@0

Para fins de simplificagdo da apresentacdo do odgligielhor compreensao das
técnicas utilizadas, optou-se por apenas comergplieacdo dos filtros feitos através
de operacdes coselect do banco de dados MySQL, que ndo sdo o foco daltra.
Sendo elas, um filtro por categoria de incidenpragentado pelo comentéario na linha
14 do Quadro 17, e outro filtro opcional por nonee stbftware ou por descricdo do

equipamento conforme o codigo indica na linha 1Rdadro 17.
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Quadro 17 - Etapa de analise de similaridade eaép de filtros na consulta de incidentes
semelhantes

1. private void BotaoConsultarincidentesSemelhantesAct ionPerformed(
java.awt.event.ActionEvent evt) {

2 [...]

3. /IAndlise de similaridade através da lib. MyCB R

4. casos = similaridade.consulta(complexidade, cu sto, risco,
tempo, 100);

5 for(inti = 0; i < casos.size(); i++){

6 incidentesAuxiliar.add(

7 new Incidente(

8 Integer.parselnt(
casos.get(i).getAtributos().get(0).getValor()),

9. (Float.parseFloat(
casos.get(i).getAtributos().get(5).getValor()) * 10 0)

10. )

11. );

12,

13.

14. /[Filtro por categoria através de select

15. /IFiltro opcional por Nome do Software ou Desc ricao do
Equipamento

16. [...]
No Quadro 18, tem-se a continuacdo da implementagéo método

BotaoConsultarincidentesSemelhantes() , mais especificamente na etapa de analise

de texto do incidente. Na linha 23 do Quadro 18Jepge observar um comando
condicionalif que é responsavel por fazer o filtro da selecédo entétise apenas da

definicdo, da descricdo ou de ambos, pois quan@naspo filtro de definicdo ou

descricdo é utilizado o peso dessa analise nodgraimilaridade total do incidente é de
40%, ja se o filtro analisar ambos, cada um reagaibepeso de 20% no grau de
similaridade total do incidente.

Na linha 25 do Quadro 18, observa-se um comandoepeticdofor para
realizar a configuracdo do peso no grau de sirddde total do incidente para 60%,
pois, até entdo, na execucdo do cédigo foi readizguenas a andlise de similaridade
RBC. Essa configuracao foi feita s6 nessa etapaoddicacao, visto que se o usuario
nao preencher os campos de definicdo e descrigisteana considerara que deve ser
realizada apenas a analise de similaridade RBC.

Entre as linhas 30 e 32 do Quadro 18, é feito ac&d dos objetos
StandardAnalyzer , Directory , IndexWriterConfig , basicamente sao instanciados
um objeto do analisador da ferramenta, um objeeoaumporta ondexWriter € um
objeto que possui a configuracaoledexwriter ~ respectivamente Com isso na linha
34 do Quadro 18, é criado de fato uma instanciabjetoindexwWriter ~ que tem como

parametros o diretério e as configuracdo do indice.
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Na linha 35 do Quadro 18, deve-se observar a astrute repetictwr que
percorre a lista de incidentes aplicando o métadooc() , que foi exemplificado no
final da se¢do 3.4.1.3, que no caso esta adicienartkfinicdo do incidente especifico
na instancia do objetadexwriter ~ denominadalef . Por fim, na linha 38 do Quadro
18, é utilizado o métoddose()  da classendexwriter ~ para que o indice possa ser
acessado pela classeexReader

Na linha 39 do Quadro 18, € instanciado um objetoothinadog da classe
QueryParser onde € passado a instancia do obf&tmdardAnalyzer e astring
contendo a definicdo do incidente que o usuérieringara realizar esta consulta. Na
linha 42 do Quadro 18, tem-se a criacdo de umanost do objetindexReadear que
recebe como parametro uma instancia do oljetmtory  contendo o indice das
definicbes dos incidentes ja cadastrados, e estanicia do objetindexReadear €
passado como parametro para a criacdo de umadizstdm objetoindexSearcher
denominadaearcherDef , ha linha 43 do Quadro 18.

Na linha 44 do Quadro 18, € criado uma instanciaobtfeto da classe
TopScoreDocCollector denominadocollectorDef , que, como o0 nome da classe
sugere, coleta os documentos do indice por ordemedtgor pontuagéo e recebe como
parametro a quantidade de documentos que ele dev®mar por acesso ao indice, ou
seja, todos os itens do indice serdo retornaddsisea, mais eles serdo retornados de
10 em 10.

Na linha 45 do Quadro 18, ocorre a execucdo dodoéiearch da instancia
searcherDef  que recebe como parametros o valogway , no caso, a definicdo que o
usuario inseriu para consulta e os documentos dotas definicdes do incidentes ja
cadastrados para que sejam comparados. Na linka 4Buadro 18, é passado para o
array de ScoreDoc que recebe os incidentes comparados que tinham alguma
semelhanca com a definicdo do usuario.

Na linha 48 do Quadro 18, é feito um comando detiggiofor que percorre o
array  de ScoreDoc contendo os documentos semelhantes, e atravétendtficacdo
pelo indice que fica no atributec do objetoscoreDoc , € realizada a configuragdo do
grau de similaridade do incidente, onde é adicionadorcentagem de similaridade
referente a andlise de texto que estd no atribute do objetoScoreDoc , que, no
caso, € uma consulta que envolve a definicdo eserigéo do incidente, cada um tem

peso de 40% no grau de similaridade do inciderdefif, o0 mesmo processo descrito



61

se repete para a descri¢cdo do incidente informatioysuério. Outra questao relevante,
€ gue logo abaixo sdo representados por comenté@oknhas 56 e 58 do Quadro 18, a

analise de texto apenas da definicdo e apenassdagd® do incidente.

Quadro 18 - Etapa de analise de texto na conselliaciientes semelhantes

17. //Analise de palavras chave atraves da lib. Lucene

18. try{
19. [...]
20. /lquery
21. Query g = null;
22. //Analise da descricao e da definicao do incid ente
23. if('queryStrDefinicao.equals(") &&
IqueryStrDescricao.equals(")){
24. /Irealizar configuracédo de peso para 60% da si milaridade
MyCBR
25. for (inti = 0; i < incidentesPrincipal.s ize(); i++) {
26. incidentesPrincipal.get(i).setGrauSi milaridade(
27. incidentesPrincipal.get(i).getGrausSi milaridade() *
0.6f);
28. }
29. /lobjetos base
30. StandardAnalyzer analyzerDef = new Standa rdAnalyzer();
31. Directory indexDef = new RAMDirectory();
32. IndexWriterConfig configDef = new
IndexWriterConfig(analyzerDef);
33. /lcria indice
34. IndexWriter def = new IndexWriter(indexDe f, configDef);
35. for (inti = 0; i < incidentesPrincipal.s ize(); i++) {
36. addDoc(def,
incidentesPrincipal.get(i).getDefinicao());
37. }
38. def.close();
39. g = new QueryParser("title",
analyzerDef).parse(queryStrDefinicao);
40. //busca
41. int hitsPerPageDef = 10;
42. IndexReader readerDef = DirectoryReader.o pen(indexDef);
43. IndexSearcher searcherDef = new
IndexSearcher(readerDef);
44, TopScoreDocCollector collectorDef =
TopScoreDocCollector.create(hitsPerPageDef);
45. searcherDef.search(q, collectorDef);
46. ScoreDoc][] hitsDef = collectorDef.topDocs ().scoreDocs;
47. //saida
48. for (inti = 0; i < hitsDef.length; i++) {
49, incidentesPrincipal.get(hitsDef[i].doc).setGr auSimilaridade(
50. (incidentesPrincipal.get( hitsDef[i].doc).getGrauSi milaridade()) +
51. ((hitsDef[i].score*100) * 0.2f));
52.
53. readerDef.close();
54. /IRepete 0 mesmo processo para descricdo do incidente
55.
56. //Analise somente da definicdo do inciden te
57. [...]
58. //Analise somente da descri¢do do inciden te
59. [...]
60. }

3.4.2 Operacionalidade da implementacao

Nesta secdo € apresentada a operacionalidadetelnaide gestdo de incidentes
desenvolvido neste trabalho. Através de exemplascps com imagens da utilizacdo
da aplicacdo, demonstrando as principais funcidadés do sistema. Dentre as
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principais funcionalidades, estd a de consulta edémtes semelhantes que é
exemplificada nesta secéo detalhadamente, para,a&ssilarecer os recursos da fungao.

Primeiramente, tem-se a tela inicial da aplicagéimahstrada na Figura 14, que
€ a tela basica da maioria dos sistemas de gest@widentes, onde o técnico costuma
observar os incidentes e seus respectivos statusar/@ superior denominadgenu
Principal contém os menus de cadastros, consultas, confiipsacajuda.

O menucCadastros poSsui 0S itens dabertura Incidente , Encerramento
Incidente , Técnico , Empresa, Setor , Equipamento € Software que correspondem
aos cadastros descritos na se¢ao 3.2.

O menucConsultas , por sua vez, contém os itemsidentes € Incidentes
Semelhantes sendo que o primeiro item leva para a tela inidtakistema e o segundo
corresponde a funcionalidade especifica. O mgnga possui apenas informacoes
sobre o sistema. Deve-se ressaltar que em alguasatelds apresentadas nesta secao,
mais especificamente nas telas que demonstram é®rmdp consultas a incidentes
semelhantes, aparecem o m@&ufigurar  que possuia 0s itens com elementos que

acabaram n&o sendo desenvolvidos neste trabalhsiquietalhados na segéo 4.1.

Figura 14 - Tela inicial da aplicacédo

r B
|| Sistema de Gestdo de Incidentes = et S|
E—;} Cadastros 33 Consultas @ Ajuda
Consulta Incidentes
codiga: || | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento | | Atualizar |
Cod. | Categoria | Prioridade | Estado | Abert. | Empresa | Nm: Téc. | Enc:
1 Aplicacdo especificas(Correio Elefronico)  Critico (1 hora)  Resohido  05/09/2015 Metaldrgica Ele...  Jewiton 07/09/201% &
2 Configuracao(TCP/P) Alto (8 horas) Resolvido  12/109/2015 Metalirgica Ele . Jewiton 1209/201%
3 Configuracio(FirsWally Baixo (48 horas) Resolido 12/09/2015 Metallrgica Ele... Jewiton 1310972018
4 Aplicacio especificas(Navegador) Planejado Resolvido  15/09/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 170972018
5 Rede Elétrica(Tomada) Médio (24 horas) Resohido  12/09/2015 Metalirgica Ele... Jewiton 1310972018
6 Componente Computador(HD) Baixo (48 horas) Resolido  12/109/2015  Metallrgica Ele...  Jewiton 14/09/2018
7 Aplicacio especificas(MNavegador) Baixo (48 horas) Resohido  15/09/2015 Metalirgica Ele... Jewiton 17092018
8 Configuracio(Aplicacies SO) Alto {8 horas) Resohido 25/09/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 26/09/2018
9 Aplicacio especificas(Navegador) Alto (8 horas) Resolvido 02M10/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 02M0/201E
10 Aplicacdo especificas{Mavegador) Baixo (48 horas) Resolido 02M0/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 0310/201%
11 Aplicacdo especificas(MNavegador) Alto (8 horas) Resolvido 03/10/2015 Metaldrgica Ele . Jewiton 05M10/201F
12 Aplicacdo especificas(Navegador) Planejado Resolhvido 03M0/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 06M10/201%
13 Aplicacio especificas(Navegador) Baixo (48 horas) Resohida  07M0/2015 Metalirgica Ele..  Jewiton D&M 0201
14 Aplicacio especificas(Navegador) Médio {24 horas) Resohido 07/10/2015 Wetalirgica Ele... Jewiton 08H0/201
15 Aplicacio especificas(Navegador) Baixo (48 horas) Resohido  07/08/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 09/08/201
17 Atualizacio(S0) Planejado Resolvido 07/10/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 10M0/201
18 Atualizacio(S0) Baixo (48 horas) ResoMdo  07M0/2015 Metaldrgica Ele...  Jewiton ogno/z2o1
19 Configuracio(Senicos S0} Médio (24 horas) Resolvido 08/10/2015 Metalirgica Ele... Jewiton 10M 0201
20 Configuracdo(Servicos S0} Planejado Resolvido 08M0/2015 Metaldrgica Ele.. Jewiton 08107201
21 ConfiguracdoiSenvicos S0) Alto {8 horas) Resolvido 08M10/2015 Metalirgica Ele...  Jewiton 0eH0iz01
22 Atualizacio(S0) Alto (8 horas) Resolvido 08M0/2015 Metaldrgica Ele.. Jewiton 0807201
23 Atualizacdo(S0) Planejado Resolvido 09/10/2015 Metalirgica Ele . Jewiton 1110201
24 Configuracio{Senigos SO} Baixo (48 horas) Resohido 09/10/2015 Metalirgica Ele...  Jewiton 10107201
25 Atualizacdo(S0) Planejado Resolhvido  09/10/2015 Metaldrgica Ele...  Jewiton 1110/201
26 Configuracio{Senvigos SO} Planejado Resolvido 09/10/2015 Metaldrgica Ele.. Jewiton 13H 07201
27 Atualizacdo(S0) Alto (8 horas) Resohido  09M10/2015 Metaldrgica Ele...  Jewiton 09102019
2% Configuracio(Senvicos S0} Planejado Resolvido  10/10/2015 Metaldrgica Ele... Jewiton 1310620157
i T
S 4

Na Figura 14, abaixo d®enu Principal , pode-se observar o campodigo
que recebe o codigo do incidente digitado pelo nisugque deseja saber os dados de

abertura ou encerramento, através da interagdoosobotfesConsultar Dados de
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Abertura € Consultar Dados de Encerramento respectivamente. Logo a esquerda
tem-se o0 botdatualizar , que realiza a atualizacdo da tabela denomimaietsa de
Incidentes

A Tabela de Incidentes contém as colunasséd. que possui 0 codigo dos
incidentes,Categoria  que tem a categoria do incidenkeioridade  que contém o
nivel de prioridade do incidentestado que tem o status do incidenthert. que
possui a data de abertura do incideAtepresa que contém o nome da empresa,
Téc. que contém o0 nome do técnico responsavel peldantg e, por fimgenc. que
possui a data de encerramento do incidente. Ontestibs dados que aparecem na
Figura 14 dentro daabela de Incidentes correspondem a incidentes cadastrados
seguindo a formacado mencionada acima neste pavagraf

A Figura 15, demonstra um exemplo de abertura deinedente. Onde séo
informados o cddigo do incidente, a definicdo fegitdo técnico, a categoria que o
incidente se encaixa, a descricdo realizada péote| data de abertura, o nivel de
prioridade, o nome do técnico responsavel e a gleate de ocorréncias do incidente.

Concluido o preenchimento dos dados de abertunactltente, sédo preenchidos
os dados da empresa, que contém o nome da empnesane do setor e o solicitante.
Entdo, sdo informados os dados do equipamento @&s dbml software que sdo apenas
seus respectivos nomes.

Deve-se destacar que para realizar a referéncia &conico, empresa, setor,
equipamento ou software este deve estar previancadiEstrado. Abaixo dos campos
da Figura 15, tem os botdes de cadastro, edicdoleséo. Na parte superior da tela da
Figura 15, ao lado desdigo pode-se observar o botéo de consulta.

Além disso, é importante destacar que o sistemsupealidacdes para garantir
gue o técnico ndo referencie campos obrigatériegistentes ou deixe 0s mesmos
vazios. Estes campos sd@efinicdo , Data de Abertura , Responsavel , Empresa €
Setor . O campaocadigo também possui validacdo para nao permitir quenpodique
vazio e que o codigo ndo se repita. Ressaltandtoglas as validacdes séo feitas apos a

interacdo com os botdes dedastrar e Editar
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Figura 15 - Tela d@bertura do Incidente

-
|| Sistema de Gestdo de Incidentes = LX)

EE]- Cadastros 9 Consultas @Ajuda
Dados de Abertura do Incidente

Cddigo 16 Consultar

Definicae: | O navegador Firefox esta travande frequentemente e tem apresentado lentidao

Categoria |_Ap|icag50 especificas{Mavegador) 'J

Descricdo: R
& O Cliente relatou que o navegador Mozilla Firefox tem travado com frequéncia, & tem apresentade

lentiddo na utilizacio de funcies do navegador e o plugin do Adobe Reader

Data de Abertura: | 08/09/2015

Prioridade: | Baixo (48 horas) ¥
Previsdo 11/09/2015
Responsavel Jewiton

N°® de Ocorréncias: |5

Dados Empresa Dados Equipamento Dados Software
Empresa:  Transportadora Flash Nome:  Computador Faturamento 01 MNome:  Mozilla Firefox
Setor Financeiro

Solicitante: | Ezio

| Cadastrar | | Editar | | Excluir

AplOs a conclusdo do incidente pelo técnico, o mesmioaté a tela de
Encerramento Incidente , onde informa o codigo do incidente no cangadigo da
Figura 16, e em seguida interage com o batéesultar que preenche o campo
Definicio ~ com a definicdo do respectivo incidente na telaEderramento do
Incidente  representado n&igura 16. Entdo, o técnico preenche os canppasde
Encerramento , Descricdo da Solugéo , Procedimento , Complexidade de
Aplicacdo da Solucdo , Risco de Aplicagdo da Solucéo , Tempo para
Resolugdo € Custo para Resolugéo

Abaixo dos dados de encerramento do incidente glar&il6, tem-se os botdes
de encerramento, edicdo e exclusdo. Acima, ao dimdeampocCaddigo , 0 botdo de
consulta. Deve-se destacar que todos os cadastssugm o mesmo design de
posicionamento de campos e botdes, entdo compresmde disposicdo das telas de
abertura e encerramento do incidente, ndo havéiculdades no entendimento dos

outros cadastros do sistema.
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Figura 16 - Tel&ncerramento do Incidente

-
|| Sistema de Gestdo de Incidentes =" et

ET;} Cadastros p Consultas @ Ajuda
Dados de Encerramento do Incidente

Codigo: 16 Consultar

Definicio: | O navegador Firefox esta travando frequentemente & tem apresentado lentiddo

Data de Encerramento: | 11/09/2015

Descricdo da Solucio: e
& & Foi reiniciado o navegador sem o carregamento do navegador sem o plugin do

Adobe Reader & o navegador funcionou normalmente, ento foi realizado a atualizacio do
navegador e respectivo plugin

Procedimenta &l

1% Iniciar o Firefox em modo de seguranca segurando a tecla Shift ao abrir o Firefox para

desativar as extensiies temporariamente;

2° Realizar a atualizacdo do navegador;

3° Realizar a atualizacio do plugin;

4° Clicar no botdo Restaurar o Firefox ira restaurar o Firefox ao seu estado original, v

Complexidade de Aplicacio da Selucio: | Baixa | ¥
Risco de Aplicacéo da Solucio | Baixo | ¥
Tempo para Resolucdothrs): | 0.3

Custo para Resolucdo(RS8):. 50

| Encerrar | | Editar | | Excluir |

Na Figura 17, pode-se observar a tela de conseltacidentes semelhantes que
possui as seguintes caracteristicas: o caixa @ég&elde categoria do incidente, que
possui as categorias representadas conforme medoiora secao 3.3.8, os campos de
texto de definicdo e descricdo do incidente, queastlisados pela biblioteca Apache
Lucene, a caixa de selecéo que recebe o tipo dieimte que aplica um filtro opcional
por hardware ou software, onde o técnico podeatigib campo ao lado denominado
Nome Hardware/Softwvare 0 nome a descricdo do equipamento ou o0 nome dwasef
para gue sejam apresentados apenas resultadoffiespain equipamento ou software
descrito, 0s cinco campos seguintes, que sdo nuderocorréncias, custo, tempo,
complexidade e risco, sdo os campos analisadosbfi#iateca do MyCBR. A direita
temos o botdo deonsultar que gera a lista de incidentes semelhantes eaap$ic
operacdes mencionadas acima, preenchendo a tablefeada por grau de similaridade.

Esta tabela € composta pelos campos(%), que corresponde ao grau de
similaridade que este incidente tem com os dadseridos pelo técnico acima, o
campocod. que representa o codigo do incidente em questéam@oDefinicio  que
contém a definicdo do incidente, o0 can@agegoria € por fim 0 camp@écnico que
contém o nome do responsavel por solucionar o éntéd Acima da tabela tem-se o
campo que recebe o cddigo do incidente para real@ssultas aos dados de abertura e

encerramento do incidente.
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Figura 17 - Consulta 1 para demonstrar a analise RB

|| Sistema de Gestdo de Incidentes =1 et S|
E—;} Cadastros 33 Consultas ?@ Caonfiguracies @ Ajuda
G Ia Incid 54 13
Categoria; | Aplicaco especificas(Navegador) 'J
Definicdo: | navegador trava
Descricio [a]
'.
Tipo-de incidente: | Menhum v|  Nome Hadware/Sofware:
IN°® de Ocorréncias: 9
Custo Solucao(RS$): 100
Tempo p/ Resolucio(hrs). 1
Complexidade de Aplicacio da Solucio: | Média |¥|
Risco de Aplicacao da Solucdo: | Médio | ¥ Consultar
Incidentes Semelhantes
Cadigo: | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥ | Cdd | Definicio | Categoria | Técnica
| 83303 13 0 navegador Firefox trava ou nfo esta respondendo Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton | &
73,66 32 0 navegador Firefox trava ou ndo estd respondendo Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
62,901 14 Erro com plugins no navegador Mozilla Firefox Aplicacio especificas(MNavegador) Jewiton
54 865 4 Problema com um plugin para navegadaor Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
45 307 7 Mavegador fechando eventualmente Aplicac3o especificas(MNavegador) Jewiton
45374 11 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana.. Aplicacio especificas(Mavegador) Jewiton
45,31 31 Mavegador apresentando janelas indesej durante ana.. Aplicacde especificas(Mavegador) Jewnoj‘n ¥
] >

No entanto, a questdo mais interessante a seraat@ondio sdo os elementos que
compdem a tela deConsulta Incidente Semelhantes , mas sim como a
funcionalidade de consulta pode ser utilizada, pasa foram elaborados alguns
exemplos interessantes que demonstram a utilidadefudcionalidade, que séo
exemplificados nos paragrafos seguintes.

Observando os dados inseridos na consulta realizadéagura 17, tem-se um
incidente que ocorreu em um navegador onde o t@cdbisca um incidente que
solucione o travamento do navegador, que tenha stocule solucdo de
aproximadamente R$00, com tempo de resolucdo aproximadoideora que tenha
ocorrido apenas uma vez e possui complexidadece ngdios. Apds pressionar o
botdo de consulta, ele obtém o retorno de uma dériacidentes, destacando-se os de
c6digo 13 e 32 que possuem respectivamente grau de similaridacks.sb3 % e
73.66 %, pois ambos contém a definicdo idéntica e meaomwas palavrasavegador
etrava. Porém, o técnico tem interesse em saber qual das duagisslaplicadas em
incidentes anteriores se adéqua melhor para centgdatual, com isso, o técnico realiza
um ajuste nos valores da consulta que pode servalogena Figura 18, onde o custo
seja mais barato e a solugéo seja mais rapida, dit5n, o técnico deseja saber se uma
das solucbes possui complexidade e riscos baixa&oFapos realizar a consulta, pode-

se observar que o incidente de codigpque antes apresentava grau de similaridade de
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73.66 % agora possui grau de similaridadexdes42 9%, pois o incidenta2 possui

um custo de solugcdo de R$, com tempo de resolucdo de minutos e com a
complexidade e o risco baixos, em quanto isso idente13 diminuiu um pouco o seu
grau de similaridade que passou a sesaE5 % devido a possuir um custo de R$
100, ter um tempo de resolucdo déora e apresentar uma complexidade baixa e risco
médio.

Figura 18 - Consulta 2 para demonstrar a analise RB

|| Sistema de Gestdo de Incidentes =| e ]

[ cagastios £ Consuttas 3¢ Conniguragies @ Ajuga

I e

Categoria; |_Ap|ica§50 especificas(Navegador) 'J

Definicdo: | navegador trava

Descrigao: I
g

Tipo de incidente: | Nenhum _VJ Mome Hadware/Sofware:

N de Ocorréncias: 1

Custo Solucdo(RE): 50

Tempo p/ Resoluc3o(hrs) 0.15

Complexidade de Aplicacio da Solucio: |Baxa ||

Risco de Aplicacio da Solucdo: | Baixa | ¥ Consultar
Incidentes Semelhantes
Cddigo | Consultar Dados de Aberlura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥|Cdd. | Definicio | Categoria | Técnico
91,342 32 0 navegador Firefox trava ou ndo esta respondendo Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton |
83,215 13 O navegador Firefox trava ou ndo esta respondendo Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
63,988 7 Mavegador fechando eventualmente Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
52,991 31 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana.. Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
62,946 11 Navegador apresentando janelas indesejadas durante ana... Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
62,492 16 O navegador Firefox esta travando frequentemente e tem ap... Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
T 62,448 12 0 navegador Google Chrome apresentando uma lentiddo e...  Aplicacdo especificas(Navegador) Jewitoj‘n %
- La

Observando o exemplo acima, pode-se pensar quékrerda de utilizar o
Apache Lucene a umelect de um banco de dados, afinal ambos podem faz#rao f
por palavras contidas na definicdo de incidente.eN@nto, o Apache Lucene possui
um recurso que faz a analise de similaridade @sttextos, isto quer dizer que através
da quantidade de textos inseridos no indice dauttanteita pela biblioteca, a mesma
avalia a quantidade de vezes que a expressao apawedtextos e quanto mais comum
for a expressdo nos textos, menor o peso, o canti@mbém é verdadeiro, caso a
expressao apareca em apenas um dos textos estayogseso alto.

Na Figura 19, pode-se observar a consulta na a#éegmalizacdo de sistema
operacional, na definicdo do incidente tém-se davpmserro e aplicativo que
podem ser observados na defini¢cdo do incidentédig@22, e nos30, 25, 29, 17 €27
a palavrawindows aparece na definicdo, portanto essa € uma patvraenor peso

tanto que todos os incidentes possuem no magsn de grau de similaridade. No



68

entanto, como a palaveao aparece apenas nos incidernig® 22 essa palavra possui
maior peso. Deve-se ressaltar, que como neste éxefoam preenchidos os campos
de definicdo e descricdo, ambos representam 408éemtagem a qual é igualmente
dividida entre os dois, portanto as diferencaseeotgrau de similaridade do incidente
18 e 0 22 acontece pois o incidente 18 é o0 Unie mpssui as palavrasstalar
service pack, bem como este incidente também é o Unico a posaudescricdo a
expressaacorreu apds baixar o service pack . Por isso, o grau de similaridade
do incidente de cdodigo 18 é de.973 %. Caso haja interesse, nos apéndices deste

trabalho, sdo detalhados outros exemplos que déraona analise RBC e de texto.

Figura 19 - Consulta 1 para demonstrar analisexde t

|| Sistema de Gestdo de Incidentes =1 ]

& cagastros £ Consuttas 3¢ Configuragtes @ Auda

e It

Catsgoria: | Atualizagio(S0) x

Definicao: | Erro ao instalar o service pack 1 requisitado por um aplicative windows

Descricio:

Ocorreu apos baixar o service pack [
kA,
Tipo de incidente: | Nenhum _VJ MNome Hadware/Sofware:
N°® de Ocorréncias 1
Custo Solucdo(RS): 100
Tempo p! Resoluc3o(hrs) 4

Complexidade de Aplicacio da Solucdo: | Média ||

Rizco de Aplicacao da Solucao: | Médio k2 Consultar
Incidentes Semelhantes
Cddigo | Consultar Dados de Aberura | | Consultar Dados de Encerramento |
[ Sim. (%) ¥|Cdéd [ Definicio Categoria Técnico
| 84,973 18 Erro 0x80242000 ac instalar o Service Pack 1 do Windows 7 Atualizacio(S0Q) Jewiton |4
55,172 22 Erro 0xc0000070b ao abrir aplicativo Atualizacao(S0) Jewiton
53,05 30 Sistema Operacional Windows 8 fica pedindo para atualizar... Atualizacio(S0O) Jewiton
52,605 25 Problemas para realizar ¢ upgrade do Windows 8.1 parao ...  Atualizacio(S0) Jewiton
52436 29 Mensagem de tela azul Windows B8 que ndo especifica o pro...  Atualizacio(S0) Jewiton
52,369 17 Atraso ao desligar, reiniciar cu fazer logoff do Windows 7 Atualizacdo(S0) Jewiton
52,07 27 Mao é possivel configurar as opcies de rede no Windows 8 Atualizacio(S0) Jewitg_q %
- L4

3.5 RESULTADOS E DISCUSSOES

O objetivo principal deste trabalho foi desenvoluara solugdo computacional
para auxiliar empresas de Tl na gestdo de incideagpecificamente para empresas de
menor porte onde o modelo MPS-SV se mostra maeressante. Além disso, o
trabalho se propde a desenvolver um modelo de bpscacasos de incidentes
semelhantes. Verificou-se que ambos os objetivosnfoalcancados através de um
sistema de gestdo de incidentes que possibilit&rangias de incidentes, técnicos

responsaveis, empresas, setores, equipamentoswaresf e de uma funcionalidade
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especifica para busca de incidentes semelhantesocoso de técnicas de ontologia,
RBC e andlise de texto.

Para analisar os trabalhos correlatos, serdo levadn consideracdo o0s
resultados esperados com a implementacdo do GINR® SV apresentados na secao
2.5, além de funcionalidades e recursos utilizgdwoa otimizar a gestdo dos incidentes.
No Quadro 19, pode-se observar uma breve compam#ie as caracteristicas do

trabalho desenvolvido e os trabalhos correlatos.

Quadro 19 - Comparacao entre caracteristicas Haltradesenvolvido e os correlatos

Sistema desenvolvido  Ocomon OTRS HelpSilva (2002)
Desk
MR para MPS-SV ITIL ITIL Nenhum
GIN
Abrangéncia| Hardware e Software Hardware ¢dardware e | Software
da Gestdo Software | Software
GIN 1 Possui Possui Possui Nao faz parte do escopo
GIN 2 Possui Possui Possui N&o faz parte do escopo
GIN 3 Possui Possui Possui Possui
GIN 4 Possui Possui Possui N&o faz parte do escopo
GIN 5 Possui Possui Possui Possui
GIN 6 N&ao faz parte do Possui Possui N&o faz parte do escppo
escopo
GIN7 N&o faz parte do N&o Possui| Possui N&o faz parte do esdopo
escopo
Andlise de | Através de andlise de| Busca por | Busca por Através de busca de
texto ou texto da definicAo e | banco de | banco de palavras chave
busca descrigcédo do incidente dados dados (Nao
(Apache Lucene) (MySQL) | especificado)
Andlise de | Através de andlise de| Andlise Andlise N&o faz parte do escopo
negocio modelo RBC estatistica | estatistica
(MyCBR)

O primeiro elemento do quadro, se refere ao madieleferencia utilizado para
a solucéo na gestao de incidentes no caso do Ocemor®©TRS Help Desk se baseiam
no ITIL. Embora o ITIL seja um modelo claramenteisrdetalhado nos processos que
ele abrange com relagdo ao MPS-SV, o ITIL acabmastrando como uma op¢éo que
possui maior custo e consumo de tempo para adasapadiroes.

O MPS-SV propbe um modelo mais barato, que apewvest processos ja
utilizados na empresa, apenas acrescentando assposcque ndo sao aplicados ainda.
Entdo, basicamente o MPS-SV busca estabeleceité@sosr primordiais que a empresa
de Tl deve adotar, deixando o modo como esses gmdeiao implementados a critério
da empresa. Tendo um modelo mais versatil e abmgmgadequando-se assim ao

mercado nacional.
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O sistema desenvolvido por Silva (2002) ndo adatahum modelo de
referéncia e se encaixa na gestdo de softwarest@ns desenvolvido, Ocomon e o
OTRS propdem uma gestéo de hardware e software.

Com relacdo ao GIN 1, tanto o sistema desenvolgganto o Ocomon e 0
OTRS, possuem uma abordagem de gerenciamentoidentes que é mantida através
da utilizacdo dos sistemas em questdo. No entargstema de Silva (2002) possui 0
escopo de encontrar a solucdo para problemas detsugcnico de empresas de
desenvolvimento de software.

Com relagéo aos GIN 2, GIN 3, GIN 4 e GIN 5, taatsistema desenvolvido
guanto o Ocomon e o OTRS possibilitam o gerenciémercontrole de incidentes, o
registro e a classificacédo de incidentes, a pagép e a analise de incidentes e por fim
0 registro da resolucdo e o encerramento de inEde® sistema de Silva (2002)
atende apenas aos GIN 3 e GIN 5.

O GIN 6 requer o escalonamento dos incidentes teéiwli@os para priorizacao
dos mesmos, sendo assim apenas as ferramentagieasn®@comon e OTRS possuem
esta funcionalidade. O sistema desenvolvido neabalho possibilita a categorizacao
dos incidentes, no entanto ndo possui uma funcdad® que gerencia os incidentes de
acordo com a sua prioridade e os escalona confor@epo. Assim como o sistema de
Silva (2002) também néo.

Isto ocorreu devido a ambos os trabalhos acadénpossuirem um foco
especifico no auxilio a busca de solu¢des de intéade como pode ser observado na
coluna sobre andlise de texto ou busca. Onde tensis comerciais apenas realizam
buscas através de consultas de banco de dadosabashos académicos realizam
analises de texto mais complexas categorizandesotados por grau de similaridade.

No entanto o sistema desenvolvido neste trabakalestaca com relacdo ao
sistema de Silva (2002), pois 0 mesmo possibilifausca pela definicdo feita pelo
técnico e a descricdo feita pelo cliente. Realinandna analise de similaridade
automatica que classifica e categoriza as expresséeforme a frequéncia que a
mesma aparece nos textos procurados, ou seja, d@Xpressao contida na consulta é
frequente em varios dos textos pesquisados essass&p possui menor peso, e se uma
expressao contida na consulta € rara nos textesinaicos ela possui maior peso. Ja no
trabalho de Silva cabe ao usuario definir o graingeortancia de cada expresséao, que

também possui suas vantagens, pois possibilitssaério escolher exatamente o nivel
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de prioridade de cada expressao. No ambiente c@hessta opcado pode se tornar
pouco funcional por exigir que o usuario classiigada expressdo, sendo que a busca
pode conter diversas expressoes, entdo este prvodesslassificacdo pode se tornar
cansativo.

Deve-se ressaltar que isso ocorre, pois 0 sistemaSitva (2002) foi
desenvolvido a mais de 10 anos atras sem a uéiizde nenhuma biblioteca de analise
de texto. J4 o sistema desenvolvido neste trabaltiza os recursos da biblioteca
Apache Lucene.

Por fim, a ultima coluna do Quadro 19, trata dalis@made negd6cio. Onde o
sistema desenvolvido neste trabalho utiliza umdisnéspecifica direcionada a tratar
cada incidente, para que o técnico possa optarspklado que se adéque com relacéo a
custo, tempo, complexidade e risco da solucao apmieada. As ferramentas comercias
Ocomon e o0 OTRS utilizam uma analise estatistittad®a para a gerencia do negdcio e
nao para busca da melhor solucdo de acordo camidente e a situagao.

A principal dificuldade encontrada no desenvolvitoemlo trabalho, foi a
utilizacdo da biblioteca do MyCBR. Desde o inictopiojeto, a utilizacdo da biblioteca
do MyCBR se mostrou complicada. Devido primeiraraeat dificuldade em se
encontrar exemplos que demonstrassem o funcionang@ntnesma, sobrando apenas
um breve tutorial dos desenvolvedores que mosttawso utilizar as funcionalidades
basicas da biblioteca. Porém, este tutorial fag@de classes da biblioteca que haviam
sido descontinuadas, e para aumentar o clima dert@za, a documentacdo da
biblioteca esta incompleta apresentando variosaoéteem nenhuma explicacéo.

Durante as etapas iniciais do desenvolvimento,@hagser cogitada a utilizacado
de outra biblioteca, pois até entdo, no segundo daeédesenvolvimento ndo se tinha
conseguido desenvolver um exemplo utilizando adidda. No entanto, ao fim destes
dois meses, foram encontrados dois exemplos fuaisiaque utilizavam a biblioteca
com as classes atuais da mesma. Analisando os kemp tutorial dos
desenvolvedores da biblioteca e a documentacappssivel elaborar um modelo RBC
para representar incidente para que a aplicac&sspeditilizar 0s recursos propostos.

Apds a compreenséo do funcionamento da biblioeqapcesso de criacdo no
modelo e a utilizacdo do mesmo foi rapida. No dntaforam observados alguns

problemas em métodos especificos da bibliotecangaduncionam corretamente.



12

O restante do desenvolvimento do sistema ocorrefbcuoe o esperado, sem
maiores problemas. Deve-se destacar a boa docugenta quantidade de materiais e

exemplos que as bibliotecas Apache Jena e Apadatenkyossuem.
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4 CONCLUSOES

O objetivo deste trabalho era de desenvolver urh&®o computacional para
auxiliar na gerencia de incidentes na area de di) base no modelo de referencia
MPS-SV, especificando um modelo de busca de intedesemelhantes, que otimiza-se
0 reaproveitamento de solucdes ja aplicadas paw@sngcasos. Primeiramente é
interessante observar separadamente os objetipesifisos estabelecidos previamente
gue podem ser observados na secéo 1.1.

Sendo o primeiro dos objetivos identificar os pipats elementos propostos
pelo MPS-SV, levando em consideracéo a realidadeng@esas de pequeno e médio
porte da regido do Vale do Itajai. Para isso, dalizado um estudo especifico sobre a
area de GIN do modelo de referéncia, observandoriasipais resultados esperados
com a implantacdo do MPS-SV.

Portanto, é fundamental comparar-se o0s resultadggerados com a
implementagcéo do GIN apresentados na secdo 2.5psajue este trabalho atende, os
GIN 1, GIN 2, GIN 3, GIN 4 e GIN 5 séo atendidosnco sistema desenvolvido, pois o
mesmo propde uma abordagem de gerenciamento dumertes que possibilite o
registro, classificacdo, priorizacao e resolu¢cd®idoidentes. No entanto, o GIN 6, que
consiste em escalonamento dos incidentes nédo dtendiom o tempo nao foi
implementado no sistema, e o GIN 7 que consiste@nunicar as partes interessadas,
também nao foi previsto pelo sistema.

O objetivo especifico seguinte, tratava sobre @a@bpacdo de um modelo de
ontologia para representar as categorias dos mesglecom intuito de possibilitar a
classificacdo e subdivisdo dos incidentes nest@g@aas. Este objetivo foi atendido
através da utilizacédo da biblioteca Apache Jensfpcme pode ser observado na sec¢ao
3.3.8, onde é demonstrado o modelo criado, sendonqusecdo 3.4.2, 0 mesmo foi
aplicado no cadastramento dos incidentes, ondericté classifica os incidentes de
acordo com a sua respectiva categoria.

O objetivo especifico seguinte, tratava sobre a@Bpacado e aplicacdo de um
modelo de andlise RBC, visando questdes comeroiaisgja, um modelo que fizesse
uma andlise se a solucéo dos incidentes retorrssdadequavam em questdes de custo,
tempo, complexidade e risco. Este objetivo tambémctimprido, como pode ser
observado na sec¢éo 3.3.9, onde é demonstrado davdeenvolvido, e na secéo 3.4.2

se pode observar a aplicagdo do mesmo.
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Por fim, o dltimo objetivo especifico de aplicaalise textual na definicdo e na
descricéo dos incidentes para otimizar a buscapaentes semelhantes foi cumprido,
através da utilizacdo da biblioteca Apache Lucé&sta andlise € aplicada na etapa de
consulta a incidentes semelhantes, conforme se qlugbrvar na descricdo do caso de
uso Quadro 4, e a aplicacdo da mesma na realideg@ansultas na secao 3.4.2.

Pode-se observar que o objetivo principal foi cudgr pois este trabalho
apresenta um sistema que possibilita a gestaombidentes seguindo o modelo de
referéncia MPS-SV, e que foi especificado e apticamh modelo de busca por
incidentes semelhantes, conforme pode ser obsenadecéo 3.3.10 a especificacéo, e
na secéo 3.4.2 a sua aplicagéo.

Dentre as ferramentas utilizadas, a Unica que s&rouoproblematica e que
talvez ndo deveria ter sido utilizada, foi a bitdma do MyCBR que acabou
prejudicando o desenvolvimento do trabalho, osvosts&o detalhados na sec¢éo 3.5. O
Apache Jena se mostrou uma ferramenta interesga@tatendeu as necessidades deste
trabalho. O Apache Lucene € uma grande bibliotsemdo fundamental para o
desenvolvimento deste trabalho, deve-se ressaltanagnesma foi explorada apenas de
maneira basica.

As principais contribuicdes deste trabalho foranimpiramente no campo
comercial. Pois ele € uma solucédo barata utilizaapenas ferramentas gratuitas e
abertas no seu desenvolvimento. Sendo de faditagdo, aplicando apenas a gestao
direcionada ao cliente e a solucao dos incideAiésn de ndo exigir grandes mudancas
nos processos das empresas, devido ao modelo simfiexivel adotado do MPS-SV,
gue apenas aponta os objetivos a serem atendidds tlherdade para a empresa optar
pela sua forma de atendimento destes objetivos.

Outra contribuicdo interessante do trabalho, é west§o de que o mesmo
especifica um modelo de consulta de incidentes lbamies. Fazendo uma analise que
leva em consideracdo a melhor solucéo a ser apligach o incidente, bem como qual
dessas solucdes interessa mais a empresa.

Também é fundamental ressaltar, que embora a soapjada seja simples e
talvez ndo seja a solugdo ideal, a mesma une unead®conceitos como ontologia,
RBC e analise de textos e mostra como € possiviglr aolucdes interessantes,
aproveitando e unindo estes diversos conceitosiftoms. Este trabalho abre caminho

para uma série de possiveis melhorias, pois a @eianir a busca de uma solucao
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semelhante, junto com a analise de qual das sdsgaelhantes se adéqua melhor ao
caso é intrigante, pois este mesmo conceito pode@ieado para as mais diversas
areas.

Por fim, deve-se destacar as limitacdes deste Iti@bgue em sua maioria
ocorreram por falta de tempo ou por néo pertencarestopo fundamental do trabalho.
A primeira delas é que a funcionalidade bésica idterea, que é de exclusdo dos
cadastros, ndo foi implementada. Outra funciondBdgue visava possibilitar a edicao
da ontologia e do modelo RBC pelo usuario, ndonfioiraplementadas. Além disso, o
sistema teve que passar por uma simplificacdo teaface, que acaba tornando a
usabilidade do mesmo menos agradavel do que sngr@na ideia original.

4.1 EXTENSOES

As sugestdes de extensdes para trabalhos futuwops sa

a) substituir a biblioteca MyCBR pela jColibri CBR buscar outra alternativa
melhor;

b) utilizar na analise de texto da biblioteca Apachiedne filtros de&Stopwords
e Stemming

c) utilizar na andlise de texto da biblioteca Apacliedne reconhecimento de
sinbnimos;

d) possibilitar a edicdo ontologia de modelo de caiagode incidente ao
usuario;

e) possibilitar a edicdo e ajustes nos parametrosdélsa RBC;

f) realizar estudos com relacdo as outras areas MR MPS.BR trata;

g) otimizar o modelo de andlise de incidentes sem&dkan

h) otimizar o modelo da ontologia;

i) otimizar o modelo RBC,;

J) implementar o GIN 6 para a aplicacdo do sistemaepmpresas de grande

porte.
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APENDICE A — Detalhamento dos casos de uso

Neste apéndice, sdo apresentadas as descricoetetaangos casos de uso do
sistema desenvolvido neste trabalho previstos mgEose3.3.1, que ndo foram
apresentados até entdo, o Quadro 20 apresenta aleassoCadastrar Empresa , O
Quadro 21 apresenta 0 caso de Cstastrar Setor , 0 Quadro 22 apresenta o caso de
USO Cadastrar Equipamento , 0 Quadro 23 apresenta 0 caso de Qadastrar
Software , 0 Quadro 24 apresenta 0 caso deasBultar Incidentes e 0 Quadro 25

apresenta o caso de uGalastrar Técnico



Quadro 20 - Detalhamento do caso deCesdastrar Empresa

UC 01 — Cadastrar Empresa

Ator Técnico

Objetivo Permitir ao técnico cadastrar, consultar, edie@xauir empresas.

Pré-condi¢bes | Em caso de edicdo, consulta e exclusdo é necegsé& @ empresa ja tenha
sido cadastrada previamente.

Cenério 1) O técnico seleciona a opgédo “Cadastros”;
principal 2) O técnico seleciona a opgéo “Empresa”;
3) O técnico opta por cadastrar uma nova empresa,;
4) O técnico informa os dados basicos da empresa:
- Nome da empresa;
- Categoria da empresa.
5) O técnico seleciona a opgéo “Cadastrar”;
6) O sistema registra os dados da empresa.

Cenério No passo 4, apos informar o nome da empresa, iwééopta por consultar o
alternativo dados da empresa.

4.1) O técnico opta por consultar a empresa;

4.2) O técnico seleciona a opcéao “Consultar”;

4.3) O sistema mostra os dados da empresa coreultad

[*2)

Cenario ApOs o0 passo 4.3, o técnico opta por editar ossldd@mpresa.
alternativo 4.3.1) O técnico opta por editar os dados da erapres

4.3.2) O técnico realiza as alteracdes nos dademgeesa,;
4.3.3) O técnico seleciona a opgéo “Editar”;

4.3.4) Retorne para o item 6.

Cenério ApOs o0 passo 4.3, o técnico opta por excluir a esgr
alternativo 4.3.1) O técnico opta por excluir a empresa.

4.3.2) O técnico seleciona a opgéo “Excluir”;

6.1) O sistema exclui a empresa.

Cenério No passo 4.3.1, o técnico opta por editar o nomengaesa.
alternativo 4.3.1.1) O técnico seleciona a opcao “Alterar Ngme”
4.3.1.2) O técnico informa o novo nome da empresa;
4.3.1.3) Retorne para o item 6.

Cenério de Obrigatoriedade no preenchimento do campo de nengggresa. O sistema

excecéo exibe uma mensagem informando a situagéo.

Cenario de Obrigatoriedade de que néo existe nenhum setoulgithe a empresa na base

excecao de dados para realizar a exclusdo. O sistema aribemensagem
informando a situacéo.

Cenario de Obrigatoriedade de que néo exista outra empresaaoasmo nome. O

excecao sistema exibe uma mensagem informando a situagao.

P6s-condicbes| Uma empresa foi cadastrada, editada ou excluida.

Quadro 21 - Detalhamento do caso deCedastrar Setor

UC 02 — Cadastrar Setor

Ator Técnico

Objetivo Permitir ao técnico cadastrar, consultar, ediexauir setores das empresas.

Pré-condi¢cbes| A empresa associada ao setor deve ser previamagasttada. Em caso de
edicdo, consulta e exclusdo é necessario que a&sa@Io seu respectivo setor
ja tenham sido cadastrados previamente.

Cenario 1) O técnico seleciona a opgéo “Cadastros”;

principal 2) O técnico seleciona a opgéo “Setor”;

3) O técnico opta por cadastrar um novo setor;

4) O técnico informa os dados basicos da empresa:
- Nome empresa.

5) O técnico informa os dados basicos do setor:




- Nome setor;

- Descrigéao;

- Categoria (Trivial, Importante, Fundantag);
6) O técnico seleciona a op¢éo “Cadastrar”;
7) O sistema registra os dados do setor.

A

Cenério No passo 5, apos informar o nome do setor, o té@pta por consultar os
alternativo dados do setor.
5.1) O técnico opta por consultar o setor;
5.2) O técnico seleciona a opgéo “Consultar”;
5.3) O sistema mostra os dados do setor consultado.
Cenério ApOs o passo 5.3, o técnico opta por editar osslddsetor.
alternativo 5.3.1) O técnico opta por editar os dados do setor;
5.3.2) O técnico realiza as altera¢des nos dadsstdo;
5.3.3) O técnico seleciona a opcao “Editar”;
5.3.4) Retorne para o item 7.
Cenario ApOs 0 passo 5.3, o técnico opta por excluir orseto
alternativo 5.3.1) O técnico opta por excluir o setor.
5.3.2) O técnico seleciona a opcao “Excluir”;
7.1) O sistema exclui o setor.
Cenario No passo 5.3.1, o técnico opta por editar 0 nomsetir.
alternativo 5.3.1.1) O técnico seleciona a opcao “Alterar Ngme”
5.3.1.2) O técnico informa o novo nome do setor;
5.3.1.3) Retorne para o item 7.
Cenério de Obrigatoriedade no preenchimento do campo de nenegngresa e do setor,
excecao O sistema exibe uma mensagem informando a situacao.
Cenario de Obrigatoriedade de que néo existe nenhum equipamerdulado ao setor na
excecéo base de dados para realizar a exclusdo. O sisteb&iena mensagem
informando a situacao.
Cenério de Obrigatoriedade de que néo exista outra empresacossmo nome. E que
excecéo n&o exista um setor com 0 mesmo nome na empresatea exibe uma

mensagem informando a situacgéo.

Po6s-condiches

Um setor foi cadastrado, editado ou excluido de emaresa.

Quadro 22 - Detalhamento do caso de@msdastrar Equipamento

UC 03 — Cadastrar Equipamento

Ator Técnico

Objetivo Permitir ao técnico cadastrar, consultar, edixauir equipamentos dos
setores das empresas.

Pré- A empresa e o setor associados devem ser previacestrados. Em caso

condicbes edigcdo, consulta e excluséo é necessario que &sag@ setor e o respectivo
equipamento j4 tenham sido cadastrados previamente.

Cenario 1) O técnico seleciona a opgéo “Cadastros”;

principal 2) O técnico seleciona a opgao “Equipamento”;

3) O técnico opta por cadastrar um novo equipamento
4) O técnico informa os dados basicos da empresa:
- Nome empresa.
5) O técnico informa os dados basicos do setor:
- Nome setor.
6) O técnico informa os dados béasicos do equipament
- Nome equipamento;
- Descrigéao;
- Categoria (Trivial, Importante, Fundantas);
- Valor (R$);

- Versao;
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7) O técnico seleciona a op¢éo “Cadastrar”;
8) O sistema registra os dados do equipamento.

Al

Cenério No passo 6, apos informar o nome do equipamenégmco opta por consulta
alternativo os dados do equipamento.
6.1) O técnico opta por consultar o equipamento;
6.2) O técnico seleciona a opcao “Consultar”;
6.3) O sistema mostra os dados do equipamento ltatsu
Cenario ApOs 0 passo 6.3, o técnico opta por editar ossldd@quipamento.
alternativo 6.3.1) O técnico opta por editar os dados do equépio;
6.3.2) O técnico realiza as altera¢des nos dadesjdgipamento;
6.3.3) O técnico seleciona a opcao “Editar”;
6.3.4) Retorne para o item 8.
Cenario ApOs 0 passo 6.3, o técnico opta por excluir ogaquento.
alternativo 6.3.1) O técnico opta por excluir o equipamento.
6.3.2) O técnico seleciona a opgao “Excluir”;
8.1) O sistema exclui o equipamento.
Cenério No passo 6.3.1, o técnico opta por editar o nomegddgpamento.
alternativo 6.3.1.1) O técnico seleciona a opcao “Alterar Ngme”
6.3.1.2) O técnico informa o novo nome do equipaoen
6.3.1.3) Retorne para o item 8.
Cenario de | Obrigatoriedade no preenchimento do campo de n@neenresa, setor e
excecao equipamento. O sistema exibe uma mensagem infoorasduacao.
Cenario de | Obrigatoriedade de que n&o existe nenhum softwaceilado ao equipamentd
excecéo na base de dados para realizar a excluséo. O aistalye uma mensagem
informando a situacao.
Cenario de | Obrigatoriedade de que nao exista outra empresaaorsmo nome. E que
excecéo n&o exista um setor com 0 mesmo nome na empregee gor fim n&o exista
um equipamento com a mesma identificacdo no f@teistema exibe uma
mensagem informando a situacao.
Pos- Um equipamento foi cadastrado, editado ou excldé&om setor.
condicbes
Quadro 23 - Detalhamento do caso deCmsdastrar Software
UC 04 — Cadastrar Software
Ator Técnico
Objetivo Permitir ao técnico cadastrar, consultar, edi@xauir softwares.
Pré- A empresa, setor e 0 equipamento associado devegmesgamente
condigcbes cadastrados. Em caso de edicdo, consulta e ex@dusdcessario que a
empresa, o setor, 0 equipamento e o respectivwaefja tenham sido
cadastrados previamente.
Cenario 1) O técnico seleciona a opgéo “Cadastros”;
principal 2) O técnico seleciona a opcao “Software”;

3) O técnico opta por cadastrar um novo software;
4) O técnico informa os dados basicos da empresa:
- Nome empresa.
5) O técnico informa os dados basicos do setor:
- Nome setor.
6) O técnico informa os dados basicos do equipament
- Nome equipamento.
7) O técnico informa os dados basicos do software:
- Nome software;
- Descrigéo;
- Categoria (Trivial, Importante, Fundantag);

- Valor (R$);

=
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- Versao;
8) O técnico seleciona a opcao “Cadastrar”;
9) O sistema registra os dados do software.

Cenério No passo 7, apos informar o nome do equipamernéLmco opta por
alternativo consultar os dados do software.
7.1) O técnico opta por consultar o software;
7.2) O técnico seleciona a opcéo “Consultar”;
7.3) O sistema mostra os dados do software codsulta
Cenario ApOs o0 passo 7.3, o técnico opta por editar osslddsoftware.
alternativo 7.3.1) O técnico opta por editar os dados do softwa
7.3.2) O técnico realiza as alteracdes nos dadssftlvare;
7.3.3) O técnico seleciona a opgéo “Editar”;
7.3.4) Retorne para o item 9.
Cenério Apos 0 passo 7.3, o técnico opta por excluir orsuote.
alternativo 7.3.1) O técnico opta por excluir o software.
7.3.2) O técnico seleciona a opgéo “Excluir”;
9.1) O sistema exclui o software.
Cenério No passo 7.3.1, o técnico opta por editar o nomsoftovare.
alternativo 7.3.1.1) O técnico seleciona a op¢ao “Alterar Nome”
7.3.1.2) O técnico informa o novo nome do software;
7.3.1.3) Retorne para o item 9.
Cenério de Obrigatoriedade no preenchimento do campo de nenegngresa, setor,
excecéo equipamento e software. O sistema exibe uma memsiadermando a
situacgao.
Cenério de Obrigatoriedade de que néo exista um software coresana identificagéo. O
excecéo sistema exibe uma mensagem informando a situacéo.
Pos- Um software foi cadastrado, editado ou excluidamesquipamento.
condicbes
Quadro 24 - Detalhamento do caso de@asultar Incidentes
UC 06 — Consultar Incidentes
Ator Técnico
Objetivo Permitir ao técnico encontrar os incidentes dessjad

Pré-condicbes

Ter previamente cadastrados incidentes para queesi$10S possam ser
consultados.

Cenério 1) O técnico seleciona o item “Incidentes” no m&dansultas”;
principal 2) O sistema exibe a lista de todos os incideradastrados no sistema;
3) O técnico opta por consultar os dados de alzedeium incidente
visualizado;
4) O técnico informa o codigo do incidente;
5) O técnico seleciona a op¢ao “Consultar Dadoshdstura”;
6) O sistema exibe a tela de abertura do incidmamstando os dados do
incidente requisitado.
Cenario No passo 3, o técnico opta por consultar os dag@nderramento de um
alternativo incidente visualizado.
3.1) O técnico informa o cddigo do incidente;
3.2) O técnico seleciona a opcédo “Consultar Dagdsricerramento”;
3.3) O sistema exibe a tela de encerramento ddeante constando os dado
do incidente requisitado.
Cenério ApOs 0 passo 2, o técnico opta por atualizar ddgisa verificar se ndo foi
alternativo inserido novos incidentes.
2.1) O sistema atualiza a lista exibida na tabeta lbase nos incidentes
cadastrados no sistema.
Cenério ApOs 0 passo 2, o técnico opta por ordenar agstaim dos filtros da tabelz

i1
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alternativo da tela de consulta de incidentes.

2.1) O técnico clica sobre a coluna desejada;

2.2) O sistema realiza a ordenacao dos dados diatab
Cenério de Obrigatoriedade no preenchimento do campo codigaadente para
excecéo realizar a consulta. O sistema exibe uma mensag@mmiando a situagao.

Quadro 25 - Detalhamento do caso deCsdastrar Técnico
UC 08 — Cadastrar Técnico

Ator Técnico
Objetivo Permitir ao técnico cadastrar, consultar, edigxauir técnicos.

Pré-condicbes

Em caso de edicdo, consulta e exclusédo é necegsé&imtécnico ja tenha
sido cadastrada previamente.

Cenario 1) O técnico seleciona a opgéo “Cadastros”;
principal 2) O técnico seleciona a opgéo “Técnico”;

3) O técnico opta por cadastrar um novo técnico

4) O técnico informa os dados basicos do técnico:

- Nome Técnico;
- Funcéo (Eletrotécnica, Rede, Manutendadlise de Software).

5) O técnico seleciona a opgéo “Cadastrar”;

6) O sistema registra os dados do técnico.
Cenério No passo 4, apos informar o nome do técnico, adé@pta por consultar os
alternativo dados do técnico.

4.1) O técnico opta por consultar o técnico;

4.2) O técnico seleciona a opcéao “Consultar”;

4.3) O sistema mostra os dados do técnico consultad
Cenario ApOs o0 passo 4.3, o técnico opta por editar ossldddécnico.
alternativo 4.3.1) O técnico opta por editar os dados do técnic

4.3.2) O técnico realiza as alteracdes nos dadéscdico;

4.3.3) O técnico seleciona a opcéao “Editar”;

4.3.4) Retorne para o item 6.
Cenario ApOs 0 passo 4.3, o técnico opta por excluir umioéc
alternativo 4.3.1) O técnico opta por excluir o técnico.

4.3.2) O técnico seleciona a opgéo “Excluir”;

6.1) O sistema exclui o técnico.
Cenério No passo 4.3.1, o técnico opta por editar o nomeduco.
alternativo 4.3.1.1) O técnico seleciona a opgéo “Alterar Ngme”

4.3.1.2) O técnico informa o novo nome do técnico;

4.3.1.3) Retorne para o item 6.
Cenério de Obrigatoriedade no preenchimento do campo de nenécdico. O sistema
excecao exibe uma mensagem informando a situagéao.
Cenario de Obrigatoriedade de que n&do existe nenhum incidemtellado ao técnico na
excecao base de dados para realizar a exclusdo. O sistébelema mensagem

informando a situacao.
Cenario de Obrigatoriedade de que ndo exista outro técnicoaomesma identifica¢éo.
excecéo O sistema exibe uma mensagem informando a situagao.

Po6s-condicbes

Um técnico foi cadastrado, editado ou excluido.
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APENDICE B — Exemplos de consulta a incidentes sethantes

Neste apéndice, sdo apresentados outros exempla®ndelta a incidentes
semelhantes aos que nao foram descritos na setdo 3.

Observa-se na Figura 20, uma consulta de um prablem navegador,
especificamente no Google Chrome, onde o0 mesmoaficamdo janelas indesejadas
conforme a definicdo indica. Entdo, tém-se os emlies de codignl e31 que possuem
57.971 % e57.907 % respectivamente. No entanto, 0 motivo de aminesmo tendo
uma definicdo muito semelhante ao que o técnicaidepossuem uma complexidade e
risco baixos, bem como custos e tempo para resolugénores ao que 0 técnico

definiu.

Figura 20 - Consulta 3 para demonstrar a analise RB

| &) Sistema de Gestdio de Incidentes l = o
[E cadastros p Consultas %€ Configuraties & Auca
Consulta Incidentes Semelhantes
Categoria: | Aplicagio especificas(Navegador) "J
Definicio: | abrindo janelas indesejadas
Descricio: |
'.
Tipo de incidente: | Software ¥| Nome HadwareiSofware: | Google Chrome
N° de Ocorréncias 1
Custo SolucAo(RS): 100
Tempo pf Resolucdo(hrs ) 1
Complexidade de Aplicagio da Solugio: | Média [¥|
Risco de Aplicacdo da Solugda; | Média | ¥ Consultar
Incidentes Semelhantes
Cddigo: | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥ | Cod. | Definicdo | Categoria | Técnico
57,971 11 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana.. Aplicagio especificas(Navegadar) Jewiton &
57,907 31 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana.. Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
51874 4 Problema com um plugin para navegador Aplicacio especificas(Mavegador) Jewitan
42425 9 O navegador Google Chrome ndo esta carregando paginas Aplicacdo especificas(MNavegadar) Jewiton
42383 12 O navegador Google Chrome apresentando uma lentiddo e...  Aplicacdo especificas(MNavegador) Jewitan
42319 7 Mavegador fechando eventualmente Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
¥
ax el |

Na Figura 21, pode-se observar a uma consulta dommeroblema, com o
ajuste do custo da solugdo parad@o tempo de resolucdo pamminutos e risco e a
complexidade para baixos. Com isso, os incideraesddigoll e 31 tém 0s seus graus
de similaridades alterados pams44 % e75.589 % respectivamente. Assim, tornado
o incidente de codigsl o mais semelhante. Isso ocorre devido aos custossblucéo
e tempo exatos ao informado pelo técnico, ja mémte de cddigal possui um tempo

de30 minutos e custo de RD.
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Figura 21 - Consulta 4 para demonstrar a analise RB
| £ Sistema de Gestdo de Incidentes =1 =t

E—;‘, Cadastiros p Consultas % Cunﬂgurapﬁes @Ajuda
Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria; | Aplicag3o especificas(Navegador) M|

Definicio: | abrindo janelas indesejadas

Descricio: |

<77

Tipo de incidente:

| Software _'J Mome Hadware/Sofware: | Google Chrome
N de Ocorréncias 1
Custo Solucao(RS): 50
Tempo p/ Resolucia(hrs), 015

Complexidade de Aplicacio da Solucdo: |Baixa | ¥

Risco de Aplicacdo da Solugio: | Baixa |* Consultar
Incidentes Semelhantes
Cddigo | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥ | Cdd. | Definicio | Categoria | Técnico
75589 31 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana... Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton &
75544 11 Mavegador apresentando janelas indesejadas durante ana... Aplicacdo especificas(Navegador) Jewiton
60 7 MNavegador fechando eventualmente Aplicacdo especificas(Mavegadar) Jewitan
59 955 12 0 navegador Google Chrome apresentando uma lentiddo e Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
59925 9 O navegador Google Chrome ndo esta carregando paginas Aplicacio especificas(Mavegador) Jewiton
51,961 4 Problema com um plugin para navegador Aplicacio especificas(Navegador) Jewiton
v
P18 Il |

A Figura 22, representa uma consulta a um incidedée categoria
Atualizagdo(SO) , onde o Windows 7 apresenta lentidao ao realieeag operacoes.
O técnico busca uma solucdo com custo de2d®$ com tempo de resolucédo de
minutos e com complexidade e risco altos. Com igsocidente de cédigo 17 aparece
come0.868 % de similaridade, no entanto, a solucéo propostaste incidente possui
um risco meédio, uma complexidade baixa, com tengpoedolucédo de horas e com
custo R$160.



Figura 22 - Consulta 5 para demonstrar a analise RB

| £ Sisterna de Gestdo de Incidentes

R

[E cadastros ? Consultas ‘5;'; Configuragbes @Ajuaa
Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria: | Atualizacio(S0) 'J

Definicio: | lentiddo windows 7

Descricio: | = . .
& lentiddo ao desligar, reiniciar e fazer logoff

Tipo de incidente:

| Nenhum M|
N° de Ocorréncias 1
Custo Selucao(RE): 200
Tempo p/ Resolucio(hrs): 03

Complexidade de Aplicacio da Solugio: |Alta  |¥

(At |w

Risco de Aplicacio da Solugia:

Mome Hadware/Sofware:

Consultar

Incidentes Semelhantes
Cddigo: | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥ | Cdd. | Definico | Categoria | Técnica

60,868 17 Atraso ao desligar, reiniciar ou fazer logoff do Windows 7 Atualizagio(S0) Jewiton |4
46,054 23 Problema ao trocar o idioma do sistema operacional Windo...  Atualizagdo(80) Jewiton
45741 18 Erro 0x80242000 ao instalar o Senice Pack 1 do Windows 7 Atualizac3o(S0) Jewiton
43,372 25 Problemas para realizar o upgrade do Windows 8.1 parao .. Atualizacio(S0) Jewiton
43,065 29 Mensagem de tela azul Windows 8 que n3o especifica o pro...  Atualizagio(S0) Jewiton
42 937 27 MNEo é possivel configurar as opcles de rede no Windows 8 Atualizacio(S0) Jewiton

T 42,565 30 sistema Operacional Windows 8 fica pedindo para atualizar... Atualizacio(S0) Jewiton | ¥

= [

Na Figura 23, o técnico insere na consulta um alstR$80, tempo de horas,
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com uma complexidadmixa e com riscanédio . Portanto, a consulta realizada retorna

um grau de similaridade de.41 %.

Figura 23 - Consulta 6 para demonstrar a analise RB

| &) Sistema de Gestdio de Incidentes

o

[E cadastros p Consultas % Configuraties @Ajuna
Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria; | Atualizacio(SO) M|

Definicio: | lentiddo windows 7

Descricdo: | : i .
& lentid&e ao desligar, reiniciar e fazer logoft

Tipo de incidente:

| Menhum _'J
N° de Ocorréncias 1
Custo Selucio(RE): 807
Tempo pf Resolucdo(hrs ) P

Complesidade de Aplicagdo da Solugdo: |Baixa i

[média |

Risco de Aplicacdo da Solugda;

Mome Hadware/Sofware:

<7,

Consultar

Incidentes Semelhantes
Cddigo: | Consultar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramenta |
8im. (%) ¥|Cod. | Definigio | Categoria | Técnica
78,41 17 Atraso ao desligar, reiniciar ou fazer logoff do Windows 7 Atualizagio(S0) Jewiton &
63,496 18 Erro 0x8024200D ac instalar o Service Pack 1 do Windows 7 Atualizac80(S0) Jewiton
61,127 25 Problemas para realizar o upgrade do Windows 8.1 parao Atualizacdo(S0) Jewitan
60,782 27 MNao é possivel configurar as opclies de rede no Windows 8 Atualizacdo(S0) Jewiton
60,749 29 Mensagem de tela azul Windows 8 que ndo especifica o pro...  Atualizac3o(S0) Jewitan
60408 30 Sistema Operacional Windows 8 fica pedindo para atualizar.. Atualizacao(S0) Jewiton
60211 22 Erro Oxc000007b ac abrir aplicativo Atualizacdo(S0) Jewiton |7
% AL

Na Figura 24, pode-se observar uma consulta relalipara demonstrar a analise

de texto, onde é inserida apenas a exprgssgio

na definicdo da consulta, e é feito

um filtro por software, no caso o navegador Mozikaefox. Na Tabela de



Incidentes ~ sd0 retornados cinco incidentes que se encaixanategoria e no filtro

por software, no entanto, os incidentes de codigoell5 recebem um grau de

similaridade maior de9.91 % e66.272 % respectivamente.

Figura 24 - Consulta 2 para demonstrar analisexde t

| £ Sisterna de Gestdo de Incidentes

o

[E cadastros __p Consultas % Configuragbes @Ajuda
Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria: \_Aplu:agﬁm especificas(Navegador)

Descricio: |

Tipo de incidente:

Definicio: | plugin

| Software TJ
e de Ocorréncias 1
Custo Selucao(RE): 100
Tempo p/ Resolucio(hrs): 1

Complexidade de Aplicacdo da Solugdo: | Média | ¥

Mome Hadware/Sofware: | Moazilla Firefox

| s

Risco de Aplicacio da Solugia: | Média |* Consultar
Incidentes Semelhantes
Cddigo: | Consuttar Dados de Abertura | | Consultar Dados de Encerramento |
Sim. (%) ¥ | Cdd. | Definicio | Categoria | Técnico
66,272 15 0O plugin do Flash n3o estd funcionando corretamente no Fir..  Aplicagio especificas(Navegadar) Jewiton |4
59,91 14 Erro com plugins no navegader Mozilla Firefox Aplicagdo especificas(Navegador) Jewiton
51,962 13 O navegador Firefox frava ou ndo estd respondendo Aplicagdo especificas(Navegador) Jewiton |
42,319 16 O navegador Firefox esta travando frequentemente e temap...  Aplicaco especificas(Navegador) Jewiton
42,319 32 O navegador Firefox trava ou ndo estd respondendo Aplicagio especificas(Navegador) Jewiton
v
< il

Isso ocorre, pois ambos possuem a exprgds@in na definicdo, mas na Figura

88

25, o técnico insere na descricao as expressdaeJagobe Reader. Assim, o incidente

de codigo 14, que antes tinha apesmsl % de similaridade, passou a ter um grau de

similaridade der2.466 %, pois 0 mesmo € 0 Unico incidente analisadoppssui as

expressoes citadas acima.



89

Figura 25 - Consulta 3 para demonstrar analisexde t

| £ Sistema de Gestdo de Incidentes

SHEE X

E%‘- Cadastros p Consultas % Configuragies @Ajuda

Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria; | Aplicagio especificas(Navegador)

Definicio: | plugin

Descricio:

Tipo de incidente:

Cddigo:

Risco de Aplicacio da Solugde:

Java, Adobe Reader

| Software _'J
N° de Ocorréncias 14
Custo Selucao(RS): 100
Tempo p/ Resolucia(hrs), 1

Complexidade de Aplicacio da Solucdo: |Média | ¥

[ Médio | =

Incidentes Semelhantes

| Consutar Dados de Adertura |

Mome Hadware/Sofware:

AT

Mozilla Firefox

| Consultar Dados de Encerramento |

Consultar

| Categoria

| Técnico

ELS

Sim. (%) ¥ | Cod. | Definicio
72466 14 Erro com plugins no navegador Mozilla Firefox
54,295 15 O plugin da Flash ndo esta funcionando corretamente no Fir
51,962 13 0 navegador Firefox frava ou ndo estd respondendo
46,296 16 O navegador Firefox esta travando frequentemente e tem ap
42,319 32 0 navegador Firefox frava ou ndo esta respondendo

Aplicacio especificas(Navegador)
Aplicacio especificas(Navegador)
Aplicacio especificas(Navegador)
Aplicacio especificas(Navegador)
Aplicacio especificas(Navegador)

Jewitan &
Jewiton
Jewitan
Jewiton
Jewitan

v

Al

Na Figura 26, observa-se um exemplo de consultanderoblema da categoria

de atualizacdo do sistema operacional, com a dabncontendo as expressaea

azul Windows 8

definicdo as expressoOesa azul

similaridade do incidente paga.897 %.

. Entdo, como o incidente de codigo 29 é o Unicpossuir na

, a expressao tem um grande peso, levando o grau de

Figura 26 - Consulta 4 para demonstrar analisexde t

|| Sisterna de Gestdo de Incidentes

SREEE X

Consulta Incidentes Semelhantes

Categoria: | Atualizacio(S0)

E—E',- Cadastros P Consultas % Configuracies @Ajuda

Definicic:  tela azul Windows 8

Descricdo;

Tipo de incidente

FLals

<

j Nome Hadware/Sofware:

| Menhum
e de Ocorréncias: 9
Custo Solucio(RS): 50
Tempa p/ Resolucdo(hrs): 03

Complexidade de Aplicacio da Solugio: |Baixa ¥

| Baixo 2

Risco de Aplicacio da Solucdo:
Incidentes Semelhantes

Cddigo

| Consuitar Dados de Abertura. |

| Consultar Dados de Encerramento |

Consultar

| Categoria

| Técnico

[sim.(%) v|céd  Definiciio

IE1S

90,897 28 Mensagem de tela azul Windows 8 que nd3o especifica o pro
60,595 23 Problema ao trocar o idioma do sistema operacional Winda...
58,148 27 MNio é possivel configurar as opgies de rede no Windows 8
56,911 30 Sistema Operacional Windows 8 fica pedindo para atualizar.
52,779 25 Problemas para realizar o upgrade do Windows 8.1 para o
52,569 17 Aftraso ao desligar, reiniciar ou fazer logoff do Windows 7
52,514 18 Erro 0x8024200D ao instalar o Service Pack 1 do Windows 7

Atualizacio(SO)
Atualizacio(S0)
Atualizacio(S0)
Atualizacio(S0)
Atualizacio(S0O)
Atualizacio(S0)
Atualizacio(S0)

Jewiton  |a
Jewiton
Jewiton
Jewiton
Jewiton
Jewiton
Jewiton | ¥
AN




