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Introducgdo
Obijetivo do Service Desk
ITIL como modelo de referéncia

Necessidade de uma aplicacdo para auxiliar a
classificagdo de incidentes



Obijetivos

Apresentar a classificacdo mais adequada conforme
problema apresentado pelo cliente;

Permitir a selecdo e/ou cadastro de um novo problema
quando a classificagdo ndo for possivel ou apresentar
incoeréncia;

Utilizar uma técnica de text mining para auxiliar
profissional de suporte, o técnico do nivel 1 de um
Service Desk.



Fundamentagdo Teodrica

O ITIL(Information Technology Infrastructure Library) oferece
uma estrutura de servico de melhores praticas de gestdo
para ajudar as organizagdes a melhorar os niveis de servigo
e reduzir o custo das operacoes de Tl.

Vantagens de uma corporacdo adotar o modelo ITIL:

melhor qualidade de servico — suporte mais confidvel para
os negocios;

melhor informacdo sobre os servigos atuais;

aumento da flexibilidade e adaptabilidade dos servigos;
diminui¢cdo dos custos operacionais;

aumento da eficiéncia;



Fundamentagdo Tedrica

O Service Desk é o proprietdrio de todos os
incidentes.

A gestdo de incidentes inclui as seguintes
atividades:

registro de alerta de incidentes

suporte e classificacdo de incidentes

investigacdo e diagndstico



Fundamentagdo Tedrica

O KDD (Knowledge Discovery Database) é um processo

capaz de descobrir conhecimento implicito em banco
de dados. (DINIZ; LOUZADA-NETO, 2000)
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Fonte: Aurélio, Vellasco, Lopes (1999, p. 12).



Fundamentagdo Tedrica

o KDT (Knowledge Discovery in Textual Databases)

visa realizar o mesmo processo de descoberta em
dados ndo-estruturados. (FURTADQO, 2004)
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Fonte: Aurélio, Vellasco, Lopes (1999, p. 13).



Fundamentagdo Teodrica

A drea de text mining se refere ao processo de
extrair padroes ndo triviais interessantes ou
conhecimento a partir de documentos de texto ndo

estruturado, podendo ser visto como uma extensdo
do data mining. (FURTADO, 2004)

Dividido em duas fases:
pré-processamento

pOs-processamento



Requisitos Funcionais

Permitir ao técnico e administrador manter
incidentes.

Permitir ao técnico e administrador manter
problemas.

Permitir ao técnico e administrador classificar a
categoria dos incidentes cadastrados utilizando text
mining.



Requisitos Ndo Funcionais

O sistema deverad utilizar banco de dados MYSQL.

O sistema deverd ser desenvolvido na linguagem
PHP.

O sistema deverd ser compativel com as Ultimas

versoes de navegadores disponiveis no mercado,
como o Internet Explorer 7 ou superior e Mozilla
Firefox 3 ou superior.



Especificagcdo

Diagramas de Caso de Uso.
Modelagem de Entidade Relacionamento.

Diagrama de Atividades

Ferramentas Utilizadas:
Enterprise Architect

DBDesigner



Diagrama de Casos de UED/

UCo1 - Manter
Incidentes

UC02 - Manter
Problemas

C03 - Classificar
Categoria do
Incidente

Tecnico

UCo4 - Manter

Usuarios

LICOE - Efetuar login

UCos - Manter
Tecnicos




Modelagem de Entidade

Relacionamento - MER
I

‘ocorrencia »,
% cod_ocorrencia: INTEGER

S T usuar_cod_usuar: INTEGER (FK)
fient d_cliente: INTEGER (FK
% cod_usuar: INTEGER L] " Ef;le_co _d Enuil T_ (FK)
@ login: VARCHAR(20) | problema_cod_problema: INTEGER {FK)}
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@ word: VARCHAR(&OD)
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@ problema_cod problema
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Operacionalidade do Sistema
—
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Operacionalidade do Sistema

Aplicativo de Classificacio de Incidentes - Service Desk
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Operacionalidade do Sistema
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Operacionalidade do Sistema
I

Cadastro Incidente

Descriciio|Usuério solicita alterar informacées de contratas

Incidente
Problema | Erro de cadastro -
Usuario | Henrique Sena - Técnico [Carla Fink




Operacionalidade do Sistema
I

Cadastro Incidente

Descricdo|Usudrie solicita alterar informacdes de contratos|

: (35 pontos) - Incluir leitor em contratos no fluxo de aprova?
Incidente
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Selecicner problemsCancelss

(27 pontos) - D?vida - Altera??o do Criador

Usudrio Selecicnar problemaCancelar

(14 pontos) - Reset de Senhas no eTrust Admin

Selecioner problemaCancelar

{12 pontos) - Problemas Impress?o PDF devido configura??o Adobe
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Operacionalidade do Sistema
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Resultados e Discussoes

Processo de classificacdo de incidentes apresentado
como beneficio;

Diminui a quantidade de envio de incidentes ao
nivel 2 de atendimento, causado pela falta de
conhecimento do técnico do nivel 1 do Service Desk
no momento da busca por uma categoria
relacionada ao problema reportado pelo cliente;

Transforma o processo dgil e facilita o atendimento
das ocorréncias através dos scripts de atendimentos
relacionados aos problemas cadastrados na base
de conhecimento.



Utilizacdo da aplicacdo para testes ;
Periodo: 1 dia
Técnico do nivel 1: solucionou 80% dos incidentes.

Nivel 2: 2, 5% foi erro do técnico do nivel 1



Conclusdo

Os objetivos foram atingidos;

Apesar da necessidade do técnico do nivel 1, é

’
possivel auxiliar a descoberta de conhecimento
junto ao processamento de informacdes;

Proporcionou a extragdo do conhecimento através
da base existente com eficiéncia, ocasionando
satisfacdo do cliente.

Permitiu o desafio do estudo da técnica text mining.



Extensoes

Implementag¢do de cadastro mais completo de
usuarios;

Desenvolvimento da gestdo do conhecimento com
base nas informagdes obtidas pelo text mining;

Criar relatérios elaborados;

Integrar a aplicagdo a ferramentas de gestdo de
incidentes;
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OBRIGADA!

Seja vocé quem for, seja qual for a posicdo
social que vocé tenha na vida, a mais alta ou a
mais baixa, tenha sempre como meta muita forgq,
muita determinag¢do e sempre faca tudo com muito
amor e com muita fé em Deus, que um dia vocé
chega ld. De alguma maneira vocé chega la.

Ayrton Senna



