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Introducao

O que é um Help Desk Inteligente?
Por que ele surgiu?



Objetivos

Desenvolver uma ferramenta de
autoatendimento e gerar um banco de
conhecimento.



Objetivos especificos

Disponibilizar uma base de
conhecimento para a realizacao do
autoatendimento;

Permitir o reaproveitamento de
conhecimento;

Permitir a adaptacao de conhecimento;

Alimentar a base de conhecimento com
novos atendimentos.



Fundamentacao tedrica

RBC — raciocinio baseado em casos
Ciclo do Raciocinio
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Trabalhos Correlatos

Aplicativo para empresa de Help Desk
baseado em gestao do conhecimento
utilizando a Técnica de Mineracao de Texto;

Sistema de conhecimento em Help Desk
utiizando Raciocinio Baseado em Casos
para apoio a cliente e consultores de
Softhouse na web;

Aplicacao de uma FAQ.



Trabalhos Correlatos

Aplicativo para empresa de Help Desk baseado em
gestao do conhecimento utilizando a Tecnica de
Mineracao de Texto (Fischer, 2012)
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Trabalhos Correlatos

Sistema de conhecimento em Help Desk utilizando
Raciocinio Baseado em Casos para apoio a cliente e
consultores de Softhouse na web (Wehrmeister, 2008)
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Trabalhos Correlatos

Aplicacao de uma FAQ (Barbosa, 2012)
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Requisitos Funcionais

. Efetuar login

~02: Registrar atendimento

~03: Consu
-04: Consu

tar atendimento
tar solucoes atraves RBC

~05: Adaptar solucoes

~06: Cadastrar novas solucoes

~07: Reutilizar solucoes

~08: Manter cadastro de usuarios



Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema deve ser desenvolvido na linguagem
PHP (Hypertext Preprocessor)

RNFO02: O sistema deve ser compativel com o
SGBD MySQLI

RNFO03: O sistema deve ser compativel com
servidor Apache

RNFO04: O sistema sera totalmente web, necessitando
de internet para ser acessado

RFNO5: O sistema somente estara homologado para
o0 browser Chrome versao 61 ou superior



Diagrama de Casos de Uso
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Diagrama de Atividades - Cliente
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Implementacao

Ferramentas:
Netbeans IDE 8.1, como plataforma de desenvolvimento;

Bootstrap, como framework para desenvolvimento de interface
web;

Astah Professional 7.2.0/1ff236 (Evaluation), versao 37, como
ferramenta para desenvolvimento de diagramas.

Tecnologias:

PHP 5.6.7, como linguagem de programacao;

MySQLI, como sistema de gerenciamento de banco de dados.



Operacionalidade da
Implementacao

HelpDesk Inteligente  Perfi~  Tickels~  Home Sair

Pesquisar Solugao

Informe 4 palavras chaves:

1¢ Palavra chave:
2° Palavra chave:
3° Palavra chave:

4° Palavra chave:




Operacionalidade
Implementacao

da

Solugao
Nota Fiscal Paulista € um programa criado pelo governo do estado de Sdo Paulo para esti
Esta configurado no cadastro Postofacil - Médulo Retaguarda. Desta maneira, é possive
Trata-se de um codigo numérico que identifica a natureza de circulac8o da mercadoria o
I: Em alguns casos é solicitado que o nimero do CNPJ e da Inscricdo Estadual conste na

Codigo: Codigo de identificacdo do funcionario. Este campo € preenchido de forma aut
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Operacionalidade da
Implementacao

Gerenciar Tickets




Operacionalidade da

Implementacao

Solugdes Tickets

Ti 1 -
o IMPRESSORA HE0 IMPRIME

Descrigio: A IMPRESS0RA ESTa LIGADA, COM PAPEL MAS NAD IMFRIME E AFARECE UMA LUE VERMELHA FISCANDD NO ICONE DA GAVETA DE

PAPEL

Solagio para Usudrio:
oo TECnica:

1° Palovra chave:
¥ Palavra chave:
3 Palevra chaves:

4* Falavra chave:




Operacionalidade da

HelpDesk Inteligente  Usuaro~  Home

Implementacao

Visualizar Tickets

Data Abertura:
Protocolo:
Usuario:
Titulo:

Descrigao:

Status:

Solugao Cliente:

Solugao Técnica:

Atributo 1:
Atributo 2:
Atributo 3:
Atributo 4:

Uttima Alteragdo:

09/11/2017 21:02:30

2017101130

Cliente

Configurar roteador de rede sem fio

N3o consigo acessar hitp://192.168 101 para configurar meu roteador de rede sem fio. Eu estou usando o Firefox e eu também fentei Safari e IES, mas o
site expira ou nao responde

Finalizado
Inicie seu navegador da web. <br />

Na bamra de enderecos, digite o endereco IP padrio para o seu roteador ou gateway €, em seguida, pressione ENTER. Aqui estao os enderecos IP
padrdo de alguns fabricantes de gateway e roteador <br />

Inicle seu navegador da web.
NETGEAR: 192.168.0.1. ou 192.168.1.1
Digite seu nome de usuarno e senha (para o seu roteador ou gateway) e clique em OK.
roteador
rede sem fio
gateway

configurar

09/11/2017 21:09.45




Resultados e Discussoes

Utilizando a técnica de RBC, foi possivel atingir as metas
estipuladas no inicio do trabalho.



Resultados e Discussoes

Sucesso no atendimento dos requisitos e

objetivo proposto:

Objetivos propostos Resultados
Autoatendimento com pesquisa de solucdes Atingido
Registro de atendimentos Atingido
Armazenar conhecimento Atingido
Apoio ao analista no atendimento Atingido
Reutilizar solucdes Atingido
Adaptar solugdes a novos atendimentos Atingido




Resultados e Discussoes

Analise de comparacao com os casos correlatos

Indexagao e Recuperacao Adaptacao Aprendizado
similaridade
Correlato 1 . " " )
. S1m Mao Mao S1m
Fischer (2012)
Correlato 2
Wehrmeister Sim Sim Sim Sim
(2008)
Correlato 3
Barbosa Sim Mao Mao Sim
(2012)
Sim Sim Sim Sim




Conclusoes

Cadastrar as palavras-chave, ter um padrao
de referéncia;

Importancia de ter uma quantidade maior de
registros na base de conhecimentos;



Sugestoes

Poderiam ser incluidos no sistema:

relatorios;

.notificacao via e-mail ao cliente;
.suporte a SLA,;

.disponibilizar anexos de documentos
de auxilio ao cliente/analista;

.permitir que sejam cadastrados pesos
distintos para cada palavra-chave.




Obrigada!l



