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RESUMO

O objetivo do Service Desk é prover aos usudrios de TI um ponto tnico de contato, vital para
uma comunicacao efetiva entre os usudrios e as equipes de T1. A missdo principal do Service
Desk é o restabelecimento da operacdo normal dos servicos dos usudrios o mais rapido
possivel, minimizando o impacto nos negoécios causados por falhas de TI. Para um
provimento de servigos de Service Desk com qualidade, este poderd utilizar as melhores
praticas ITIL. As ferramentas que auxiliam sdo vitalicias para o provimento de um bom
servico. Este trabalho apresenta o desenvolvimento de uma aplicacdo web, que permite a
classificacdo de incidentes registrados em um Service Desk, visando minimizar tempo,
diminuir erros, e automatizar a atividade. A aplicacao utiliza-se da linguagem de programacao
PHP e banco MySQL. Como resultado destaca-se a aplicacdo da técnica fext mining na
automatizacdo da classificacdo de incidentes que depende do conhecimento de um
profissional técnico.

Palavras-chave: Sistemas de informacgdes. Service desk. Text mining. Classificacdo de
incidentes.



ABSTRACT

The Service Desk objective is provide to IT users a single contact point, important for
effective communication between users and IT teams. The Service Desk main mission is
restoration the service to user as quickly as possible, minimizing the business impact caused
by IT failures. To improve the service, a Service Desk can be used better practices proposed
by ITIL. Tools that help are vital to providing a good service. This paper present the
development of a web application, able to support classification of incidents in a Service
Desk, to minimize time, reduce error and automate the activity. The application used PHP
programming language and MySQL database. There is a application of text mining technique
in automated classification of incidents that depends on knowledge of a professional coach.

Key-words: Information systems. Service desk. Text mining. Classification of incidents.
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1 INTRODUCAO

Um gerenciamento de servicos de TI deve estar orientado a entrega de niveis de
servicos com qualidade e com a rapidez que o negdcio exige. Para isto € necessdrio ter um
processo de tratamento de incidentes eficaz e eficiente (VON BON, 2005). Dentro os
processos de gerenciamento de servigos de TI, o gerenciamento de incidentes tem como
principal responsabilidade soluciond-los com agilidade. Atualmente um dos grandes
problemas no ambiente da TI estd na disponibilidade dos recursos e dos sistemas com
eficiéncia garantida.

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) é o modelo considerado a
mais abrangente e mundialmente reconhecida, que aborda o gerenciamento de servigcos de TI.
Tratando do atendimento em informaética, relacionando-se com a funcdo Service Desk
(STATDLOBER, 2006,). O Service Desk atua estrategicamente, como uma func¢do para
identificar e diminuir o custo de infra-estrutura reduz os custos pela utilizacdo eficiente dos
recursos e tecnologias e auxilia na satisfacao do cliente. O Service Desk é provavelmente para
muitos clientes a fungao mais importante em uma organizacdo (OFFICE OF GOVERNMENT
COMMERCE, 2001a. p. 29).

Considera-se que as ferramentas de Knowledge Discovery in Textual Databases (KDT)
ndo possibilitam a extracdo precisa do conhecimento, mas sim, a diminuicdo da intervengao
humana, o que facilita o trabalho do usudrio bem como do préprio especialista. (FURTADO,
2004).

Furtado (2004) ainda descreve que o fext mining pode ser usado para formalizar e
explorar o conhecimento ticito (de conhecimento ou de clientes), proporcionando a
descoberta de solugdes, e de novos conhecimentos. As ferramentas de fext mining, tém o
proposito de facilitar o processo de recuperacdo de informagdo, minimizando as dificuldades
enfrentadas e apresentando ao usudrio algum tipo de conhecimento util € novo, mesmo que tal
conhecimento ndo seja a resposta direta, satisfazendo pelo menos as necessidades de novas
informacdes.

A empresa de desenvolvimento de sistemas acompanhada utiliza-se do recurso de ITIL
e neste trabalho apresenta-se parte do fluxo de incidentes utilizado pelo Service Desk. Este
setor deve seguir processos para minimizar os impactos negativos nas areas de negdcio. Para
auxiliar a classificacdo de incidentes, identificou-se a necessidade de uma aplicagdo para

classificac@o de incidentes, utilizando a técnica text mining. Esta aplicacdo visa o auxilio ao
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técnico do nivel 1 de atendimento a realizar a classificacdo de incidentes, e quando existir na

base de problemas, aplicar a respectiva solugdo.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho € o desenvolvimento de uma aplicacdo que auxilie o técnico
do nivel 1 a realizar a classificacdo de incidentes aplicando a técnica text mining a uma base
de problemas j4 existente em uma empresa de desenvolvimento de sistemas.

Os objetivos especificos do trabalho sao:

a) apresentar a classificacdo mais adequada conforme problema apresentado pelo

cliente;

b) permitir a sele¢do e/ou cadastro de um novo problema quando a classificacdo nao

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.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd organizado em quatro capitulos, sendo que, no primeiro capitulo foi
apresentado a introdugdo, os objetivos e como o trabalho esta estruturado.

No segundo capitulo é apresentada a fundamentagdo tedrica, bem como os assuntos
que serviram de base para o desenvolvimento do trabalho e a apresentacio de alguns trabalhos
correlatos.

No terceiro capitulo esta descrito o desenvolvimento da aplicagdo proposta, as técnicas
e ferramentas utilizadas bem como a elaboracdo de alguns diagramas para auxiliar na
compreensdo da aplicacdo.

E por fim, no quarto capitulo as conclusdes, limitagdes e sugestdes para trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo aborda os assuntos de algumas técnicas da mineracao como KDD, KDT e
text mining; uma breve definicdo sobre ITIL, Gestdo de Incidentes e Gestao de Problemas,

além dos trabalhos correlatos.

2.1 ITIL

A Information Technology Infrastructure Library (ITIL) foi desenvolvido no final de
1980 por um ramo do governo Britanico, em resposta a crescente dependéncia da Tecnologia
da Informacao (TI) (REMEDY, 2003).

A ITIL é um modelo de referéncia para gerenciamento de servicos de Tecnologia da
Informagdo (TI) cujo objetivo é descrever e utilizar um conjunto de melhores préticas de
gestdo, permitindo assim o funcionamento eficiente e efetivo de todos os servicos (MANSUR,
2005).

De acordo com Von Bon (2005), essa crescente dependéncia resultou numa
necessidade cada vez maior de servicos de TI com uma qualidade que corresponda aos
objetivos do negdcio e que atendam as exigéncias e expectativas do cliente.

O ITIL € um modelo de processos e ndo representa 0S proprios processos com o passo
a passo para implementar na organizacdo. Pelo fato de ser um modelo, a ITIL serve como
inspiracdo para definir e melhorar processos de Gerenciamento de Servigos de TI. Para
Statdlober (2006), o interesse da utilizacdo a metodologia ITIL é que esta é considerada a
mais abrangente e mundialmente reconhecida, que aborda o gerenciamento de servicos de T1.

Segundo Remedy (2003), o ITIL 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 TI. O ITIL ndo contém mapas detalhados dos processos, ele fornece
fundamentos e informacdes para construir e melhorar os processos da drea de TI
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Espildora (2004) descreve algumas vantagens de uma corporacdo adotar o modelo
ITIL:

a) melhor qualidade de servigo — suporte mais confidvel para os negdcios;
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b) melhor informagdo sobre os servicos atuais;

¢) aumento da flexibilidade e adaptabilidade dos servicos;

d) diminui¢do dos custos operacionais;

e) aumento da eficiéncia;

f) maior satisfacdo do cliente;

g) melhorias na seguranca, precisdo, velocidade e disponibilidade dos servigos

comercializados.

2.2  GESTAO DE INCIDENTES

O Service Desk € o proprietdrio de todos os incidentes. Aqueles que ndo podem ser
resolvidos imediatamente podem ser encaminhados a grupos de especialistas. A caracteristica
principal € a abrangéncia dos servicos, pois o processo de negdcio neste caso estd integrado,
nao resolvendo sé incidentes, mas também problemas, dividas e fazendo interface com as
requisicoes de mudancgas (VON BON, 2005).

O Service Desk atua estrategicamente, como uma fun¢do para identificar e diminuir o
custo de infra — estrutura; apdia a integracdo e gestdo de mudancas distribuido em toda a
empresa; reduz os custos pela utilizacdo eficiente dos recursos e tecnologias; auxilia na
satisfacdo do cliente; auxilia nas oportunidades de negécio. O Service Desk € provavelmente
para muitos clientes a funcdo mais importante em uma organizacio (OFFICE OF
GOVERNMENT COMMERCE, 2001. p. 29).

Um item importante no registro de incidentes € sua classificagao. Para Dorow (2009) é
possivel criar niveis de criticidade para os incidentes, com base no impacto (quantas
pessoas/sistemas estdo sendo afetados) e na urgéncia (o quao rapido precisa ser restabelecido)
do evento. Com base nisto, fica mais claro saber o que precisa ser atendido primeiro. A gestdo
de incidentes inclui as seguintes atividades:

a) registro de alerta de incidentes: todos os incidentes devem ser registrados em
termos de sintomas, dados de diagndstico bdsico e informacdes sobre o item de
configuragdo e servicos afetados. Independente dos mecanismos ou caminhos com
que os incidentes sao registrados, o Service Desk deve receber alertas apropriados
e manter controle total;

b) suporte e classificacdo de incidentes: novos incidentes registrados devem ser

analisados para se descobrir a razdo do incidente. Incidentes também devem ser
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z

classificados e € neste sistema de classificacdo que se baseiam as acgdes
posteriores de solucoes;
c) investigacdo e diagndstico: onde quer que seja possivel, o usudrio deve ser
provido com os meios para continuar seu trabalho, as vezes até com um servigo
degradado. Todo o esfor¢o deve ser feito para minimizar o impacto do incidente
no negdcio e fornecer mais tempo para investigar e definir uma solugdo estrutural.
A gestdo de incidentes estd orientado a entrega de niveis de servicos com qualidade e
com a rapidez que o negdcio exige, para isto é necessario tem um processo de tratamento de
incidentes eficaz e eficiente, capaz de monitorar os niveis de servicos, escalando os incidentes
quando necessario (VON BON, 2005).

Para Von Bon (2005) é importante que durante todo o ciclo de vida do incidente o

Service Desk permaneca proprietaria do incidente, sendo ela responsdvel pelo seu fechamento.

2.3 GESTAO DE PROBLEMAS

A gestdo de incidentes estd diretamente relacionada com outros processos ITIL. Os
incidentes com causa ndo conhecidas sdo encaminhados para a gestdo de problemas onde eles
serdo processados. Os erros conhecidos e solucdes de contorno sdo fornecidos a gestdo de
incidentes pela gestdo de problemas (VON BON, 2005).

De acordo com Von Bon (2005), este processo tem como missdo minimizar a
interrupcao nos servigos de TI através da organizacdo dos recursos para solucionar problemas
de acordo com as necessidades de negdcio, prevenindo a recorréncia dos mesmos e
registrando informacgdes que melhorem a maneira pela qual a organizacdo de TI trata os
problemas, resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade.

Segundo Hewlett-Packard Development Company (2005), as fases da gestdo de
problemas sao:

a) identificacdo e registro dos problemas;

b) classificagdo dos problemas;

¢) diagndstico dos problemas;

d) andlise e identificacdo da causa raiz dos problemas.

Para Redwood (2003), os objetivos da gestdo de problemas incluem aumentar a
qualidade da infra-estrutura de TI pela investigacdo das causas dos incidentes, ou potenciais

incidentes, e remové-las de forma permanente, prevencdo de incidentes para que nem
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cheguem a ocorrer e minimiza¢des dos impactos, caso ocorram.

Dentre seus objetivos, segundo Farias, Dutra, Alexandre e Nogueira (2010), o registro
de todos os erros conhecidos e solu¢des de contorno, ajudam a realizacdo de uma melhor
gestdo do conhecimento, fazendo com que a maioria dos incidentes sejam resolvidos no
primeiro nivel de suporte, pois as informacdes para solu¢cdo dos erros conhecidos estardo

armazenadas na base de conhecimento.

24  PROCESSO KDD

O Knowledge Discovery Database (KDD) € um processo capaz de descobrir
conhecimento implicito em banco de dados. Este processo foi proposto em 1989 para referir-
se as etapas que produzem conhecimentos a partir dos dados e, principalmente, a etapa de
mineracdo dos dados, que € a fase que transforma dados em informacdes. O KDD envolve
encontrar e interpretar padroes nos dados através de repeti¢do de algoritmos e anédlise de seus
resultados. O processo € divido em fases:

a) defini¢do do problema;

b) selecdo dos dados;

¢) limpeza dos dados;

d) pré-processamento dos dados;

e) codifica¢do dos dados;

f) enriquecimento dos dados;

g) mineragdo dos dados (Data Mining);

h) e a interpretac@o dos resultados (AURELIO; LOPES; VELLASCO, 1999).

A figura 1 representa algumas destas fases de forma hierdrquica.
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| TAREFAS
I
Regras de . .
FASES Associagdo ‘Classnﬂca{;ﬁo| ‘ Clustering |
Data Pré . : Mineragdo Pos
Warehousing Processamento Enriquecimento de Dados processamento
| Limpeza ‘ ‘ Selegio | ‘ Codiﬁca§50|

Fonte: Aurélio, Vellasco, Lopes (1999, p. 12).
Figura 1 — Exemplo de hierarquia processo KDD

Diniz e Louzada-Neto (2000) afirmam que, embora esses passos devam ser executados
na ordem apresentada, o processo € interativo e iterativo. Diz-se que o processo € interativo,
pois o usudrio pode, € por vezes necessita, continuamente intervir € controlar o curso das
atividades. Diz-se também que € iterativo, por ser uma seqiiéncia finita de operagdes em que o
resultado de cada uma € dependente dos resultados das que a precedem.

Fundamentado na definicdo € possivel ver que KDD ¢é uma tarefa intensiva de
descoberta de conhecimento. Possui fases e interacdes complexas, feitas ao longo do tempo,

entre 0 homem e o banco de dados através de um conjunto de ferramentas.

2.5 PROCESSO KDT

A partir das técnicas de KDD, iniciou-se o desenvolvimento de métodos de descoberta
de conhecimento em textos, conhecido como o processo Knowledge Discovery in Textual
Databases (KDT).

O processo KDD busca solucionar problemas voltados a descoberta de conhecimento
em bases de dados estruturadas, porém o KDT visa realizar o mesmo processo de descoberta
em dados ndo-estruturados. A técnica busca extrair conhecimento ttil ao usudrio, recuperando
informacdes e deixando que o usudrio procure o conteido que lhe seja interessante dentro do
conjunto de textos pré-selecionados, o que reduz o tempo de busca e proporciona um retorno
de informag¢ao mais significativo (FURTADO, 2004).

Assim como no processo KDD, o KDT ¢ iterativo e interativo, transformando dados de

baixo nivel em conhecimento de alto nivel, extraindo conhecimento ttil para o usudrio a partir
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Este processo também € dividido

em fases:
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a) pré-processamento — andlise, integracdo, transformagdo e limpeza dos dados, a

mineragdo de dados (Data Mining);

b) pos-processamento — selecio e ordenacdo das descobertas, elaboragdo dos

mapeamentos de representacdo de conhecimento e geracdo de relatdrios

(FURTADO, 2004).

A figura 2 representa estas fases de forma hierdrquica.

—

POS
PROCESSAMENTO
Selegdo Ordenagdo das Elaboragdo dos Geragdo de
descobertas mapeamentos relatorios
PRE
PROCESSAMENTO
Analise ‘ ‘ Integragdo ‘ ‘Trangfarma 30 Limpeza
i g de Dados

Fonte: Aurélio, Vellasco, Lopes (1999, p. 13).

Figura 2 — Exemplo de hierarquia processo KDT

Segundo Furtado (2004, p.30), “a 4rea de text mining se refere ao processo de extrair

padrées ndo triviais interessantes ou conhecimento a partir de documentos de texto nao

estruturado, podendo ser visto como uma extensao do data mining”.

2.5.1 Text Mining

Visando recuperar informagdes relevantes, as técnicas de data mining, surgiram para

utilizacdo em dados estruturados, e as técnicas para text mining estdo sendo desenvolvidas

constantemente e aprimoradas para tratar dados ndo estruturados, representando uma &rea

interessante e pouco explorada nas ultimas décadas (MILLER, 2005).

A tecnologia de text mining refere-se a tecnologia capaz de fazer andlises sobre as

informacdes armazenadas em um formato de dados ndo estruturado, e conforme Gadcon

(2006, p. 1), “80% dos dados de uma organizacao estdo armazenados em forma de dados nao-

estruturados (texto).”
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Segundo Tan (1999) text mining é o processo de extrair padrdes ou conhecimentos
interessantes € ndo triviais a partir de documentos textuais.

A mineracdo de textos possui duas fases principais e seqilientes, a extracdo de
informacdes e a propria mineracdo de dados. A primeira destina-se a extrair conceitos,
estatisticas e palavras relevantes de um conjunto textual para estruturd-los minimamente,
preparando-os para a aplicacdo das técnicas de mineracdo de dados. Neste segundo momento
aplicam-se as diretrizes e algoritmos de mineragdo de dados destinados a gerarem regras,
classificacdes ou agrupamentos (HOESCHL; BUENO; BORTOLON; MATTOS; RIBEIRO,
2002).

Embora a mineracdo de texto possa trabalhar com qualquer tipo de informacdo, esta
deve seguir alguns critérios (HOESCHL; BUENO; BORTOLON; MATTOS; RIBEIRO,
2002), quando da visualizacdo pelo usudrio:

a) a informacgdo recuperada deve ter valor para o operador do conhecimento. A
mineracdo de textos deve fornecer novas visdes sobre os textos para os operadores
do conhecimento. Isto permite a adicdo de valores a base de conhecimento;

b) o conteido deve ser baseado em texto. Para dados numéricos as tecnologias
existentes estdo mais bem desenvolvidas;

¢) o valor da mineracdo de textos é diretamente proporcional ao valor do dado que se
estd minerando. Quanto mais importante for o conhecimento contido na colecio
de textos, mais valiosa serd a mineragao;

d) o conteudo deve estar explicitamente declarado no texto, tais como textos técnicos
e cientificos;

e) a mineracdo de textos € mais valiosa quanto menos estruturado for o texto. Textos
desorganizados, contendo acimulo de informacdes sao os mais indicados.

De acordo com Wives (2004, p. 23), existem diferentes tipos de métodos que podem

ser utilizados para a mineracdo de textos. Entre eles estdo o processamento de dados, a
predi¢do, a regressao, a classificagdo, o agrupamento ou clustering, a andlise de associacoes e
visualizagdo, entre outros.

Para Furtado (2004, p. 43), o text mining auxiliam as ferramentas de descoberta de
conhecimento a extrairem informagdes padrdes contidas nos textos, utilizando fags, ou seja,

uma Unica palavra ou um conjunto de palavras.
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2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Podem-se citar como trabalhos correlatos as monografias apresentadas pelos alunos
José Lino Uber e Roger Erivan Gaulke para conclusdo do curso Ciéncia da Computacido na
Universidade Regional de Blumenau.

O trabalho de Uber (2004) foi desenvolver um software para descobrir novos
conhecimentos em textos armazenados em um banco de dados (descri¢do do problema),
utilizando para isso técnicas de text mining. Seu objetivo era automatizar a andlise dos
chamados telefonicos, identificar automaticamente quais os chamados mais freqiientes, e o
que ocasionou o chamado. Por fim, fornecer indicadores em nivel gerencial. Este trabalho
além de se identificar com a aplicacdo desenvolvida pela utilizacdo de uma técnica text
mining, had também o estudo em um ambiente de atendimento, como um Service Desk.

O trabalho de Gaulke (2009) foi implementar um método de fext mining no Ambiente
do Empreendedor, comparando-se os textos entre os modulos, verificando as inconsisténcias
do plano de negdécio criado neste ambiente, auxiliando o gestor na andlise do plano de
negocio. Este trabalho também se identifica com a aplicacdo desenvolvida pela
implementacdo de uma técnica text mining, com a finalidade de verificar inconsisténcias e
buscar resultados.

Os trabalhos citados possuem objetivos comuns entre a aplicagdo desenvolvida, cuja

finalidade € buscar de resultados com agilidade e automatizacao.

2.7  SISTEMA ATUAL

Atualmente a empresa de desenvolvimento de sistemas acompanhada segue o modelo
de boas préticas da ITIL no setor de Service Desk, provendo-se da gestdo de incidentes para
restaurar servigos o mais rapido possivel.

O setor de Service Desk é responsavel pelo registro de incidentes e sua classificacdo
conforme € descrito abaixo:

a) o técnico do nivel 1 registra um incidente com informagdes relevantes para o

atendimento;

b) o técnico do nivel 1 classifica o incidente manualmente através da base de

problemas existente relacionando-o a uma categoria conforme a descricdo
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repassada pelo cliente/usudrio. Esta base possui as categorias que ja ocorreram em

atendimentos anteriores, e para cada solugcdo identificada, é criado um script

contendo a solucao;

- caso o problema ndo for identificado em uma categoria existente, ou a
categoria existente na base ndo possuir script de atendimento, o incidente €
encaminhado para o técnico do nivel 2, que possui conhecimento especifico
sobre a aplicacdo em atendimento.

A principal divergéncia a ser estudada neste processo, é a classificagdo manual de
incidentes, que, por falta de conhecimento do usudrio técnico do nivel 1, o técnico ndo
identifica uma categoria existente e direciona ao técnico do nivel 2. Nestes casos o
atendimento ndo € resolvido em tempo 4gil, de acordo com um levantamento realizado na
base da empresa pesquisada, mais de 60% dos problemas cadastrados possuem scripts para
atendimento, para que o proprio nivel 1 aplique a solucdo ao problema apresentado pelo
cliente. A figura 3 representa as atividades executas durante o atendimento diferenciado pelos

niveis de atendimento.



24

act Diagrama de Atividades /

Mivel 1

Hivel 2

Inicio

( Registrar Incidente

( Contactar Cliente

( Encerrar Incidente

)

®

Fim

\( Analisar Incidente )
/( Solucionar Incidente )

Figura 3 — Diagrama de Atividades Atual
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3 DESENVOLVIMENTO DA APLICACAO

Esta secdo abrange a metodologia adotada para o desenvolvimento da aplicagdo.
Inicialmente serd abordado o levantamento de informacdes e os requisitos funcionais e nao
funcionais que devem ser atendidos na aplicacdo. E na seqiiéncia segue por ordem de
apresentacdo a especificacdo contendo os principais casos de uso, a modelagem entidade de

relacionamento, seguidos pelo desenvolvimento e resultados obtidos.

3.1 LEVANTAMENTO DE INFORMACOES

A classificagdo de incidentes envolve conhecimento dos técnicos que realizam o
atendimento aos clientes. Durante os meses de julho e agosto de 2010 foram realizados
acompanhamentos nos atendimentos, € a conclusdo final foi negativa. Em contato realizado
com a monitoria de incidentes, aproximadamente 50% dos atendimentos foram direcionados
ao técnico do nivel 2 indevidamente.

O direcionamento indevido ocorre por falta de conhecimento do técnico nivel 1 para
localizar uma categoria conforme a descricdo do problema apresentado pelo cliente em
atendimento. Visto que mais de 60% dos problemas cadastrados na base de dados ja possuem
um script para atendimento, o incidente pode ser resolvido pelo técnico do nivel 1.

Com posse dessa informacao, a aplicac@o foi desenvolvida para apresentar a categoria
mais correta possivel de forma que a classificacdo de incidentes automatizada induza ao
acerto do técnico.

As categorias ja existentes sdo buscadas na base de conhecimento da empresa
pesquisada, que € alimentada a partir do inicio de atendimento de cada drea em especifico do
cliente, determinado por contratos de prestacdo de servi¢o. A carga de dados foi realizada na
tabela problema, contendo o cddigo, descri¢do, script de atendimento e severidade de cada
categoria associada a um problema j4 ocorrido durante os atendimentos.

Com um novo fluxo implementado, é proporcionada maior facilidade aos técnicos do
nivel 1 que ndo possuem conhecimento adequado sobre a drea.

A figura 4 apresenta o novo fluxo sob a aplicacdo desenvolvida, fundamentado nos
critérios de Furtado (2004), durante a extracdo de informagdes padrdes contida nos textos

utilizando tags (palavras), e transformando conhecimento util para o técnico a partir da
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recuperagdo de informacgoes.

Este processo também foi dividido em duas fases executadas no momento da digitacdao

da descri¢do em tela:

a) pré-processamento — andlise, integracdo e transformacdo, a mineracao de dados
(Data Mining);
b) pds-processamento — selecdo e ordenacdo das descobertas através dos pontos

exibidos na tela .

act Diagrama de Atividades /

Mivel 1 Mivel 2

. Inicic

( Registrar Incidente )

Aplicacdo de uma
técnica de text mining
para auxiliar

Localizar N Nﬁar/-
Categoria do : Analisar Incidente )

Problema l'\_

Sim

Gpliu.ar Solugdo do sgripD Solucionar Incidente )

( Contactar Cliente
( Encerrar Incidente )

®

Fim

Figura 4 — Diagrama de Atividades Novo
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3.2 ESPECIFICACAO

Com base na idéia proposta de auxiliar o técnico do nivel 1 na classificacdo de
incidentes aplicando a técnica text mining, a seguir sdo demonstrados os levantamentos dos
requisitos funcionais, requisitos ndo funcionais.

A especificacio da ferramenta foi realizada utilizando a ferramenta Enterprise
Architect versdo 7 para construcdo do diagrama de casos de uso, e a ferramenta DBDesigner

4.0.5.6 Beta para a Modelagem Entidade e Relacionamento (MER).

3.2.1 Requisitos funcionais e nao funcionais

O Quadro 1 apresenta os principais requisitos funcionais previstos para o sistema e sua

rastreabilidade, ou seja, vinculagdo com os casos de uso associados.

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RFO1: O sistema devera permitir ao técnico e administrador manter UCo01

incidentes (insercdo, pesquisa e alteracao).

RFO02: O sistema deve permitir ao técnico e administrador manter problemas ucCo02

(inser¢do, pesquisa e alteracao).

RF03: O sistema deve permitir ao técnico e administrador classificar a UCO03

categoria dos incidentes cadastrados utilizando text mining.

RF04: O sistema deve permitir ao técnico e administrador manter usudrios UC04

(inser¢do, pesquisa e alteracao).

RFO05: O sistema deve permitir ao administrador manter técnicos (insercao, UCo05

pesquisa e alteracao).

RFO06: O sistema deve permitir o login no mesmo. UCo06

Quadro 1 — Requisitos funcionais

O Quadro 2 lista os principais requisitos nao funcionais previstos para o sistema.

Requisitos Nao Funcionais

RNEFO1: O sistema deve utilizar banco de dados MYSQL.

RNFO02: O sistema deve ser desenvolvido utilizando a linguagem PHP.
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RNFO03: O sistema deve ser compativel com as dltimas versdes de navegadores disponiveis no

mercado, como o Internet Explorer 7 ou superior e Mozilla Firefox 3 ou superior.

RNFO04: O sistema deve ser visualizado na resolucao da tela de 1024x768.

Quadro 2 — Requisitos ndo funcionais

3.2.2 Diagrama de caso de uso

Esta sub-secdo apresenta o diagrama de casos de uso da aplicacdo, sendo que o
detalhamento dos principais casos estdo descritos no Apéndice A. Na figura 5, tem-se o

diagrama de casos de uso.




29

Diagrama de Casos de UED/

UCO1 - Manter

Incidentes

UCoz2 - Manter
Problemas

C03 - Classificar
Categoria do
Incidente

Administra

UCo4 - Manter
Usuarios

UCO6 - Efetuar legin

UC05 - Manter
Tecnicos

Tecnico

Figura 5 — Diagrama de Casos de Uso

3.2.3 Modelagem entidade de relacionamento

A figura 6 apresenta o modelo entidade e relacionamento que representam as entidades

que serao persistidas no banco de dados.
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usuar
# cod_usuar: INTEGER
@ login: VARCHAR(20)
& password_2: VARCHAR(40)

% tipo_conta_usuar: INTEGER

cliente
|'# cod_cliente: INTEGER

-

@ nom_cliente: VARCHAR(40)

| ocorrencia =

=

cod_ocorrencia: INTEGER
usuar_cod_usuar: INTEGER (FK)
diente_cod_cliente: INTEGER (FK)
problema_cod_problema: INTEGER (FK)
cod_problema: INTEGER
cod_usuar: INTEGER
cod_cliente: INTEGER
dsc_ocorrencia: VARCHAR(200)
{3 ocorrencia_FKindex1

@ problema_cod_problema
I3 ocorencia_FKIndex?

@ dliente_cod_cliente
I.gd ocorenca_ FKIndex3
@ usuar_cod_usuar

CCCOCE®

| problerma -

0 |'# cod_problema: INTEGER

@ dsc_problema: VARCHAR(60)
& cod_severidade: INTEGER

¢

| words i
|'# cod_word: INTEGER

@ problerma_cod_problerma: INTEGER (FK)
@ co_problema: INTEGER
& word: VARCHAR(B0)
@ weight: INTEGER
|3 words FKIndex]
@ problema_cod_problema

Figura 6 — Modelo de dados relacional

Os campos do tipo Varchar sdo strings de tamanho varidvel, onde o tamanho varia de 0

z

a 255 bytes. O tipo Integer armazena nimeros inteiros. Abaixo € apresentada uma breve

descricdo das entidades utilizadas para o desenvolvimento da aplicacao.

a) usuar: entidade responsdvel por armazenar informacdes referentes aos usudrios

técnicos do sistema de incidentes;

b) cliente: entidade responsdvel por armazenar informacgdes referentes aos usudrios

clientes das ferramentas que a empresa presta suporte;

¢) ocorrencia: entidade responsavel por armazenar informagdes referentes ao registro

das ocorréncias detalhadas pelos clientes;

d) problema:

entidade responsdvel por armazenar informacdes referentes

problemas da base de conhecimento existente na empresa pesquisada;

aos

e) words: entidade responsavel por armazenar informagdes referentes as palavras da

mineracdo de texto.

3.3 IMPLEMENTACAO

Nesta secdo estdo apresentadas informagdes sobre as ferramentas utilizadas na

implementagdo juntamente com a operacionalidade da implementagao.
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3.3.1 Técnicas e Ferramentas utilizadas

Para implementacdo da aplicacdo foi utilizada a ferramenta Eclipse, pois é uma
ferramenta que auxilia no desenvolvimento de web sites permitindo a criacdo de arquivos em
Hyper Text Markup Language (HTML), na qual foram estruturadas as paginas do sistema.

Para o desenvolvimento, foi utilizado o pacote XAMPP, que inclui servidor web
Apache 2.2.11, o sistema de banco de dados MySQL 5.1.36, e o interpretador de paginas PHP
5.3.0.

3.3.2 Operacionalidade da implementacao

Nesta subsecdo € apresentada a seqiiéncia de telas e operagdes para cada tipo de
usudrio, para conseguir utilizar corretamente o Aplicativo de Associacdo de Problemas. Para
esta aplicacdo foram previstos dois tipos de usudrios, o administrador e o técnico. Também

serdo apresentados trechos dos cddigos fonte de algumas rotinas do sistema.

3.3.3  Acesso a Aplicagdo

Na tela apresentada na figura 7, o técnico ou administrador deve informar seu usudrio e

senha para acessar a aplicacao.

Login: carla

Senha: |=ees-

| Entrar |

Figura 7 — Login do sistema
Informando o login e senha, o usudrio clica em logar. A aplicacdo ira verificar se o
usudrio existe, caso nado esteja cadastrado ou a senha esteja incorreta, a aplicacdo ird
apresentar a mensagem: “Login invélido. Verifique.”. Quando houver validacdo de login e

senha, a aplicacdo apresenta a tela inicial com as op¢des de menu que o usudrio tem acesso.
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3.3.4 Pégina Inicial e Menus

Ap6s a realizacao do login na aplicacdo, todo usudrio € direcionado para tela inicial. A
aplicacdo exibe o nome do usudrio com mensagem de boas vindas. Na figura 8 pode-se

observar como exemplo o acesso feito por um usudrio administrador.

Aplicativo de Classificagio de Incidentes - Service Desk

' Inicio Cadastros Consultas Sair

Bem vindo Carla

Aplicativo de Classificacéo de Incidentes - Service Desk -v1.0

Figura l8 —Péagina iniéiai
A barra de menu indica todos os menus por onde os usudrios podem navegar. Na
figura 9 é demonstrada a barra de menu acessivel a todos os usudrios. A barra € estdtica, ou
seja, pode ser visto em todas as paginas possibilitando ao usudrio o acesso imediato aos

menus Cadastros, Consultas e Sair.

Inicio Cadastros Consultas Sair

Figura 9 — Barra de Menus

3.3.5 Menu Cadastros e Consultas

O Menu Cadastros possui uma lista de opcdes conforme ilustrado na figura 10 e o
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Menu Consultas conforme ilustrado na figura 11. As opg¢les para cadastrar Usudrios,
Incidentes e Problemas estdo acessiveis a usudrios da aplicacdo do nivel técnicos, e a op¢ao

Técnicos estd acessivel a usudrios da aplicacao nivel administrador.

Aplicativo de Classificacio de Incidentes - Service Desk

| micio G consutas sar
: Usuarios
Incidentes
Problemas
Técnicos

Bem vindo Carla

Aplicativo de Classificacéo de Incidentes - Service Desk -v1.0

Figura 10 — Menu de Cadastros
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Aplicativo de Classificagio de Incidentes - Service Desk

Usuarios
Incidentes
Problemas
Técnicos

Bem vindo Carla

Inicio Cadastros [#GLEN=T Sair '

Aplicativo de Classificacéo de Incidentes - Service Desk -v1.0

Figura 11 — Menu de Consultas

O quadro 3 demonstra o trecho do c6digo no qual s6 permite o acesso a tela Técnicos

0s usudarios com nivel administrador.

session_start();

if ($_SESSION]'logged'] == 1)

header ("Location: private/home.php");

if ('unserialize ($_SESSION|['usuar_business'])->verifyAccess (1))
header ( "Location:

../error.php?erro=sem_acesso") ;

Quadro 3 — Trecho cédigo fonte acesso a tela Técnicos

3.3.6 Cadastro e Consulta de Usuérios

Na tela de cadastro Usudrios € possivel cadastrar o nome do usudrio atendido pelo

Service Desk, conforme figura 12.
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Cadastro Usuario
Codigo |
Usuario Maria Azevedo

Figura 12 — Cadastro de Usudrios — Salvar

Na seqiiéncia, o c6digo € gerado de forma automadtica ao salvar o registro, figura 13, e

a aplicacdo exibe os botdes para Atualizar e Excluir o registro.

Cadastro Usuario
Codigo |13

Usuario Maria Azevedo |

| Atualizar | | Excluir |

Figura 13 — Cadastro de Usuarios — Atualizar e Excluir
Na tela de consulta Usudrios, figura 14, é possivel visualizar a lista de usudrios

cadastrados na aplicagdo.

" ConsutaUsuario

ST

1
Lt [T

12 Carla Santos

ey

8 Henrique Sena

1 Jododa Silva

11 Joney Galdino

13  Marna Azevedo

2 Maria dos Santos

Y| g g |

E h.ﬂr;ﬂ Tﬂllﬂrnn"‘-

Figura 14 — Consulta de Usudrios
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Em cada registro, a opcdo editar executa a consulta deste registro na tela de cadastro,

com as opcdes Atualizar e Excluir, conforme figura 15.

Cdodigo 12

Usudrio |Carla Santos

| Atualizar | | Excluir |

Figura 15 — Consulta de Usudrios — Atualizar e Excluir
Ao selecionar a op¢do Atualizar, a tela atualiza automaticamente. E na op¢do Excluir,
conforme demonstra a figura 16, a aplicacdo exibe a mensagem “Deseja excluir” solicitando a

confirmacdo da agdo a ser executada.

B A pagina em www.inf furb.br diz: e |

Deseja excluir?

Codigo 12

Usuario Carla Santos

| Atualizar | | Excluir |

Figura 16 — Confirmacao da agcdo — Excluir

3.3.7 Cadastro e Consulta de Problemas

A figura 17 demonstra a tela de cadastro de Problemas, onde € possivel cadastrar o
Problema, a Severidade com base no impacto (quantas pessoas/sistemas estdo sendo afetados)

e na urgéncia (DOROW, 2009) e o Script para atendimento e solucdo do incidente.



37

Cadastro Problema
Cédigo |
Problema |Pruhlemas Impressdo PDF devido configuragdo Adobe |

Severidade 3

SOLUGAOD:

Esse incidente ocorre quando o usuario reporta que ndo estd conseguindo
gerar o pdf devido ac timeout, Mensagem de errc: "A file I/0 error has
ocurred. The connection times out™.

{Palavra—-chave: Consegue, Gerar, pdf, Erro}

Este erro impede a geragao de contratos em PDF devido a problemas de
Scﬂpt configuragdo ou falta de instalacdo do Acrobat Reader

1- Orientar o usuario a entrar em contato com o Service Desk Souza Cruz
através do 9500 opgdo 1 - Microinformatica

Figura 17 — Cadastro de Problemas — Salvar

Ap6s salvar o registro, conforme figura 18, a aplicacdo segue o padrdo incrementando

o cddigo do problema, e exibindo as op¢des Atualizar e Excluir o registro.
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Cadastro Problema
Codigo |5 [

Problema |thlemas Impressdo PDF devido configuracdo Adobe |

Severidade 3 |

SOLUGCAD:

Ezze incidente ocorre gquando o usuario reporta que ndo estada conseguindo
gerar o pdf devido ao timeout, Mensagem de erro: "A file I/0 error has
ocurred. The connection time out™.

{Palavra—-chave: Consegue, Gerar, pdf, Erro}

Este erro impede a geracdo de contratos em PDF devido a problemas de
SEﬂDt configuragio ou falta de instalagdo do Acrcbat Reader

1- Orientar o usSuario a entrar em contato com o Service Desk Souza Cruz
através do 9500 opgéo 1 — Microinformatica

| Atualizar | | Excluir |

Figura 18 — Cadastro de Usudrios — Atualizar e Excluir
Na tela de consulta Problemas, figura 19, € possivel visualizar a lista de problemas
cadastrados na aplicacdo. E ao clicar na figura “ampulheta” o script de atendimento é

visualizado.
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Inicio Cadastros

@: www.inf.furb.br/~cfink/private/popup_scr.. ﬁlgli_hj

O www.inf.furb.br/-cfink/private/popup_script.phpfcod=5

Problema: Problemas Impressdo PDFE devido
confiuracio Adobe
Script: SOLUCAO:

Esse incidente ocorre quando o usudrio reporta que

ntes - Service Desk

Codig| nfo estd conseguindo gerar o pdf devido ao Severidade Script Edilar
||| timeout, Mensagem de erro: "A file ['O error has a —
1 ocurred. The connection time out”. 4 “‘% |Z'r
2 2 Q =
| {Palavra-chave: Consegue, Gerar, pdf, Erro} \%) |£r
> @ o
— ||| Este erro impede a geragéo de contratos em PDF =3
4 devido a problemas de configuracio ou falta de 1 \‘%
5 instalacdo do Acrobat Reader dobe 3 \% =
6 3 Q [#
7  Divida - Alteracio do Criador 3 Q #
8 Instalacdo/Reinstalacdo pacote do Java 4 \% =
9  Incluir leitor em contratos no fluxo de aprovacao 3 ul; =

Aplicativo de Classificacéao de Incidentes - Service Desk -v1.0

3.3.8 Cadastro e Consulta de Técnicos

Figura 19 — Consulta de Problemas — Visualizacdo script de atendimento

A tela de cadastro de Técnicos permite o cadastro do Login, Senha e Nome do técnico

que acessa a aplicagdo, além da defini¢ao do tipo de acesso do técnico, conforme demonstra a

figura 20.
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Cadastro Tecnico
Caodigo

Login |carla

Senha sssss

MNome Carla

Tipo da conta do técnico | Administrador | =

Figura 20 — Cadastro de Técnicos — Salvar

Ap6s salvar o registro, conforme figura 21, a aplicagdo segue o padrdo incrementando

o cbédigo do técnico, e exibindo as op¢des Atualizar e Excluir o registro.

Cadastro Tecnico
Codigo | 7 |

Login carla
Senha | sssss

Mome |Carla

Tipo da conta do técnico | Administrador | =

| Atualizar | | Excluir |

Figura 21 — Cadastro de Técnicos — Atualizar e Excluir

Na tela de consulta de Técnicos, figura 22, é possivel visualizar a lista de técnicos
cadastrados na aplicacgdo.
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Consulta Técnico

1 administrator Administrador 1 i"
2 user Usuario 2 E’
3 anonym Anonimo 74 E
4 guest Convidado 2 Eif
6 master Carla 1 Ei
7 carla Carla 1 Ei

Figura 22 — Consulta de Técnicos

Em cada registro, a op¢do editar executa a consulta deste registro na tela de cadastro,

com as opcdes Atualizar e Excluir, conforme figura 23.

Codigo 4 |

Cadastro Tecnico

Login |guest

Senha | wees-

Mome Convidado

Tipo da conta do técnico | Tecnico

| Atualizar | | Excluir |

Figura 23 — Consulta de Técnicos — Atualizar e Excluir

3.3.9 Cadastro e Consulta de Incidentes

Na tela de cadastro de Incidentes € possivel cadastrar a descricdo da ocorréncia

informada pelo cliente, bem como selecionar informacdes do cliente, visualizar as categorias

dos problemas com a utilizacdo da técnica fext mining, e visualizar o script para atendimento
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quando necessario.
A figura 24 apresenta o exemplo do cadastro de um novo incidente, o campo Problema
e o botdo Script encontram-se desabilitados indicando que a associacdo de problemas nao foi

executada.

Descricéio|Usuério salicita alterar informagfies de contratos

Incidente
Problema | Erro de cadastro [~ | Script |
Usuario Henrique Sena (-] Técnico |Carla Fink

| Salvar |

Figura 24 — Cadastro de Incidentes
Ao digitar no campo descri¢do, figura 25, a aplicacdo executa a mineragdo de texto
simultaneamente de acordo com o que estd sendo escrito, € as categorias dos problemas
existentes sdo exibidas conforme pontuacdo. A pontuagdo é feita através da extracdo de
informacao padrao realizada naquele texto digitado e as categorias dos problemas contidas na
base, utilizando uma tnica palavra ou um conjunto delas, conforme descreve Furtado (2004).
A opgdo para selecionar a categoria do problema e conseqiientemente associar ao

incidente € exibida em cada uma dela que surgem na lista.

Descricdo Usuério solicita alterar informacies de contratos

{35 pontos) - Incluir leitor em contratos no fluxo de aprova?

Incidente
Selecicnear problemaCancelar

Problema | .7 Lontos) - D?vida - Altera??o do Criador

Usua'-riﬂ Selecionsr problemaCancelar _Fil'lk

m

| Script |

(14 pontos) - Reset de Senhas no eTrust Admin

Selecionar problemsaCancelar

(12 pontos) - Problemas Impress?o PDF devido configura??o Adobe

Figura 25 — Cadastro de Incidentes — Associar Problema
A utilizacdo de uma técnica de text mining € aplicada no momento da digitacdo, onde
se destina a execu¢do do pré-processamento e pos-processamento (FURTADO, 2004). Neste
momento o objetivo especifico enumerado na letra ¢ € atendido, ou seja, o estudo e aplicagao

de uma técnica de text mining.
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A execugdo do pré-processamento, representado no trecho do cédigo fonte, quadro 4,

consiste nos processos de stopword e text mining, onde ocorre a extracdo de informacdes

padrdes contidas nos textos digitados na descri¢cao do incidente.

function subval_sort ($a, $subkey) {
foreach($a as $k=>$v) {
Sb[Sk] = strtolower ($v[$Ssubkey]);
}
asort ($b) ;
foreach($b as S$key=>$val) {
$cl] = SalSkeyl;
}
return S$c;

}

1f($S_GET['s'] != ""){
include_once '../model/cliente.php';
include_once '../model/ocorrencia.php';
include_once '../model/problema.php';
include_once '../model/usuario.php';
include_once '../model/dao/clienteDao.php';
include_once '../model/dao/ocorrenciaDao.php';
include_once '../model/dao/problemaDao.php';
include_once '../model/dao/usuarioDao.php';
include_once '../model/dao/Dao.php';
Sdsc_ocorrencia = $_GET['s'];
Spalavras = explode(' ', S$dsc_ocorrencia);
$1 = 0;
Sproblemas = mysqgl_query ("SELECT * FROM problema", Dao::getConn());
$linhas = array();
$i = 0;

while($1 = mysqgl_fetch_object ($problemas)) {
$1->pontos = 0;
$linhas[$i++] = $1;
}
foreach ($palavras as $p) {
foreach($linhas as $1) {
Spontos = substr_count (strtolower ($1->dsc_problema),
strtolower ($p)) + substr_count (strtolower ($1->script), strtolower ($p));
$1->pontos = $l->pontos + $pontos;
}
}

Sresultados = array();
$i = 0;

foreach($linhas as $1) {
if ($1->pontos > 0) {
Sresult = array();
Sresult['id'] = $1->cod_problema;
Sresult['titulo'] = $1->dsc_problema;
Sresult['pontos'] $1->pontos;
Sresultados [$i++] Sresult;

Quadro 4 — Trecho c6digo fonte Pré Processamento

O quadro 5 apresenta trecho do cédigo fonte da fase de pds processamento, onde é
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executada a selecdo e ordenacdo das descobertas através dos pontos exibidos ao lado de cada

categoria de problema.

if (count ($Sresultados) > 0) {
Sresultados = subval_sort ($resultados, 'pontos');
Sresultados = array_reverse (S$Sresultados);

foreach ($Sresultados as Sr) {
echo '<div style="border-bottom: lpx solid #999; float:left;
clear:both; padding:5px;">"';
echo '<h3 style="font-size:12px; float:left; clear:both;
width:450px; text-align:left; margin:2px 0;"> ('.$r['pontos'].' pontos) -
'.utf8_encode(Sr['titulo']).'</h3>";
echo '<a href="#" style="float:left; margin-top:10px; font-
size:10px;"
onclick="
S$S(\'#cod_problema\').val(\''.Sr['id"']."\");
$(this) .parent () .parent () .hide();
$(\'"#autocomplete\').val(\''.Sr['titulo']."\");
return false;">
Selecionar problema</a>';
echo '<a href="#" style="float:left; margin-top:10px; font-
size:10px;" onclick="$(this).parent () .parent().hide(); return
false;">Cancelar</a>";
echo '</div>"';

}

Quadro 5 — Trecho cédigo fonte P6s Processamento

A aplicacdo possibilita o acesso a lista Problema, permitindo que o usuério técnico do
nivel 1 selecione outra categoria de problema caso encontre incoeréncia durante a mineragcao
do texto. E necessdrio clicar na op¢ao Cancelar. A figura 26 representa a descricao da

situacgdo.

Descricéo Usuério solicita alterar informaciies de contratos

Incidente

Problema | Erro de cadastro -] Script

[Problema na entrega

|Sistema inoperante

[Reset de Senhas no eTrust Admin

[Problemas Impress?o PDF devido configura??o Adobe
[D?vida - Altera??0 de Fomnecedores |? cadastrados no SAP
|D?vida - Altera??o do Criador

Instala??o/Reinstala??o pacote do Java |
[ncluir leitor em contratos no fluxo de aprova? fice Desk -v1.0
Direcionado ao nivel 2 !

Usuario Técnico |Carla Fink

Figura 26 — Cadastro de Incidentes — Listar Problema

Apo6s clicar no botdo Salvar, conforme apresenta a figura 27, a aplicagdo segue o
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padrdao incrementando o cdédigo do incidente e a lista de problemas e o botdo Associar
problema sdo desabilitados. Na seqiiéncia sdo exibidas as opg¢Oes Atualizar e Excluir o

registro.

Descricio Usuaria solicita alterar criador de contrato |

Incidente |24 |

Problema | Dvida - Altera??o do Criador [~ Script

Usuério | Carla Santos |Z| Técnico |Carla Fink

[ Atualizar ] [ Excluir ]

Figura 27 — Cadastro de Incidentes — Atualizar e Excluir

O botdo de script de atendimento dos incidentes € exibido sempre que um problema é
selecionado da lista existente na tela. A figura 28 apresenta um script de atendimento apds

clicar em seu botdo.

() www.inf.furb.br/ -~ cfink/private/popup_script.php?c

Problema: Divida - Alteracio do Criador
Script: CARACTERISTICA:

Em virtude da necessidade de continmidade

de contratos, quando o Criador de um

contrato entra de férias, ou € desligado da
companhia_ faz-se necessaria a criacio de
um programa que possibilite a troca

Solucio:

Este incidente ocorre quando o Criador de
um contrato entra de férias, oun & desligado

da companhia_

Figura 28 — Cadastro de Incidentes — Script de atendimento

Na tela de consulta de Incidentes, figura 29, € possivel visualizar a lista de incidentes

cadastrados na aplicagdo.
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Consulta Incidente

Codigo Problema Usudrio Técnico Descricdo Editar
i1 FProblema na entregs Jodo da Silva Usuario Entrega com problemas.
i Problema na entrega Jodo da Silva Ancnimo Usuario informa problemas na entrega.
3 ’ Pedro e 2 2
7 Sistems inoperante 5 Administrador Usuaric n8o consegue acessar o sistema.
Henrigue
L 2 Maria dos 2 3 J
8 Sistema inocperante Usuaric Informa sistema incperante.
Santos
9 Sistemsa inoperante Jodo da Silva Ancnimo Sistema fora do ar.
. Maris dos . E -
10 Reset de Senhas no eTrust Admin Sant Administrador Usuaria sclicita reset de senha de acesso a rede.
ntos

Froblemas Impressdo PDF devido configuragdo  Pedro

Adobe Henrique Administrador Usuaric ndo consegue imprimir contratos em POF no sistema Will.

Diivida - Alteragdio de Fomecedores j&

e D Jodo da Silva Administrador Usudris solicita slteracio de fornecedores cadastrados no SAF

13 Dlvida - Alteracdc do Criador ;1::;:[5 Carla Usudria deseja alterar o orisdor de um contrato no sistema Will.

| | | | |

168 Diivids - Alteracdio do Crisdor Jodo da Silva Administrador Usuario solicita alteracio do oiador de um contrato no sistema Will.

Figura 29 — Consulta de Incidentes
Em cada registro, a opcdo editar executa a consulta deste registro na tela de cadastro,

com as opcdes Atualizar e Excluir, conforme figura 30.

Cadastro Incidente

Incidente 10 |
Problema | Reset de Senhas no eTrust Admin [~] [Associar problema |
Usudrio  Maria dos Santos || Técnico iAdministrador

Descricédo

Usuaria solicita reset de senha de acesso a rede.

| Atualizar | | Excluir |

Figura 30 — Consulta de Incidentes — Atualizar e Excluir

3.4  RESULTADOS E DISCUSSAO

O desenvolvimento deste trabalho permitiu apresentar o beneficio para empresas do
ramo de sistemas, através do auxilio proporcionado pela aplicacdo para classificacdo e
associacdo de categorias, que atualmente, depende de conhecimento técnico profissional.

A aplicacdo, além de sua facilidade, evita o grande nimero 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.
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Transforma o processo agil e facilita o atendimento dos incidentes através dos scripts de
atendimentos cadastrados na base de conhecimento existente na empresa pesquisada.

A aplicacdo desenvolvida apresenta a categoria mais correta possivel de forma que
induza ao acerto do técnico. Em conjunto com a equipe de monitoria de incidentes da empresa
pesquisada, a aplicacdo foi utilizada para testes com objetivo de medir os indices de acerto no
atendimento, e compara-los aos dados obtidos no periodo de julho e agosto de 2010. Durante
1 dia de utilizacdo, o técnico do nivel 1 aplicou a solu¢do contida em um script de
atendimento, em aproximadamente 80% dos incidentes. Dos incidentes que seriam
direcionados ao nivel 2, 5% foi erro do técnico do nivel 1 no momento da escolha das
categorias apresentadas ao digitar a descri¢do do problema no registro de incidente.

Considerando entdo que o objetivo da aplicagdo € induzir o técnico do nivel 1 ao
acerto, durante a descricdo informada, a aplicacdo também permite a escolha de qualquer
categoria de problema que ndo seja listada através da aplicacio do text mining,
proporcionando a livre escolha e projetando possiveis erros destes técnicos.

Fundamentado nos critérios de Furtado (2004), o pré-processamento consistiu na
extracdo de informagdes padrdes contidas nos textos digitados na descri¢ao do incidente. E o
poOs-processamento finalizou a fase com a selecdo e ordenacdo das descobertas através dos
pontos exibidos ao lado de cada categoria de problema.

O trabalho correlato de Gaulke (2009) identifica-se com este pela implementacdo da
técnica fext mining, embora apresente esta caracteristica em comum, o trabalho nio possui o
objetivo de buscar informagdes transformando em conhecimento de forma imediata. Sua
finalidade € verificar incoeréncias no plano de negdécio criado em um ambiente empreendedor
e apresentar os resultados em uma representacdo gréfica.

O trabalho de Uber (2004) também se identifica pela utilizagao do text mining, através
do desenvolvimento de uma ferramenta de descoberta de novos conhecimentos em textos
armazenados em um banco de dados sobre chamadas telefonicas de um suporte técnico. Uber
(2004) concluiu que o text mining pode ser muito util para tomada de decisdo, e com o
desenvolvimento da aplicagdo apresentada neste trabalho, pode-se visualizar também esta
finalidade. Considerado que o técnico de nivel 1 estd em atendimento a um cliente, a escolha
de uma categoria para o problema descrito serd auxiliada pela sugestdo da aplicagdo,

concretizando assim uma tomada de decisao.
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4 CONCLUSOES

As organizagdes possuem 80% das informacgdes em formato textual. Entretanto, as
organizacoes e as pessoas t€m dificuldade para tratar adequadamente este tipo de informacgao
por ndo estar estruturada. A utilizagdo de aplicagdes como estas proporcionam aos usuarios a
capacidade de processar eficazmente um volume cada vez maior de informagdes relevantes.

Neste trabalho se propds o desenvolvimento de uma aplicacdo web capaz de apoiar a
classificac@o de incidentes registrados em um Service Desk. A aplicacdo desenvolvida possui
funcionalidades diferenciadas conforme nivel do usudrio, permitindo restricio de acessos a
tela administradora de usudrios da aplicacao.

Este trabalho apresentou os passos de um auxilio para classificacdo de incidentes em
um Service Desk, assim como algumas das atividades representadas de forma mais enxuta,
como o registro de ocorréncia, cadastro de usudrios e problemas.

Os recursos tecnoldgicos por si s6 ndo satisfazem as organizagdes, pois € necessdria a
intervencdo humana em todo o processo para prosseguir etapas. O trabalho demonstrou que
apesar da necessidade do técnico do nivel 1, € possivel junto ao processamento de
informagdes, auxiliar a sua descoberta do conhecimento com eficiéncia € maior margem de
acerto.

A aplicacdo atendeu seu objetivo principal e especifico. A automatizacdo da
classificacdo de incidentes ndo dependem do conhecimento de um profissional técnico do
nivel 2 especializado na darea em que atua. Os possiveis problemas a serem associados ao
incidente sdo sugeridos ao técnico do nivel 1 durante a descri¢do do incidente com auxilio da
técnica text mining, diminuindo o envio de incidentes ao nivel 2 e ocasionando maior
satisfacdo do cliente com a eficdcia no atendimento.

Na aplicacdo desenvolvida é possivel visualizar o principal objetivo da gestdo de
incidentes, que € restaurar uma operagdo ao seu normal no tempo mais rapido possivel,
minimizando prejuizos e garantindo o melhor nivel de servigo e disponibilidade.

O desafio da utilizagdo do text mining veio da falta de materiais praticos sobre esta
tecnologia. Durante a elaboracdo de pesquisas para o desenvolvimento deste trabalho, foi

possivel localizar ampla biblioteca de informagdes.
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4.1 EXTENSOES

Embora a implementacdo da aplicagdo desenvolvida neste trabalho ofereca
funcionalidades como cadastro de usudrios, técnicos e problemas, outras funcionalidades
poderiam ser incluidas, ou estas aprimoradas.

Sugere-se que sejam desenvolvidos trabalhos futuros:

a) implementagcao de um cadastro mais completo de usudrios;

b) desenvolvimento da gestdo do conhecimento com base nas informagdes obtidas

pelo text mining;

c¢) criar relatérios elaborados com medicao de indices;

d) integrar a aplicacdo a ferramentas de gestdo de incidentes.

Outra sugestao proposta € o desenvolvimento da aplicagdo utilizando a tecnologia Java

com utilizacdo de banco Oracle.
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APENDICE A - Detalhamento dos casos de uso

No Quadro 6 apresenta-se o caso de uso "UC01 - Manter Incidentes'.

Nome do Caso de Uso

Manter Incidentes

Descri¢do Usudrio acessa a aplicacdo via navegador Internet e acessa o menu Cadastros, em
seguida o /ink Incidentes para manter dados do incidente. Serdo mantidos os dados:
nimero do incidente, problema, usudrio, técnico do atendimento e descri¢do do
incidente.

Ator Administrador e Técnico

Pré-condicdo

Sistema deve estar hospedado no servidor web.
Administrador e Técnico devem estar cadastrados no sistema.
Administrador e Técnico devem fazer login no sistema.

Para consultas e alteragdes, o incidente deve estar cadastrado.

Fluxo principal - Inclusdo | 1. Usudrio acessa o sistema;
2. Usudrio acessa o link para cadastrar incidente;
3. Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;
4. Usudrio preencher as informagdes necessdrias;
5. Sistema grava informagoes.
Cendrio — Visualizagio 1. Usudrio acessa o link para consultar incidente;
2. Sistema apresenta incidentes cadastrados;
3. Usudrio seleciona um incidente;
4. Sistema apresenta detalhes do incidente selecionado.
Cendrio — Edicao 1. Usudrio acessa o link para consultar incidente;
2. Sistema apresenta incidentes cadastrados;
3. Usudrio selecionar um incidente para edi¢do;
4. Sistema apresenta para todos os incidentes o nimero do incidente, problema,

usudrio, técnico do atendimento e descri¢do do incidente;
5. Usudrio altera registro e seleciona op¢do para atualizar os dados (usudrio e
descricdo do incidente);

6. Sistema apresenta os registros cadastrados com o registro alterado.

Cenario — Exclusao

1. Usudrio acessa o link para consultar incidente;
2. Sistema apresenta incidentes cadastrados;

3. Usudrio seleciona um registro para exclusao;
4

Sistema exclui o registro e mostra os registros restantes.

Pés-condicao

Usudrio visualizou, editou, apagou ou cadastrou um incidente.

Quadro 6 — Descricao do caso de uso Manter Incidentes

No Quadro 7 apresenta-se o caso de uso "UC02 - Manter Problemas'.
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Nome do Caso de Uso Manter Problemas
Descri¢ao Usudrio acessa a aplicagdo via navegador Internet e acessa o menu Cadastrar, em
seguida o link Problema para manter dados do problema. Serdo mantidos os dados:
c6digo do problema, descri¢do do problema, severidade e script de atendimento.
Ator Administrador e Técnico
Pré-condicdo Sistema deve estar hospedado no servidor web.
Administrador e Técnico devem estar cadastrados no sistema.
Administrador e Técnico devem fazer login no sistema.
Para consultas e alteragdes, o problema deve estar cadastrado.
Fluxo principal — Inclusdo | 1. Usudrio acessa o sistema;
2. Usudrio acessa o link para cadastrar problemas;
3. Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;
4. Usudrio preencher as informacdes necessdrias;
5. Sistema grava informagoes.
Cendrio — Visualizacdo 1. Usudrio acessa o link para consultar problema;
2. Sistema apresenta problemas cadastrados;
3. Usudrio seleciona um problema;
4. Sistema apresenta detalhes do problema selecionado.
Cendrio — Edi¢ao 1. Usudrio acessa o link para consultar problema;
2. Sistema apresenta problemas cadastrados;
3. Usudrio selecionar um problema para edicio;
4. Sistema apresenta para todos os problemas o c6digo do problema, descri¢ao do
problema, severidade e script de atendimento;
5. Usudrio altera registro e seleciona op¢do para atualizar os dados (descri¢cao do
problema, severidade e script de atendimento);
6. Sistema mostra os registros cadastrados com o registro alterado.
Cendrio — Exclusio 1. Usudrio acessa o link para consultar problema;
2. Sistema apresenta problemas cadastrados;
3. Usudrio seleciona um registro para exclusao;
4. Sistema exclui o registro e mostra os registros restantes.
Pés-condicdo Usudrio visualizou, editou, apagou ou cadastrou um problema.

No Quadro 8

Incidente".

Quadro 7 — Descri¢ao do caso de uso Manter Problemas

apresenta-se 0 caso de uso "UC03 - Classificar Categoria do

Nome do Caso de Uso

Classificar Categoria do Incidente

Descri¢ao

Usudrio acessa a aplicagdo via navegador Internet e acessa o menu Cadastros, em
seguida o /ink Incidentes para manter dados do incidente. Serdo mantidos os dados:

nimero do incidente, problema, usudrio, técnico do atendimento e descri¢do do
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incidente.

Ator

Administrador e Técnico Técnico

Pré-condicdo

Sistema deve estar hospedado no servidor web.
Administrador e Técnico devem estar cadastrados no sistema.

Administrador e Técnico devem fazer login no sistema.

Fluxo principal - Inclusdo

1. Usuario acessa o sistema;

2. Usudrio acessa o link para cadastrar incidente;

3. Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;

4. Usudrio preenche Descri¢do do incidente;

5. Sistema exibe opgdes das categorias relacionadas ao problema com utilizagdo da
técnica text mining;

Usudrio seleciona a opcao Selecionar Problema;

Sistema atualiza campo Problema;

Usudrio preenche demais campos;

¥ 2 =

Sistema grava informagdes.

Fluxo

Inclusdo

alternativo -

—

Usuadrio acessa o sistema;
Usudrio acessa o link para cadastrar incidente;
Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;

Usudrio preenche Descricdo do incidente;

ook o wn

Sistema exibe opg¢des das categorias relacionadas ao problema com utiliza¢do da
técnica text mining;

6. Usudrio seleciona a op¢do Cancelar;

7. Sistema habilita campo Problema;

8. Usudrio seleciona uma categoria no campo Problema;

9. Usudrio preenche demais campos;

10. Sistema grava informagdes.

Pés-condicao

Usudrio visualizou classificacdo de categoria do incidente sugerida apds text mining.

Quadro 8 — Descricao do caso de uso Classificar Categoria do Incidente

No Quadro 9 apresenta-se o caso de uso "Uc04 - Manter Usudrios'.

Nome do Caso de Uso Manter Usudrios

Descri¢ao Usudrio acessa a aplicagdo via navegador Internet e acessa o menu Cadastros, em
seguida o link Usudrios para manter dados do cliente. Serdo mantidos os dados:
codigo do cliente e nome do cliente

Ator Administrador e Técnico

Pré-condicdo

Sistema deve estar hospedado no servidor web.
Administrador e Técnico devem estar cadastrados no sistema.
Administrador e Técnico devem fazer login no sistema.

Para consultas e alteracdes, o cliente deve estar cadastrado.
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Fluxo principal - Inclusdo | 1. Usudrio acessa o sistema;
2. Usudrio acessa o link para cadastrar cliente;
3. Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;
4. Usudrio preencher as informacdes necessdrias;
5. Sistema grava informagoes.
Cendrio — Visualizagcdo 1. Usudrio acessa o link para consultar cliente;
2. Sistema apresenta incidentes cadastrados;
3. Usuario seleciona um cliente;
4. Sistema apresenta detalhes do cliente selecionado.
Cendrio — Edicao 1. Usudrio acessa o link para consultar cliente;
2. Sistema apresenta clientes cadastrados;
3. Usudrio selecionar um cliente para edicéo;
4. Sistema apresenta para todos os clientes o c6digo e o nome do cliente;
5. Usudrio altera registro e seleciona op¢do para atualizar os dados (nome do
cliente);
6. Sistema apresenta os registros cadastrados com o registro alterado.
Cendrio — Exclusio 1. Usudrio acessa o link para consultar incidente;
2. Sistema apresenta incidentes cadastrados;
3. Usudrio seleciona um registro para exclusao;
4. Sistema exclui o registro e mostra os registros restantes.

Pés-condicao

Usudrio visualizou, editou, apagou ou cadastrou um cliente.

Quadro 9 — Descricao do caso de uso Manter Usudrios

No Quadro 10 apresenta-se o caso de uso "UC05 - Manter Técnicos'.

Nome do Caso de Uso

Manter Técnicos

Descri¢ao Administrador acessa a aplicacdo via navegador Internet e acessa o menu Cadastros,
em seguida o link Técnicos para manter dados do técnico. Serdo mantidos os dados:
c6digo do técnico, login, password e tipo de conta.

Ator Administrador

Pré-condicdo

Sistema deve estar hospedado no servidor web.

Administrador deve estar cadastrados no sistema.

Administrador deve fazer login no sistema.

Para consultas e alteragdes, o técnico deve estar cadastrado.

Fluxo principal - Inclusdo | 1. Administrador acessa o sistema;
2. Administrador acessa o link para cadastrar técnico;
3. Sistema exibe a tela com os campos a serem preenchidos;
4. Administrador preencher as informacdes necessdrias;
5. Sistema grava informagoes.
Cendrio — Visualizagcdo 1. Administrador acessa o link para consultar técnico;
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2. Sistema apresenta técnicos cadastrados;
3. Administrador seleciona um técnico;
4. Sistema apresenta detalhes do técnico selecionado.
Cendrio — Edicao 1. Administrador acessa o link para consultar técnico;
2. Sistema apresenta técnicos cadastrados;
3. Administrador selecionar um técnico para edi¢do;
4. Sistema apresenta para todos os técnicos c6digo, login, password e tipo de conta;
5. Administrador altera registro e seleciona op¢ao para atualizar os dados (login,
password e tipo de conta);
6. Sistema apresenta os registros cadastrados com o registro alterado.

Cenario — Exclusao

1. Administrador acessa o link para consultar técnicos;
2. Sistema apresenta técnicos cadastrados;

3. Administrador seleciona um registro para exclusio;
4

Sistema exclui o registro € mostra os registros restantes.

Pés-condicao

Usudrio visualizou, editou, apagou ou cadastrou um técnico.

Quadro 10 — Descri¢ao do caso de uso Manter Técnicos

No Quadro 11 apresenta-se o caso de uso "Uc06 - Efetuar login".

Nome do Caso de Uso

Efetuar Login

Descri¢ao Administrador acessa a aplicacdo via navegador Internet informa dados de login e
senha armazenados no cadastro de técnicos.
Ator Administrador e Técnico

Pré-condicdo

Sistema deve estar hospedado no servidor web.

Administrador deve estar cadastrados no banco de dados.

Fluxo principal

1. Usudrio preenche seu login e sua senha;
2. Sistema valida os dados de login e senha do usudrio;

3. Sistema direcionar o usudrio a pdgina inicial do sistema.

Fluxo alternativo -
usuario ou senha
incorretos

No passo 2, do fluxo principal, caso o nome de usudrio e/ou senha invalod(s):

=  Sistema exibe tela com mensagem: “Usudrio e/ou senha incorretos”.

Pés-condicao

Usuadrio entra conectado ao sistema.

Quadro 11 — Descri¢ao do caso de uso Efetuar Login




