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Introducao

o Service Desk

o Necessidade de informacoes
o Indicadores de Desempenho

o Métodos estatisticos como ferramentas para a
melhoria de processos



Objetivos

o Desenvolvimento de um modulo no
sistema 0800net, este modulo ira gerar
dados futuros baseados nos indicadores de
desempenho do sistema

o Calcular, baseado no crescimento percentual, o
valor dos indicadores de desempenho no futuro

o Disponibilizar as informacgoes graficamente de
forma rapida



O

O

O

O

0800net

Sistema voltado para service desk
Gestao de chamados (incidentes — 1°nivel)
Gestao de tarefas (problemas - 2° nivel)

Mddulos de Mantenedor, Atendente, Cliente e
Solicitante



Regressao Linear

o Relacionamento entre x ey

o Analise da variagao percentual

o A relagao entre as variaveis pode ser linear
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Trabalhos correlatos

o Sa propoe o uso de Redes Neurais artificiais
(RNs) como alternativa para prever séries
temporais epidemioldgicas

o Fernandes, desenvolveu um Sistema de apoio a
tomada de decisao na area da economia

o Strey, desenvolveu um Sistema de Informacao
baseado no SIEGO utilizando um Data
Warehouse, mais especificamente a técnica do

Cubo de Decisao e a técnica da Granularidade



Modulo desenvolvido

o Desenvolvimento de um moddulo de projecao de
dados baseado em indicadores de desempenho

o Facil utilizagao

o Acesso via Internet



Requisitos Funcionais

o O sistema devera permitir ao usuario visualizar
a previsao futura dos indicadores

o O sistema devera permitir ao usuario visualizar
os graficos que contem a previsao dos

indicadores



Requisitos nao funcionais

o O sistema devera utilizar os dados provenientes
dos indicadores de desempenho apresentados
no Dashboard do atendente

o O sistema deve funcionar em ambiente WEB



Especificacao

o Diagrama de casos de uso

o Diagrama de atividades

Ferramenta utilizada

o Enterprise Architect
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Diagrama de atividades
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Implementacao

o Active Server Pages (ASP) com a ferramenta
Dreamweaver

o Banco de dados Microsoft SQL Server
o Hospedado em um servidor

o Acesso pelo navegador



Operacionalidade — Tela Principal
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Operacionalidade — Dados
iInformados
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Operacionalidade — Resultado
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Conclusao

o Informacao € algo extremamente valioso para
as organizacoes

o As ferramentas que possuem indicadores de
desempenho e projecao de dados sao
fundamentais



Extensoes

o Permitir o calculo da projecao de dados dos
indicadores de desempenho em um periodo de
tempo menor (mensalmente ou semanalmente)




“A coisa mais indispensavel
a um homem é reconhecer
O USO gue deve fazer do
seu proprio conhecimento”

Platao



