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Resumo. A geréncia dos problemas ocorridos em ambientes que fazem uso da Tecnologia
da Informacéo (TI), aliada a necessidade de uma resposta rapida das equipes de suporte,
faz com que organizacdes necessitem de sistemas para gerenciamento desses incidentes. O
Service Desk apresenta-se como uma boa solucdo para centralizar estes registros.
Conceitos de computacdo baseada em contexto, bases de conhecimento, computacdo mdvel
podem incrementar estes aplicativos. Portanto, o objetivo deste trabalho é projetar e
desenvolver um sistema de Service Desk Mobile, que agrega funcionalidades de
sensibilidade ao contexto, tais como localizacdo do usudrio, experiéncia do técnico e
tempo. Além disso, a ferramenta possui uma base de conhecimento para que interacdes
passadas fiquem armazenadas e sejam sugeridas como possivel solucdo para novos
problemas.

Abstract. The management of problems occurred in environments that make use of
Information Technology (IT), coupled with the need for a rapid response support teams,
makes organizations require systems to manage these incidents. The Service Desk is
presented as a good solution to centralize these registers. Concepts of based computing
context, knowledge bases, mobile computing can enhance these applications. Therefore, the
aim of this work is to design and develop a Service Desk Mobile, which adds context
awareness features such as user location, time and technical experience. Additionally, the
tool has a knowledge base for past interactions become stored and are suggested as a
possible solution to new problems.

1. Introducéo
O aumento crescente da dependéncia das organizagdes na utilizagdo da tecnologia de
informagdo (TI) vem tornando o gerenciamento de servigos de Tl dentro desses ambientes
uma atividade cada vez mais importante [Dey 2001]. Na ocorréncia de problema em algum
equipamento de informética presente nestes locais gerenciados (e.g, computador, impressora,
software ou qualquer dispositivo que ocasione o funcionamento anormal dos servicos de TI),
a expectativa é que o usuério tenha uma resposta rapida da equipe de suporte para que 0s
prejuizos causados possam ser minimizados [Lobo 2011].

Para que os problemas pudessem ser centralizados e posteriormente solucionados por
técnicos responsaveis por estas tarefas, criou-se o conceito de servico de atendimento aos
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usuérios de TI que, de acordo com [Cavalari e Costa 2005], foi inicialmente denominado de
Help Desk. Entretanto, em consondncia com [Lobo apud. Jantti 2011], atualmente esta area
absorveu mais servicos e passou a chamar-se de Service Desk, tratando-se de uma versdao
estendida do Help Desk e oferecendo uma quantidade maior de servigos.

Um desafio que atinge os responsaveis por estes ambientes de gerenciamento é que em
diversas organizagOes existe uma alta rotatividade dos recursos humanos de TI. Em 2010, a
rotatividade do pessoal de Tl em todo 0 mundo era de apenas 3%. Em 2011, de acordo com o
instituto de pesquisas Gartner [Gartner 2011], saltou para 5%. Logo, a saida de um
funcionério representa uma perda de capital humano e gera um custo de substituicdo (i.e,
recrutamento, selecdo, contratacdo e treinamento) que pode ser alto. Além disso, existe a
dificuldade de transferir o conhecimento e experiéncia entre os colaboradores da area [Wang
et al. 2011].

Outro fator que deve ser considerado em um Service Desk, diz respeito & alocacéo de
recurso humano que tenha o perfil adequado para resolucéo dos diferentes tipos de problemas.
Assim, um Service Desk onde os técnicos trabalham sem planejamento algum, atendendo aos
chamados desordenadamente, ou sem ter a expertise (i.e, experiéncia e pratica) necessaria
para resolver o problema relatado, pode ter sérios problemas com a perda de tempo, com
deslocamento desnecesséario ou com a alocacdo errada de membros da equipe [Lobo apud.
Magalhdes e Pinheiro 2011].

Uma possivel solugdo para o problema de rotatividade de pessoal é a agregagdo de
uma base de conhecimento em um sistema de Service Desk, pois, dessa forma, o
conhecimento empregado pelos técnicos em situacOes anteriores pode ficar retido no sistema
e ser apresentado como possivel solucdo para problemas com caracteristicas semelhantes. Por
sua vez, a computagdo baseada em contexto pode auxiliar na alocagéo de chamados, para que
sejam solucionados utilizando informages do ambiente como: localizagdo, expertise e
também o horério de expediente de cada técnico que realiza atendimento.

Este trabalho tem como principal objetivo projetar e desenvolver uma ferramenta de
Service Desk mével, sensivel ao contexto e que possua deteccdo de expertise necesséria para
alocacédo do técnico que atenderd os chamados de suporte. Além disso, munir esta ferramenta
com uma base de conhecimento, para que o capital intelectual, gerado através dos
atendimentos realizados pela equipe de suporte, fique retido no sistema e seja apresentado
como possivel solucdo para novos chamados.

O artigo esta organizado da seguinte forma, na secdo Il é apresentada a revisdo
bibliografica, enquanto a secdo Ill aborda o desenvolvimento do aplicativo e suas
caracteristicas. Na se¢do IV constam os resultados obtidos até 0 momento e, por fim, a secéo
V traz as conclusdes do trabalho.

2. Reviséo Bibliogréafica

2.1. Sistemas de Service Desk

Com o aumento da demanda empresarial e da globalizagéo, para obterem maiores chances no
mercado, cada vez mais as organizagdes precisam se certificar da qualidade dos servigos
executados. Com isso, 0 objetivo de um Service Desk é prover aos usuéarios de T1 um ponto
Unico de contato vital para uma comunicagdo efetiva entre 0s usuarios e as equipes que
gerenciam a Tl em uma organizac¢éo. Sua principal missdo é o restabelecimento da operagao
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normal dos servicos dos usuarios o mais rapido possivel, minimizando o impacto nos
negdcios causados por falhas de T1 [Cohen 2011].

O funcionamento de um sistema de Service Desk se d& através da abertura de
chamados ou tickets. A partir deste momento, sempre que houver um chamado em aberto, 0
mesmo é gerenciado para que seja atendido. Além disso, esses sistemas também podem ser
baseados em praticas de alguma metodologia para manutencdo de servigos de Tl, como o
ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

2.2. Computacdo Ubiqua e Computacdo Ciente ao Contexto

O termo Computacdo Ubiqua foi definido pelo cientista Mark Weiser [Weiser 1991] como
um novo paradigma onde a computacdo deve estar invisivel para o usuario. A computacdo
ubiqua prevé a integracdo e comunicacdo de diversos dispositivos e recursos (i.e, software e
hardware) em um ambiente real de forma que o usuério possa realizar alguma atividade sem
ter a consciéncia da utilizagdo dos recursos computacionais [Lobo apud. Weiser 2011].

A computacdo ciente de contexto € uma &rea de pesquisa da Computagéo Ubiqua, que
tem o objetivo de prover o acesso de sistemas computacionais as informacdes de contexto,
ampliando a comunicagéo entre ser humano e sistemas computacionais, assim permitindo o
desenvolvimento de servigos computacionais mais Uteis e adaptaveis [Dey 2001].

Um sistema é considerado ciente de contexto se utilizar elementos do contexto para
fornecer informagdes e/ou servicos relevantes para o usuério, sendo a relevancia dependente
das tarefas a serem realizadas pelo mesmo [Jardim apud. Dey 2006]. Assim, espera-se que
sistemas computacionais cientes de contexto ndo somente respondam quanto ao estado social
e cognitivo do usuéario, mas tambeém antecipem suas necessidades [Siewiorek 2002].

2.3. Base de Conhecimento

Uma Base de Conhecimento (BC) é um tipo especial de banco de dados para gestdo do
conhecimento, uma BC fornece um meio das informacdes serem coletadas, organizadas,
compartilhadas, conhecidas e utilizadas.

Um dos objetivos da implantagdo de uma arquitetura baseada em conhecimento
utilizada como suporte nos ambientes de gerenciamento de Tl é encurtar a curva de
aprendizado de um membro ingressante na equipe. Esta aceleracdo da absorgdo do
conhecimento possibilitara que o colaborador ingressante assuma de forma plena as tarefas do
antigo, minimizando assim o impacto da rotatividade, além disso, ele podera utilizar algum
conhecimento aplicado a solucdo de um problema para auxiliar na resolucdo de outro que
tenha caracteristicas semelhantes [Wang et al. 2011].

Assim, muitas empresas tentam criar sistemas inteligentes de suporte técnico para
melhorar a qualidade de servigo ao cliente. A partir de um novo chamado do usuério, o
objetivo de um sistema de Service Desk integrado a uma base de conhecimento é descobrir se
chamados semelhantes foram processados antes. Sistemas de Service Desk geralmente usam
bancos de dados para armazenar interagdes passadas (e.g, descrigdes de um problema e as
solucdes recomendadas para sua resolugéo) [Wang et al. 2011].

2.4. Mineracéo de Texto e Similaridade entre Strings

Na literatura existem diversas técnicas para calcular similaridade entre strings, tais como a
remogdo de stopwords, stemming, modelo de indice invertido, algoritmo Levenshtein
Distance, processamento de linguagem natural.
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Remocdo de Stopwords: um conjunto de strings que compdem um documento €
formado por algumas palavras (tokens) que ndo possuem valor semantico, sendo Util apenas
para que o texto possa ser compreendido de forma geral. Em um sistema de mineragéo de
dados, tais palavras sdo consideradas stopwords e pertencem a uma stoplist. Com uma stoplist
bem organizada é possivel eliminar até 50% do total de palavras de um texto [Junior 2007].

Stemming: seu objetivo é a reducdo de cada palavra até que seja obtida sua raiz atraves
da eliminagdo de sufixos que indicam variagdo na forma da palavra, como plural, tempo
verbal, locugdo adverbial, aumentativo, género, acentuacdo. Por exemplo, as palavras
“duvido, duvida, duvidamos, duvidem” se submetidas a uma técnica de stemming tornam-se
“duvid” [Orengo e Huyck 2001]. Segundo pesquisa apresentada em [Kovetz 1993], a
utilizacdo de stemming melhorou em 35% a recuperagéo de informagdes em alguns conjuntos
de dados.

Algoritmo Levenshtein Distance: define a distancia de diferenca entre duas strings, é
baseado no nimero minimo de operacdes necessarias para transformar uma string em outra.
Para isso, existem trés operagdes que transformam uma sequéncia de caracteres em outra:
insercdo, eliminagdo e substitui¢do [Junior 2007].

Outras informagdes sobre métodos para mineragdo de texto e célculos de similaridade
entre strings podem ser encontradas em [Aranha e Passos 2006], [Junior 2007], [Bendersky e
Croft 2009] e [Orengo e Huyck 2001].

3. Mobile Service Desk

Desenvolvido na linguagem de programagdo PHP, que é responsével por gerar o contetdo
dindmico do sistema e executado em uma arquitetura cliente-servidor. Utiliza o SGBD
(Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados) MySQL para que possam ser armazenados
todos os dados dos chamados, técnicos, usudarios, prédios, salas e também reter o
conhecimento gerado pelos atendimentos aos USUArios,.

O sistema possui uma interface de usuario unificada, ou seja, aplicacdo Unica para
todos os dispositivos mdveis e sistemas operacionais suportados. Para proporcionar essa
interface unificada, é utilizado o framework jQuery Mobile, que baseia-se no HTML 5
(HyperText Markup Language), nas bibliotecas jQuery e jQuery Ul e tem como caracteristica
ser otimizado para interagdes por toque [Silva 2011].

O HTML 5 também € aplicado no sistema para dar suporte ao contexto de localizacéo
geografica, pois é através dele que a latitude, longitude e altitude dos usuérios sdo requisitadas
pelo Service Desk.

A Figura 1 mostra a arquitetura do Service Desk, apresentando uma ideia geral sobre
as tecnologias empregadas em seu desenvolvimento e a forma como 0s usuarios acessam o
ambiente.

Por sua vez, a Figura 2 mostra como acontece o funcionamento do sistema. A partir da
abertura de um chamado pelo usuério, o sistema automaticamente relaciona este com
chamados anteriores, com isso, é possivel sugerir & equipe de Suporte possiveis solucdes
relacionadas ao atendimento em aberto. Para relacionar os chamados sé&o utilizados algoritmos
de similaridade e também mineracéo de texto.
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Figura 1. Arquitetura do Sistema. Figura 2. Funcionamento do Sistema.

A partir do momento em que um usuario de nivel Suporte acessa o sistema, sdo
listados os chamados em aberto, por ordem de prioridade, considerando informagGes do
contexto, como por exemplo, localizagdo atual do técnico, seu horério de expediente e
também se possui a expertise necessaria para atendimento do problema.

Ao iniciar um atendimento, sdo apresentadas sugestfes de problemas relacionados,
pois a solugéo aplicada em algum destes problemas talvez possa ser reutilizada para resolver o
novo. Apds concluir o atendimento, o técnico vai registrar a solucdo utilizada na base de
conhecimento do sistema, para que a mesma possa servir como solucdo para outros
problemas.

O Gestor, embora ndo apresentado no esquema da Figura 2, é de vital importancia para
o funcionamento do sistema, pois é responsavel por gerenciar o Service Desk, cadastrando a
equipe de suporte, bem como a expertise que cada membro possui. Além disso, tem controle
sobre 0s usuarios que tem acesso ao sistema para abertura de chamados e também sobre os
prédios/salas que, ao serem cadastrados, tem o contexto de localizagdo detectado pelo
sistema. Com isso, na abertura de um chamado para resolver algum problema em determinado
prédio ou sala, é possivel identificar o técnico mais proximo do local e que atenda a expertise
necessaria para soluciona-lo.

4. Resultados Parciais

A aplicacdo estd instalada em um servidor com o sistema operacional Ubuntu versdo 12.04
LTS, utilizando arquitetura de 32 bits. Neste, esta instalado e configurado o banco de dados
MySQL 5.5 e o servidor web Apache 2.2, com suporte a linguagem de programacgédo PHP 5.3.

As capturas de telas apresentadas na Figura 3, Figura 4 e Figura 5 foram realizadas a
partir de um smartphone com sistema operacional Android 2.3. Na tela da Figura 3, o
usuério informa seus dados de acesso para entrar no sistema. Caso ainda ndo seja cadastrado,
tem a possibilidade de cadastrar-se, a partir disso, assim que o Gestor confirmar seu registro,
também podera acessar o0 ambiente.

Por sua vez, a Figura 4 apresenta a atual localizagdo do usuério, com base nas
informagdes de latitude e longitude informadas pelo dispositivo ao sistema.
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Figura 3. Tela de Login. Figura 4. Localizacéo. Figura 5. Abrir Chamado.

A Figura 5 mostra parte do formuléario para registrar um novo chamado no Service Desk. O
campo “Local” é identificado automaticamente de acordo com a posicdo geografica do
usuario, desde que o dispositivo disponha de tal funcionalidade e o utilizador autorize o
acesso do aplicativo a essa informagdo. O campo “Contato” é o nome do responsavel pelo
chamado, j& o campo “Descrigdo do Problema” serve para escrever sobre o incidente a ser
resolvido pela equipe de suporte. Por fim, o campo “Categoria” classifica os problemas de
acordo com algumas caracteristicas, como, por exemplo, se o problema é em um equipamento

ou entdo em um software.
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Figura 6. Telas de Administracdo do Gestor.

A Figura 6 apresenta a captura de telas dos cadastros administrados pelos usuérios tipo
Gestor, que sdo responsaveis por gerenciar os registros de Categorias, Expertises dos
Técnicos, Locais (i.e. salas onde a equipe de suporte atende) e Usuarios.

Tabela 1. Dispositivos Testados

Dispositivo S.0./ Int. Func.
App
Notebook Ubuntu Ok Ok
Firefox
Notebook Win7- Ok Ok

Anais do EATI Frederico Westphalen - RS Ano2n.1 p. 103-111 Nov/2012



Anais do EATI - Encontro Anual de Tecnologia da Informacéo 109
e Semana Académica de Tecnologia da Informagéo

Chrome
Notebook Win7 - Ok Ok
LE
Smartphone Android Ok Ok
2.3-
Browser
Nativo
Smartphone i0s3 - Ok Ok
Browser
Nativo
Smartphone Symbian Ok Ok
- Opera
Mini
Tablet Android Ok Ok
2.2 -
Browser
Nativo
Até o momento o sistema foi submetido a testes unitarios de caixa preta nos
dispositivos apresentados na Tabela 1, que mostra 0 nome do dispositivo, o Sistema
Operacional que 0 mesmo executa e a aplicacdo em que o sistema foi testado (S.O./App).
Além disso, informa se a interface (Int.) carregou corretamente e se as funcionalidades
(Func.) da ferramenta foram executadas de forma satisfatoria, ou seja, sem a ocorréncia de
erros ou algum problema que impeca a concluséo de alguma atividade no Service Desk.

Tabela 2. Comparativo Entre Ferramentas

Caracteristica DotProject Mobile Service Ocomon  Spiceworks Trellis
Desk Desk

Base de Néao Sim Parcial Parcial Parcial
Conhecimento
Contexto de Néao Sim Né&o Néao Néao
Expertise
Contexto de Néao Sim Né&o Néao Néao
Localizacdo
Dispositivo Mével Parcial Sim Parcial Parcial Parcial
Prioridade de Sim Sim Sim Néao Sim
Chamado

A Tabela 2 apresenta um comparativo entre a ferramenta desenvolvida neste trabalho
(i.e. Mobile Service Desk) e outras ferramentas web gratuitas disponiveis. A qualificacdo
“Parcial” atribuida a algumas ferramentas quanto a “Base de Conhecimento” refere-se ao fato
delas possuirem, mas no momento em que o Técnico vai atender um chamado ndo sdo
sugeridas possiveis solucbes para o problema em questdo. Ele deve acessar a base de
conhecimento e realizar buscas até que encontre algo que possa ser aplicado para solucionar o
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incidente. Quanto ao_item “Dispositivo Movel”, o “Parcial” consiste em ferramentas que
funcionam em dispositivos moveis, entretanto ndo executam as funcionalidades propostas de
forma plena.

5. Concluséo

Sistemas de Service Desk centralizam os problemas que acontecem em ambientes gerenciados
por equipes de TI. A utilizacdo cada vez maior de dispositivos moveis e o avanco das
tecnologias abrem novas possibilidades para expanséo deste tipo de servigo, sempre visando a
melhoria da qualidade e rapidez nos atendimentos prestados pelos técnicos de suporte.

Até o momento, de acordo com os testes apresentados na Tabela I, o framework de
desenvolvimento utilizado tem suportado todos os dispositivos testados, além disso, ndo é
necessario criar um aplicativo para cada sistema operacional, seja ele de um dispositivo movel
ou ndo, pois todos executam a mesma aplicacao.

De acordo com os estudos realizados, as técnicas de mineracdo de textos apresentam-
se como uma possivel solucdo para a identificagdo de chamados na base de conhecimento, a
fim de avaliar a similaridade entre estes e o chamado a ser atendido pela equipe de suporte.
Também podem solucionar o problema de identificar o contexto de expertise necessaria para
atender certo chamado, baseando-se em experiéncias anteriores.

Além disso, obter a localizagdo, tanto do técnico quanto do problema a ser
solucionado, pode tornar o processo de resolugdo mais répido, pois prioriza os técnicos mais
proximos do incidente para atendé-lo, desde que estejam em horério de expediente e possuam
a expertise necessaria para realizar a tarefa.

Como trabalhos futuros, os autores pretendem que o sistema sugira possiveis solucoes
para problemas simples e recorrentes, sem que seja necessaria a intervencdo de um técnico,
bem como um estudo para melhoria no algoritmo de anélise de similaridade entre chamados.
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