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RESUMO

O objetivo principal do presente estudo consiste em aplicar a técnica de Inteligéncia Artificial —
Raciocinio Baseado em Casos em uma ferramenta ja existente de SERVICE DESK chamada de
SYSDESK, buscando auxiliar na resolucao de problemas/incidentes encontrados por varios niveis de
usuarios. Em sua maioria, as ferramentas de SERVICE DESK, nao utilizam similaridade entre casos
passados para tentar resolver os problemas atuais, e desta forma acabam por atuar apenas como um
sistema de HELP DESK. Devido a esse fato esta pesquisa é focada na melhoria e adaptacdo da
técnica de RBC a base de conhecimento da ferramenta SYSDESK, para que seja possivel tornar mais
eficaz a resolucdo dos chamados/incidentes abertos no sistema. O protétipo desenvolvido utilizou a
técnica de nearest neighbour (vizinho mais préximo) para realizar o calculo de similaridade entre os
casos, ou seja, a similaridade entre o novo caso que esta sendo atendido e os casos ja existentes na
base de casos. A similaridade foi calculada através dos atributos definidos para cada caso, onde a
cada atributo foi atribuido uma variavel peso. O somat6rio desses atributos determinard um
percentual de score, que indicara os casos realmente similares e estes por sua vez serdo apresentados
ao usudrio. Esta aplicacdo motivou os profissionais e usuérios de Tecnologia da Informacéo, uma
melhor eficiéncia na prestagdo de servicos a empresas de SERVICE DESK,aperfeicoando suas
técnicas, e disseminando o conhecimento por meio de uma base de casos.

Palavras-Chave: Help Desk, Service Desk, Raciocinio Baseado em Casos.

1. INTRODUCAO

Dentro de uma organizacgéo é possivel encontrar dificuldades de comunicacao e falta
de informacdes. Algumas empresas adotam programas/sistemas de comunicacao interna para
auxiliar a comunicacéo da organizacio (VALADAO, 2005). Assim, é de grande importancia
oferecer um suporte aos usuarios internos e externos com eficiéncia e agilidade, com apoio de
uma equipe preparada para o auxilio das informagdes ou solugdes (TOTVS, 2009). Existem
varias maneiras de realizar atendimentos de forma eficaz aos usuarios dentro de uma
organizacao. Uma delas ¢é utilizar sistemas de HELP DESK ou de SERVICE DESK.

O HELP DESK é um servico que auxilia os usuérios no suporte e resolucdo de
problemas técnicos, seja em telefonia, informatica, entre outros. O auxilio do HELP DESK
pode ser tanto na parte interna de uma organizagdo como externa. O SERVICE DESK é uma
evolucdo do HELP DESK. Seu objetivo € prover aos usuarios de Tl (Tecnologia da
Informacdo) um ponto Unico de contato. O SERVICE DESK auxilia na comunicacéo
relacionada aos projetos de uma organizacdo, minimizando o impacto nos negécios causados
por falhas de TI (SPIRANDELLI NETTO, 2007). O SERVICE DESK lida com os relatorios
de incidentes/problemas, pedidos de servico, possui também um controle das atividades que
forem feitas para resolver os problemas voltados ao ambiente de TI (JESUS, 2006). A
diferenca entre HELP DESK e SERVICE DESK é: “Help Desk atende problemas de
hardware e ajuda a softwares basicos, enquanto Service Desk assume todas as solicitacdes dos
usuarios relacionadas a qualquer servico prestado pela area de TI” (SPIRANDELLI NETTO,
2007).

Alguns sistemas de atendimento ao usuario utilizam Raciocinio Baseado em Casos
(RBC) para auxiliar na solucéo de problemas. O RBC é uma técnica de Inteligéncia Acrtificial
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que busca a solucdo semelhante para um problema atual, baseando-se em experiéncias
passadas através do grau de similaridade. Um sistema de RBC apresenta 0s seguintes
elementos bésicos: representacdo do conhecimento, medida de similaridade, adaptacdo e o
aprendizado (WANGENHEIM, WANGENHEIM, 2003).

A representacdo do conhecimento em um sistema de RBC ¢ feita através de casos que
descrevem experiéncias concretas. Também pode haver outros tipos de conhecimento sobre o
entendimento da aplicacdo, como por exemplo: tipos de dados, casos abstratos, entre outros.
A medida de similaridade é a comparacédo entre caso atual e 0s casos ja armazenados na base
de casos. Na adaptacao é feita uma revisdo da solucdo mais proxima ao problema encontrado,
e também é feita uma andlise das diferencas para o problema para auxiliar na adaptacdo. Essa
adaptacdo tem a possibilidade de alterar um caso, para solucionar o problema de entrada. Na
aprendizagem € adicionado o caso de entrada com sua solugdo revisada na base de casos
(WANGENHEIM, WANGENHEIM, 2003).

Existem muitos softwares que auxiliam na comunicacdo interna de uma organizacao,
para realizar e atender chamados, como por exemplo: AUTOMIDIA SERVICE DESK &
INCIDENT MANAGEMENT (AUTOMIDIA, 2009), MANAGER ENGINE SERVICE
DESK (MANAGER ENGINE SERVICE DESK, 2009), FreeNMS (CARVALHO et al,
2003), SYSDESK (BRASIL DIRECT, 2009), entre outros.

A AUTOMIDIA SERVICE DESK & INCIDENT MANAGEMENT é uma ferramenta
web, desenvolvida pela empresa AUTOMIDIA e necessita de licenga para ser utilizada. Esta
ferramenta auxilia na resolucdo de problemas, e é considerada um SERVICE DESK. A
ferramenta AUTOMIDA PROBLEM MANAGEMENT utiliza RBC na busca de solugdes de
problemas ou incidentes encontrados no sistema (AUTOMIDIA, 2009).

O MANAGER ENGINE SERVICE DESK é uma ferramenta web que necessita de
uma licenca para ser utilizada. A ferramenta ndo utiliza a técnica de RBC na busca de
solugdes, mas possibilita aos técnicos acessar a base de conhecimentos para auxiliarem na
resolucdo de problemas. Esta ferramenta também disponibiliza niveis de servi¢o para seus
atendimentos (MANAGER ENGINE SERVICE DESK, 2009).

O FreeNMS é um sistema de geréncia de rede que possui um modelo de HELP DESK.
A ferramenta FreeNMS utiliza a técnica de RBC. O FreeNMS foi desenvolvido por um
projeto académico de pesquisa do Laboratério Redes Metropolitanas de Alta Velocidade
(ReMAYV) MetroPoa da PUCRS, e tem o objetivo de auxiliar nos desafios de qualidade e
servigo, tentando resolver problemas usando base de conhecimento (CARVALHO et al,
2003).

Em pesquisas preliminares, foram encontrados alguns exemplos de SERVICE DESK
na internet. Em sua maioria, estes apresentam como caracteristica a aquisicdo de licenca para
sua utilizag@o. O objetivo da pesquisa foi analisar a existéncia de ferramentas gratuitas ou de
codigo livre disponiveis no mercado que auxiliariam na busca de solucdes de problemas
encontrados pelos usuarios. Neste sentido tem-se o produto da Brasil Direct. A empresa
Brasil Direct desenvolveu uma ferramenta de SERVICE DESK gratuita chamada SYSDESK,
para auxiliar na comunicacdo interna de uma organizacdo. Uma das dificuldades da
ferramenta SYSDESK € gue a mesma ndo possui uma consulta adequada na base de casos em
problemas ja ocorridos anteriormente. O foco desde trabalho é na ferramenta SYSDESK. O
SYSDESK é uma ferramenta web gratuita, que 0 manuseio de recursos e processos da
empresa. Esta ferramenta tem objetivo de tirar davidas e resolver problemas de usuérios,
sobre software, hardware, sugestdes que poderiam entrar na empresa e comentarios para
melhorias dos processos. A ferramenta SYSDESK possui cadastros de contratos onde cada
contrato possui niveis de acesso: cliente, nivel 1, nivel 2, nivel 3 e o gerente. O cliente apenas
pode realizar solicitagdes (problemas) e verificar o andamento dessas solicita¢cdes. O usuario
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nivel 1(um) tera o primeiro contato para auxiliar na resolucéo dos problemas, podendo ou néo
encaminhar para outros niveis. O usuario nivel 2 (dois) estd focado na manutencdo seja
software ou hardware, apenas resolve problemas referente a manutencéo. O usuario nivel 3
(trés) esta focado ao desenvolvimento de software. E o usuario gerente é responsével pelo
contrato que esta vinculado e também pode buscar as solucdes se caso houver. A ferramenta
SYSDESK ndo utiliza RBC para buscar solu¢Bes similares ou iguais para auxiliar no
atendimento de chamados. Também ndo permite que os usuarios cadastrados como cliente e
nivel 1 do sistema consultem as solugdes para auxiliar na resolucéo de problemas encontrados
pelos usuérios. A busca de solucdo é um fator de problema atualmente no sistema, afinal a
demora de atendimento é muito grande por falta de solucdes similares. Outro problema, € que
a ferramenta ndo permite que o prdprio cliente consulte solucbes similares para tentar resolver
0 proprio problema, obrigando assim cadastré-lo no sistema, esperando o atendimento que
poderia demorar horas ou até dias para ser realizado. Este trabalho tem o intuito de utilizar a
técnica de RBC na ferramenta SYSDESK, para buscar solugdes iguais ou similares aos
problemas/incidentes encontrados pelos usuarios de qualquer nivel do sistema e também
permitir que o sistema realize um auto-aprendizado com as informacdes passadas.

O diferencial da incorporacdo do RBC a ferramenta SYSDESK € que isto permitira a
todos os usuarios de qualquer nivel do sistema consultar solugdes similares ou iguais e ajudar
na prépria resolucdo do problema/incidente encontrado. Néo foi utilizada outra ferramenta de
SERVICE DESK por motivos de usabilidade, custo, treinamento, mddulos entre outros.
Afinal, a empresa Brasil Direct utiliza sistema préoprio de SERVICE DESK (ferramenta
SYSDESK) e aplica o0 mesmo sistema em seus clientes. A proposta deste trabalho foi
melhorar o atendimento do chamado no sistema atraves de busca de solugdes utilizando
técnicas de RBC, para auxiliar na resolucdo dos problemas encontrados utilizando a base de
conhecimento, baseando-se em experiéncias passadas. Melhorando assim o tempo de
atendimento da ferramenta para seus clientes.

A escolha pelo desenvolvimento de um prot6tipo utilizando a técnica de RBC em uma
ferramenta de SERVICE DESK ja existente deve-se ao fato que ndo existem muitas
ferramentas gratuitas de SERVICE DESK que utilizem a técnica de RBC. A escolha da
ferramenta SYSDESK deve-se ao fato de possuir acesso as regras de negocio do sistema, por
conhecer a metodologia aplicada na ferramenta escolhida, usabilidade e por ser uma
ferramenta de facil compreensdo. A ferramenta SYSDESK tem objetivo de tirar duvidas e
resolver problemas de usuarios, sobre software, hardware, sugestdes que poderiam entrar na
empresa e comentarios para melhorias dos processos. A ferramenta SYSDESK ndo utiliza
RBC para buscar solugdes similares ou iguais para auxiliar no atendimento de chamados. E
ndo permite que os usuarios cadastrados como cliente e nivel 1 do sistema consultem as
solugdes para auxiliar na resolucdo de problemas encontrados pelos usuarios. A busca de
solucdo é um fator de problema atualmente no sistema, afinal a demora de atendimento é
muito grande por falta de soluc@es similares. Outro problema, é que a ferramenta ndo permite
que o proprio cliente consulte solugbes similares para tentar resolver o préprio problema,
obrigando assim cadastra-lo no sistema, esperando o atendimento que pode demorar horas ou
até dias para ser realizado. Este trabalho teve o intuito de utilizar a técnica de RBC na
ferramenta SYSDESK, para buscar solugdes iguais ou similares aos problemas/incidentes
encontrados pelos usuarios de qualquer nivel do sistema.

2. SERVICE DESK

O SERVICE DESK tem como caracteristica possuir um ponto unico de contato entre
usuarios e o setor de Tl (Tecnologia da Informacéo), ou seja, tem uma porta Unica de entrada
de problemas/incidentes, permitindo que o atendimento se desmembre em outros niveis
através do gerenciamento de servico de Tl (ORNELAS; DELL’AGNOLO, 2008). O
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SERVICE DESK e uma interface amigavel que disponibiliza servi¢os prestados de Tl para
usuarios de uma organizacdo, sendo responsavel por atender os problemas/incidentes
informados. Possui também o objetivo de manter os usuarios informados de todo historico das
informagdes realizadas para resolugdo do problema/incidente (SPIRANDELLI NETTO,
2007).

Um sistema de SERVICE DESK segue 0s seguintes objetivos: armazenar as
informagdes de problemas/incidentes encontrados pelos usuarios; acompanhar as etapas de
solugdo do problema/incidente; avaliar os incidentes de entrada; viabilizar a comunicagéo
entre os usuarios através de niveis de servi¢o; manter os usuarios informados dos problemas
encontrados; permitir gerar relatérios de gerenciamento de acordo com niveis de acesso;
permitir gerenciar grupos de suporte (CORE BUSINESS, 2009). O SERVICE DESK se
relaciona com a geréncia de atendimento, geréncia de incidentes, geréncia de problemas,
geréncia de mudancas, geréncia de liberacdes e geréncia de configuragdo (MORAES, 2005).
Segundo Core Business (2009), o gerenciamento de servi¢o de Tl se divide em: Entrega de
Servigos e Suporte a servigos.

O Suporte a Servicos tem objetivo de manter os usuérios de quaisquer areas ligadas ao
setor de Tl informados sobre um dado problema, tornando assim um ponto unico de contato
(SPIRANDELLI NETTO, 2007). A geréncia de atendimento € o ponto inicial de entrada e
suporte aos problemas/incidentes encontrados pelos usuarios, e podera ter continuidade em
outras areas de geréncia de um sistema de SERVICE DESK (MACHADO, 2008). O
gerenciamento de incidente refere-se aos problemas com baixa frequéncia de ocorrer, ou seja,
“qualquer evento que ndo faz parte da operacdo padrdo de um servico gque causa ou pode
causar uma interrup¢do ou reducdo na qualidade do servico, é um incidente” (OGC, 2003).
Segundo Spirandelli Netto (2007), o objetivo de uma geréncia de incidente é: minimizar
impactos negativos para as areas de negocio; auxiliar na resolucdo de incidentes de acordo
com niveis de servico de atendimento; e avaliar as possiveis causas encontradas e avisar a
geréncia de problemas. A geréncia de problemas é a parte responsavel por registrar todos 0s
problemas encontrados pelos usuérios, podendo ou ndo serem classificados como incidente.
Este gerenciamento de problemas tem como objetivo minimizar impactos futuros analisando
0 acompanhamento do processo de atendimento até sua resolu¢do. Um problema encontrado
por um determinado usuario pode ser tornar um incidente, no qual poderd causar mais
problemas e incidentes para serem resolvidos durante a resolucdo do problema. Para auxiliar
no gerenciamento de problemas é interessante que se faca, em paralelo, o gerenciamento de
mudancas que ajudara a auxiliar o processo de resolucdo do problema/incidente encontrado
(SPIRANDELLI NETTO, 2007).

O gerenciamento de mudancas tem o propoésito de realizar uma andlise do que sera
necessario ou sugerido para alterar implementacGes ou servigos prestados aos usuarios. Para
gue os servicos ou implementacdes ocorram com sucesso, € necessario haver um
planejamento de mudangas para que diminua o risco e o impacto de qualidade do servigo
prestado (SIBRA, 2009). Segundo Sibra (2009), os principais objetivos do gerenciamento de
mudancas sdo: assegurar que as mudancas planejadas estejam sendo usadas corretamente para
minimizar o impacto; auxiliar no suporte a coordenacdo e gerenciamento de projetos;
identificar os pontos afetados para que possa ser realizado o estudo das mudangas; monitorar
e decidir os pontos de mudangas seja em projetos ou problemas/incidentes; autorizar a
aprovacao ou nao da mudanca planejada; e coordenagdo das mudancas autorizadas.

A geréncia de mudancas caminha juntamente com o gerenciamento de liberacdo, o
qual tem o propoésito de executar os processos aprovados pelo gerenciamento de mudangas,
seja de software ou hardware (MACHADO, 2008). O gerenciamento de liberacdo também
tem o objetivo de controlar versbes de software ou de instalacbes de equipamentos,
minimizando o impacto nas organiza¢des (SPIRANDELLI NETTO, 2007). O gerenciamento
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de configuracdo tem o objetivo de representar uma base de conhecimento, similar aos outros
gerenciamentos citados. A geréncia de configuracdo utiliza uma implantacdo de BDGC
(Banco de Dados do Gerenciamento de Configuragéo), ou seja, uma base conhecimento onde
sdo armazenadas as solucGes dos chamados para serem consultados com um nivel de
detalhamento mais aprofundado. O nivel de aprofundamento sd&o os IC (ltens de
Configuracdo) que auxiliardo na solucdo das informacgdes passadas, onde essas informacgdes
sdo itens que auxiliam no conhecimento para os problemas/incidentes (MACHADO, 2008).

O processo de entrega de servigo € um modulo do SERVICE DESK. Entregas de
Servigos sdo processos taticos que tratam do planejamento de longo prazo e provisdo de
melhoria dos servicos de Tl (CORE BUSINESS, 2009). A entrega de servico tem o objetivo
de relacionar os servigcos necessarios para 0s negocios do cliente. Tudo estd focado no
gerenciamento de nivel de servico para o atendimento ao usuario. Sendo assim monitorado a
cada atividade de resolugcdo ou pedido de algum usuario seja de problema ou apenas de
informacdes (SCHNEIDER, 2006).

3. AFERRAMENTA SYSDESK

A ferramenta SYSDESK foi desenvolvida pela empresa BRASILDIRECT na
linguagem JAVA, e trata-se de uma ferramenta Web, que busca auxiliar na comunicacéo
interna e externa de uma organizacdo com base no padrdo ITIL (Information Technology
Infrastrusture Library). O ITIL é uma biblioteca de boas préaticas, desenvolvida pela atual
CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency) para servicos de TI, que busca a
melhoria nos processos de geréncia de servicos na area de suporte de servico e entrega de
servico (CORE BUSINESS, 2009). O SYSDESK tem o objetivo principal de facilitar o
manuseio de recursos e processos de diversas organizag@es voltadas a area de TI, atuando
como ponto unico de contato entre clientes e departamentos de uma organizagdo, promovendo
suporte qualificado e eficiente.

A ferramenta SYSDESK foi dividida em cinco grandes médulos: gerenciamento de
incidentes; gerenciamento de problemas; gerenciamento de configuracdo; gerenciamento de
mudancas; e gerenciamento de liberacdo, onde os servigos sdo atrelados aos niveis de
usudrios. A seguir é apresentado um breve descritivo sobre cada um modulos do sistema.

Gerenciamento de Incidentes: Na ferramenta SYSDESK o Gerenciamento de Incidentes
(GI) é um modulo que auxilia na identificacdo de problemas que ndo fazem parte da rotina do
sistema. Atualmente esta identificacdo é realizada manualmente, na tela de andamento e no
modulo de gerenciamento de configuragéo.

Gerenciamento de Problemas: O Gerenciamento de Problemas (GP) na ferramenta
SYSDESK inicia-se com a inclusdo de um problema/incidente encontrado pelos usuéarios do
sistema, tendo o objetivo de armazenar o historico de todos os andamentos vinculados a esses
problemas até sua resolug&o.

Gerenciamento de Mudancas e Gerenciamento de Liberagdo: O Gerenciamento de
Mudancga (GM) e o Gerenciamento de Liberacdo (GL) estdo ligados aos usuarios gerente e
niveis de atendimento. Estes por sua vez, sao responsaveis por identificar os pontos de
mudancas dos problemas/incidentes encontrados e analisar a melhor forma de soluciona-los.
O GL tem o objetivo de controlar as versdes e equipamentos cadastrados na ferramenta
SYSDESK. Cada equipamento cadastrado no sistema possui um codigo de patrimdnio Unico,
0 que possibilita o controle das mudancas ou servi¢os prestados.

Gerenciamento de Configuracdo: O Gerenciamento de Configuracao (GC) é um mddulo de
grande importancia da ferramenta SYSDESK. O GC é uma base de conhecimento similar a
base de conhecimento do atendimento. A diferenca esta no fato de nao vincular os usuarios ao
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servigo prestado, mas sim aos problemas e seus atributos que servirdo como base de
conhecimento. Os atributos sdo: problemas, incidentes, marcas, modelos e itens incidentes
encontrados no sistema.

Os usuarios da ferramenta SYSDESK foram divididos em cinco niveis: clientes, nivel
1, nivel 2, nivel 3 e gerente. Esses usuarios poderéo solicitar informacdes sobre o andamento
dos problemas ou duvidas por meio da ferramenta, telefone ou via e-mail. Cada andamento do
processo direciona o usuario a equipe de esclarecimento de ddvidas e avaliagdo dos possiveis
problemas encontrados. Para constituir uma equipe de usuérios no sistema é necessario
cadastrar um ou mais contratos no qual podera ser feita a vinculagdo dos usuarios do sistema
e seus niveis de atendimento, formando uma equipe especifica para auxiliar no atendimento
dos usuérios do contrato. Cada equipe € constituida por: gerente(s), nivel 3, nivel 2, nivel 1 e
clientes. Cada usuério cadastrado devera estar associado a um ou mais contratos do sistema.

Usuario Cliente: O usuario “cliente” compde a base do sistema. Este possui acesso para
cadastrar solicitacdes (problemas/incidentes), pedidos de mudancas e implantagdes, bem
como verificar o histérico de atendimento das solicitacdes cadastradas e ndo finalizadas
sistema. O SYSDESK permite ainda ao usuario gerar relatérios para o acompanhamento de
suas solicitagoes.

Usuario Nivel I: O usuério “nivel 1” é o ponto de partida para o atendimento das solicitacdes
cadastradas pelos clientes. Ao realizar o atendimento da solicitagdo, o usuario nivel 1 podera
ou ndo resolver esta, de acordo com sua complexidade. Caso ndo consiga solucionar a mesma,
0 usuario nivel 1 devera direcionar a solicitacdo para os niveis 2 ou 3 de atendimento, de
acordo com a necessidade do mesmo. Todos os usuérios do sistema independente do seu nivel
1, 2 ou 3 de atendimento possuem acesso ao historico de todos os andamentos ja cadastrados
para o problema em questéo.

Usuério Nivel I1: Responsavel pela manutencdo de servicos prestados ao contrato seja de
equipamentos ou softwares. Este usuario possui a permissdo de auxiliar no atendimento que
sera vinculado a equipe de manutencdo direcionada pelo usuario do nivel 1.

Usuario Nivel I11: E o responsavel pela implantacio de novos recursos (desenvolvimento) do
contrato onde esta vinculada, voltado sempre para o desenvolvimento. Este usuario possui a
permissao de auxiliar no atendimento que serd vinculado a equipe de desenvolvimento
direcionada pelo usuéario do nivel 1.

Usuario Gerente: Cabe ao usuario “gerente” o gerenciamento e acompanhamento das
atividades realizadas pelos demais usuérios vinculados aos contratos de sua responsabilidade.

4. SOLUCOES SIMILARES
Serdo apresentadas a seguir algumas solucdes similares ja desenvolvidas para area de
SERVICE DESK.

4.1. AUTOMIDIA SERVICE DESK & INCIDENT MANAGEMENT

A Automidia SERVICE DESK & Incident Management é um sistema de SERVICE
DESK baseada em padrdes ITIL, desenvolvido pela empresa Automidia. Esta ferramenta
utiliza RBC para recuperar conhecimentos baseados na similaridade dos casos. As solugdes
aplicadas a estes casos podem entdo ser aproveitadas diretamente na resolucdo do problema
enfrentado pelo usuario. O sistema foi projetado para facilitar o atendimento aos usuarios,
tendo recursos de auto escalonamento para especialistas e de associacdo entre incidentes e
problemas. O atendimento é realizado através de grupos na qual sdo compostos por analistas
(AUTOMIDIA, 2009).
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A busca € realizada por uma descricdo natural fornecida pelo usuario, onde ¢ realizada
uma comparacao “ndo-exata” na base de casos. Apds a comparacao é construido um conjunto
de casos similares, no qual deve ser feito um refinamento da busca, onde os casos que devem
aparecer ao USUArio serdo 0S que possuirem maior score no processo de comparacao
(AUTOMIDIA, 2009).

4.2. MANAGER ENGINE SERVICE DESK

O Manager Engine SERVICE DESK é uma ferramenta web que auxilia no
atendimento de chamados. A ferramenta disponibiliza mdédulos de gestdo de incidentes,
gestao de problemas, compras, gestdo de contratos, portal de Self-Service para clientes e Base
de Conhecimentos. E baseado em IT Help Desk. O sistema é um meio de automatizar o
processo de suporte da organizagao tanto para clientes internos como externos. A ferramenta
Manager Engine SERVICE DESK é uma ferramenta que necessita de licenca para ser
utilizada (MANAGER ENGINE SERVICE DESK, 2009).

O portal Self-Service auxilia no atendimento dos chamados, onde 0s usuarios podem
consultar a base de conhecimento e submeter incidéncias ou verificar o estado destas sem
adicionar o volume de chamadas recebidas (MANAGER ENGINE SERVICE DESK, 2009).

4.3. OCOMON

A ferramenta OCOMON é um sistema de codigo livre, desenvolvida em 2002, pelo
programador Franque Custodio, sendo um projeto pessoal. Em seguida o analista de suporte
Flavio Ribeiro assumiu a ferramenta criando novos modulos (OCOMON, 2009). Como
caracteristicas desta ferramenta destaca-se: realizacdo dos chamados; tempo de resposta e
solucdo para os chamados; percentual de chamados atendidos e resolvidos; principais
problemas; e integragdo com o sistema INVMON, onde possui 0 modulo de inventério e
maddulo de ocorréncia.

De acordo com OCOMON (2009), a ferramenta possui 0s seguintes modulos: Mddulo
de Ocorréncia — nele sdo encontrados os chamados que ndo estdo concluidos. Permite
consultar ocorréncias, consultar solucdes (base de conhecimento); Mddulo de Inventario —
nele sdo cadastrados e controlados todos 0s equipamentos que a organizacdo utiliza,
permitindo consultas dos equipamentos e o proprio histérico do mesmo (OCOMON, 2009);
Moédulo de Administracdo — nele sdo controlados e configurados todos itens que 0s outros
modulos possuem, sendo de problemas, ocorréncias, abertura de chamados, usuarios,
permissdes entre outros (OCOMON, 2009).

5. AFERRRAMENTA DESENVOLVIDA

Nesta secdo serd apresentado um descritivo sobre a andlise, modelagem e
desenvolvimento da técnica de RBC na ferramenta de SERVICE DESK, bem como a
proposta, algoritmos e formalizacGes necessarias utilizadas no processo de modelagem da
mesma. Também sera apresentada uma descricdo geral do protétipo proposto e também a
analise de requisitos, cenarios e casos de usos, prototipagem das telas, modelagem das classes
de dominio e, por fim, a modelagem do banco de dados relacional e os testes realizados.

5.1. ANALISE DE REQUISITOS

A anélise de requisitos buscou estabelecer as funcdes essenciais e indispensaveis ao
prototipo proposto. Estes requisitos caracterizam como deve ser realizada a busca de solugdes
similares. Os requisitos sdo analisados sob trés aspectos da engenharia de software: requisitos
funcionais, requisitos ndo funcionas e regras de negocio, como é apresentado a seguir.
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Requisitos Funcionais

REF 001. - O sistema deve possuir o cadastro de andamento, onde devera apresentar: uma
solicitacdo, um usuério, um tipo de andamento, prioridade, incidente, descri¢do, data inicial e
data final, onde quem tera acesso sera o nivel 1, 2, 3, gerente e cliente;

REF 002. - O sistema deve possuir um cadastro de GC (gerenciamento de configuracdo) onde
associa 0 incidente, item incidente, tipo, marca, modelo, prioridade, desempenho,
atendimento, frequéncia, categoria e tipo de chamado, escrevendo uma solucgéo;

REF 003. - O sistema deve possuir uma consulta de solucdo, onde quem terd acesso serdo
todos os niveis do sistema;

REF 004. - O sistema deve possuir o cadastro de andamento, onde devera possuir: uma
solicitacdo, um usuério, um tipo de andamento, prioridade, incidente, descri¢do, data inicial e
data final, onde quem tera acesso sera o nivel 1, 2, 3, gerente e cliente com seus respectivos
acessos por contratos;

REF 005. - O sistema deve possuir cadastro de incidente;

REF 006. - O sistema deve possuir uma consulta da solicitacdo, onde quem tera acesso serd o
cliente e os usuarios niveis 1,2,3 e gerente;

REF 007. - O sistema deve possuir um botéo na tela de cadastro do andamento para incidente
que ao clicar no botéo ele marque qual solicitagéo foi identificado o incidente;

REF 008. - Na solicitacdo e no andamento o sistema deve permitir anexar imagem;

REF 009. - O sistema deve possuir um botdo de consultar conhecimento na tela de
solicitacao;

REF 010. - O sistema deve possuir um botdo de consultar conhecimento na tela de
andamento;

REF 011. - O sistema deve permitir o cadastro de solicitacGes, onde quem terd acesso serdo
todos os niveis de usuario; e

REF 012. - O sistema deve possuir uma tela especifica de consulta conhecimento informando
os atributos escolhidos.

Requisitos Nao Funcionais

RNF 001. - O sistema devera permitir varios acessos simultaneos;
RNF 002. - O sistema deve estar disponivel na intranet / extranet;
RNF 003. - O protétipo devera ser desenvolvido na linguagem JSF;
RNF 004. - O sistema devera rodar usando o banco de dados MySQL;
RNF 005. - O sistema devera rodar na web; e

RNF 006. - O sistema devera ter compatibilidade com Internet explorer 7 ou Firefox 3.
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Regras de Negocio

RNE 001. - O sistema deve possui uma tabela na base de dados chamada desempenho, que
deve assumir os valores (Fraco, Médio e Alto) para identificar o desempenho da solucéo;

RNE 002. - O sistema deve possui uma tabela na base de dados chamada atendimento, que
deve assumir os valores (Manutengéo, Desenvolvimento, Outros);

RNE 003. - O sistema deve possui uma tabela na base de dados chamada frequéncia, que
deve assumir os valores (Sim, N&o) para identificar se o problema é frequente ou ndo de
acontecer;

RNE 004. - O sistema deve possui uma tabela na base de dados chamada categoria, que deve
assumir os valores (Aplicacdo, Sistema, Hardware, Impressdo, Seguranga, Infra-estrutura e
Outros) para identificar a categoria da solucao;

RNE 005. - O sistema deve possui uma tabela na base de dados chamada tipo de chamado,
que deve assumir os valores (Problema, Incidente, Duvida);

RNE 006. — Ao clicar no botéo de solugédo da tela de solicitacdo o sistema deve direcionar
para tela de busca conhecimento (solugcdo) do menu gerenciamento de configuracéo; e

RNE 007. - Ao clicar no botdo de solucdo da tela de andamento o sistema deve realizar o
calculo do RBC e apresentar na tela os dados com mais de 60% de similaridade.

5.2. DEFINICAO DOS ATRIBUTOS

Nesta subsecdo sdo definidos os atributos que o protétipo utiliza para aplicacdo da
técnica de RBC retornando o caso da base de casos através de sua similaridade. Os atributos
que a ferramenta SYSDESK utiliza para o desenvolvimento do prot6tipo séo:

Tipo: Corresponde a classificagdo do chamado. Pode assumir valores distintos, como segue:
Software - Servigos referentes a sistemas (programas); e Hardware — Servigos referente a
pecas de computador.

Itens Incidentes: Corresponde a classificacdo do atributo tipo. Pode assumir valores
distintos. Se o atributo for software entdo os valores serdo referente a programas, como:
Desenvolvimento; Redes; Antivirus; e Outros. Se o atributo for hardware entdo os valores
serdo referentes a dispositivos fisicos: Rede; Placa mae; Placa de rede; Placa de video;
Memoria; Cabo; entre outros.

Incidentes/Problemas — Este atributo refere-se aos problemas/incidentes encontrados pelos
usuarios.

Marca - Este atributo identifica a marca dos Itens Incidentes seja de hardware ou software.
Pode assumir os valores distintos: Asus; NetBeans; Eclipse; Toshiba; entre outros.

Modelo - Este atributo identifica 0 modelo da marca cadastrada no sistema, podendo ser de
hardware ou software. Pode assumir os valores distintos: 6.5; 6.7; MD-1810; DDR; entre
outros.

Prioridade - Este atributo identifica a prioridade identificada para a solu¢do. Pode assumir os
valores distintos: Baixa; Média; e Alta.
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Desempenho - Este atributo identifica o desempenho da solucdo em relacdo ao problema
informado. Pode assumir os valores distintos: Fraco; Médio; e Alto.

Atendimento - Este atributo identifica o tipo de atendimento da solugdo. Pode assumir 0s
valores distintos: Manutenc¢édo; Desenvolvimento; e Outros.

Frequéncia - Este atributo identifica o problema/incidente é ou ndo frequente de acontecer.
Pode assumir os valores distintos: Sim; e N&o.

Categoria — corresponde a classificacdo do chamado. Pode assumir valores distintos, como
segue: Aplicacdo - Servicos referentes as demais aplicacfes que a organizagao possui;

Sistemas - Servigos referentes a aplicagbes customizadas para 0s contratos de
desenvolvimento da Brasil Direct; Hardware - Servicos referentes a problemas fisicos;
Impresséo - Servigos referentes a impressdo; Seguranca — Servicos referente a seguranca da
informacdo, seja de sistemas, redes entre outros; Infra-estrutura - Servicos referentes a
estruturacdo de Tl na organizacdo; e Outros - Servigos realizados que ndo estejam incluidos
em alguma das outras Categorias anteriores.

Tipo de Chamando — Este atributo identifica o registro de acordo com que ele foi informado
para o sistema. Pode assumir os valores distintos: Incidente — é qualquer evento que nao faz
parte da operacdo normal de um servigo, causando sua interrup¢do ou reduzindo sua
qualidade. Duvida - esclarecimento de alguma ddvida ou questionamento do usuéario do
sistema. Solicitacdo — quando o usuario solicita algum servigo/davida/incidente.

5.3. DEFINICAO DOS INDICES

Nesta subsecdo sdo apresentados os atributos e indices que foram aplicados no
protétipo. Tanto os indices como os atributos foram definidos em conjunto com o especialista,
onde buscou-se associar 0s indices de maior valor aos atributos de maior relevancia. A Tabela
1 apresenta um quadro dos indices de cada atributo que fara parte do calculo da similaridade.

Tabela 1. Tabela de Atributos x Indices.

Atributos Indices (pesos)
Tipo 0.7
Itens Incidente 0.7
Incidente/Problema 0.9
Marca 0.5
Modelo 0.3
Prioridade 0.2
Desempenho 0.2
Atendimento 0.5
Frequencia 0.5
Categoria 04
Tipo de chamado 0.8

O especialista € uma pessoa formada na area de Ciéncia da Computacdo, com 3 (trés)
cursos de padrdes ITIL, certificacdo Oracle, certificacdo Java e exerce a funcdo de gerente de
projetos na empresa.

Para auxiliar a busca do campo de Incidente/Problema informado na tela, foi utilizada
expressao regular para separar palavras e compara-las na base de casos. Ap0Os separar as
palavras o sistema deve procurar as palavras na base de casos no atributo incidente/problema
definido neste protétipo.

10
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5.4. CALCULO DO GRAU DE SIMILARIDADE

No prototipo realizado foi utilizado no célculo do grau de similaridade a métrica de
Nearest Neighbour (vizinho mais proximo). Um exemplo do funcionamento do calculo da
férmula de Nearest Neighbour no protétipo SYSDESK € apresentado a seguir.

Para encontrar uma solucdo similar foram realizadas pesquisas na base de casos
previamente cadastrados, esta busca consiste na procura das seguintes informacdes:
Problema: VRAPTOR método GET; Tipo: Software; Item: Desenvolvimento; Marca:
Eclipse; Modelo: Galileu; Prioridade: Média; Desempenho: Médio; Atendimento:
Desenvolvimento; Freqliéncia: Ndo; Categoria: Sistemas; e Tipo de chamado: Problema.

Para a representacdo dos resultados satisfatorios, foi definido junto ao especialista, que
somente seriam utilizados os casos que demonstrarem um percentual de igual ou superior a 60%
de similaridade com o caso atual. O exemplo da Tabela 2 ilustra o resultado da similaridade entre
um caso atual e casos ja existentes na base de conhecimento.

Tabela 2. Tabela Exemplo do Calculo de Similaridade (¥izinho mais proximo).

o | M | eRoEzEMs | Makcs | MODELO | PRIORIADE | DESEMFENEO | ATENDIMENTO | FEEQ | CATEGORIA | minpe | TOTL
0.7 0.7 0.9 0 0 0 0 0.5 0, 0.4 0.8 0.78
0.7 0.7 0.9 0.5 03 0.2 0,2 0.5 0, 0.4 0 0.83

=

0.3

0,14

0.8

=]

0,12

5.5. DIGRAMA REPRESENTATIVO DA TECNICA DE RBC AO SYSDESK

Nesta secdo sera apresentado o diagrama representativo do RBC junto a ferramenta
SYSDESK, ilustrando os processos desde a procura por uma solucédo similar até o encontro desta.
A Figura 1 representa este processo.

O usuério pode definir qual operagéo deseja realizar (entrar com o chamado ou consultar o
conhecimento). Ao consultar o conhecimento o usuério informard os dados ao sistema, e o
sistema apresentara os resultados mais similares com o problema atual. Se o resultado for
totalmente similar ele resolve problema, caso ndo seja totalmente similar ele atribui o responsavel
de atender na qual ira fazer uma busca também do conhecimento, verificando se realmente existe
ou ndo um caso similar, caso ndo haja e possa adaptar um caso semelhante ele adapta grava e
finaliza a operacdo, adicionando assim um problema na base de casos e um conhecimento a mais
no sistema daquele referente problema de entrada.

11
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Figura 1: Diagrama representativo funcionamento RBC na ferramenta SYSDESK.

5.6. INTERFACE DO SISTEMA

A Figura 2 ilustra a interface de solicitacdo para resolucdo de problema, ou seja, tela
onde usuario ird abrir um chamado, bem como consultar a base de conhecimento de solucbes
similares ao chamado que este estara iniciando. Na Figura 3 é apresentada a tela de consulta
conhecimento.
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Figura 2. Interface de solicitacdo para resolucio de problemas.

Palavra Chave:

Tipo:

[tem Incidente:

Marca:

Modelo:

Prioridade:

Desempenho:

Atendimento:

Frequencia:

Categoria:

Tipo Chamado:

Figura 3. Interface de consulta de solucdo.

6. CONCLUSOES

Para o conhecimento necessario do trabalho de conclusédo de curso foi necessario estudar
sobre SERVICE DESK e Raciocinio Baseado em Casos. Por meio desde estudo verificou-se que
ainda hoje muitas organizacdes utilizam sistema de HELP DESK e de SERVICE DESK para
auxiliar no atendimento ao usuario, e suas principais demandas como um atendimento rapido séo
dificeis de acontecer, prejudicando o trabalho de algumas pessoas em uma organizacao, devido a
falta de conhecimento do usuério atendente ou devido a falta de sistemas inteligentes que
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auxiliem no atendimento de chamados. Também foi observado que muitas ferramentas de
SERVICE DESK que necessitam de licenca para serem utilizadas, no qual motivou o
desenvolvimento do estudo sobre o protétipo realizado. Foi realizado também um estudo sobre
ferramentas similares e sobre a técnica de Raciocinio Baseado em Casos nessas ferramentas para
analisar o comportamento das mesmas. Com base nos estudos foi percebido que a ferramenta
SYSDESK da empresa BRASIL DIRECT, é um sistema de facil compreensdo necessita de um
atendimento eficiente que muitas vezes com base em estudos na empresa chega a ser demorado.

Para que o desenvolvimento da técnica na ferramenta escolhida pudesse ser realizavel, foi
necessario um estudo prévio e uma modelagem consistente sobre a ferramenta. Nesta pesquisa foi
utilizada a técnica de Raciocinio Baseado em Casos usando a férmula de Nearest Neighbour que
auxiliard no atendimento ao usuério de qualquer nivel do sistema retornando na tela do sistema
apenas os resultados mais similares encontrados.

Para o desenvolvimento proposto no trabalho de conclusdo de curso foi utilizada a técnica
de RBC. Esta pesquisa foi realizada em partes: pesquisa sobre SERVICE DESK e Raciocinio
Baseado em Casos, metodologia de SERVICE DESK, metodologias de RBC,e estudos sobre
analise e desenvolvimento de sistema de SERVICE DESK; pesquisa sobre ferramentas similares;
escolha da ferramenta para aplicacdo da técnica de RBC; e modelagem do prot6tipo proposto.

Para a aplicacdo da técnica de RBC na ferramenta escolhida de SERVICE DESK
(SYSDESK), foi necesséario determinar varidveis que serdo utilizadas para retornar 0s casos
similares na base de casos para os usuarios de qualquer nivel do sistema, auxiliando no
atendimento do chamado. A escolha da férmula de Nearest Neighbour para o célculo da
similaridade foi em fungdo da pesquisa bibliografica feita sobre a mesma. A importancia desse
trabalho é auxiliar no atendimento dos chamados encontrados pelos usuérios de qualquer nivel do
sistema, com o intuito de difundir o conhecimento para o sistema e outros usuarios que utilizem o
sistema, afim de melhorar o atendimento e qualidade do servico prestado a estes usuarios.

Os resultados obtidos ap0s a pesquisa realizada com usuérios de varios niveis diferentes
do sistema indicam que o protétipo desenvolvido demonstrou um grande avanco para o
atendimento dos chamados realizados, entusiasmando todos os usuarios com os resultados que a
ferramenta apresenta para auxiliar no atendimento dos chamados abertos utilizando a técnica de
RBC. Outra vantagem que o tempo de atendimento em alguns casos diminuiu com a aplicacdo da
técnica de IA. Uma das dificuldades obtidas durante o desenvolvimento e das verifica¢Oes da base
de conhecimento, é que muitos usuarios de atendimento ndo possuem totalmente conhecimento
para realizar alguns chamados, aumentando assim o tempo de atendimento, e outra dificuldade
que a base de conhecimento ainda é muito pequena para termos uns resultados melhores durante
as buscas de conhecimento similar ao problema de entrada. Este fato seria devido aos usuarios
estarem iniciando suas carreiras profissionais na qual a empresa oferece essa oportunidade aos
mesmos para que adquiram conhecimento profissional no mercado de trabalho.

Como trabalhos futuros a ferramenta desenvolvida apresenta melhorias a serem
realizadas, como: sincronizacdo de bases de dados entre as ferramentas SYSDESK e GANTT
PROJECT e modulos de anélise de processo.
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