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Resumo

Service Desk é onde processos e servicos sao
projetados de forma a assegurar qualidade e
satisfacdo ao cliente. No hospital publico
estudado foi identificada a falta de
padronizacdo no atendimento do Service
Desk. Existem modelos que auxiliam no
controle de processos e servigos como, por
exemplo, o ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), que é modelo de boas
praticas no tratamento de processos e servi¢os
da Tecnologia da Informacédo. Técnicas da
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inteligéncia computacional como Rede Neural
Artificial e Sistema Especialista podem ser
associadas para padronizar o atendimento no
Service Desk. O objetivo deste trabalho foi
utilizar o ITIL e aplicar técnicas de
inteligéncia computacional na padronizagéo
do atendimento do Service Desk de um
hospital publico. Duas técnicas foram
associadas para atingir o objetivo do trabalho:
uma Rede Neural Artificial do tipo Mapas
Auto Organizaveis de Kohonen com um
Sistema Especialista na padronizacdo do
atendimento ao usuario no Service Desk do
hospital ~ publico. ~ Para  realizar  0s
experimentos utilizou-se uma base de dados
de atendimentos com 10.048 registros de
ocorréncias cadastradas, compreendendo o
periodo de 2002 a 2012. Concluiu-se que a
aplicacdo do |ITIL e da inteligéncia
computacional na  padronizacdo  do
atendimento do Service Desk foi possivel e
apresentou resultados interessantes.
Descritores: Service Desk, ITIL, Sistema
Especialista, Mapas Auto Organizaveis,

Hospital Public.
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Abstract: Service Desk is where processes
and services are designed to ensure quality
and customer satisfaction. The public hospital
studied lacks standardization in the service of
the Service Desk. There are models that help
to control processes and services as, for
example, the ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), which is a quality
model with the compilation of best practices
in the treatment of processes and services of
Information  Technology. = Computational
Intelligence techniques can be associated to
standardize the service in the Service Desk,
such as Artificial Neural Network and Expert
System. The objective of this study was to use
the ITIL and apply Computational
Intelligence techniques to standardize the
Service Desk of a public hospital. Two
techniques have been associated to achieve
the objective of the work: an Artificial Neural
Network of the type Self-Organizing Maps of
Kohonen with an Expert System in
standardizing users service in the Service
Desk of the public hospital. For the
experiments we used a calls database with
10,048 records of registered occurrences
comprising the period 2002 to 2012. The
conclusion was that the application of ITIL
and Computational Intelligence in
standardizing the Service Desk service was
possible and presented interesting results.

Key words: Service Desk, ITIL, Expert
System, Self-Organizing Maps, Public
Hospital

Rev. Gestdo & Salde (Brasilia) Vol. 09, n. 02, maio. 2018

Framework ITIL e Inteligéncia Computacional...

Resumen: Service Desk es donde procesos y
servicios estan disefiados para garantizar la
calidad y la satisfaccion del cliente. En el
hospital pablico de estudio hay falta de
estandarizacion en el Service Desk. Hay
modelos que ayudan a los procesos Yy
servicios de control tales como el ITIL
(Information ~ Technology  Infrastructure
Library) que es un modelo de buenas
practicas en los procesos de tratamiento y
servicios de la Tecnologia de la Informacion.
Las técnicas de Inteligencia Computacional y
Red Neuronal Artificial y Sistemas Expertos
se pueden unir para normalizar el servicio en
Service Desk. El objetivo de este estudio fue
utilizar el ITIL y aplicar técnicas de
Inteligencia Computacional para normalizar el
servicio de Service Desk de un hospital
publico. Dos técnicas se han asociado para
lograr el objetivo: una Red Neuronal
Artificial tipo Mapa con Funcion de
Autoorganizacion de Kohonen con un
Sistema Experto para normalizar el servicio a
los usuarios en Service Desk en un hospital
publico. Para llevar a cabo los experimentos
se ha utilizado una base de datos de atencion,
con 10.048 ocurrencias registradas que
comprenden el periodo 2002 a 2012. Se
concluyd que la aplicacion de ITIL vy
inteligencia computacional en la
normalizacion de la atencion del Service
Desk, fue posible y mostr6 resultados

interesantes.
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Descriptores: Service Desk, ITIL, Sistema de
Expertos, Mapas de Autoorganizacion,

Hospital Publico.

1 Introducéo

O processo de tomada de decisdo esta
cada vez mais complexo, considerando o
grande volume de informacbes que as
organizagoes precisam processar.
Independentemente da area, a maioria das
acOes estd atrelada a processos, como, por
exemplo, a compra de material para a
producdo de um determinado produto, bem
como a participacdo em uma licitacdo publica,
dentre outros.

Vérias metodologias podem facilitar o
controle de processos, destacando-se o0
framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library), um modelo de
qualidade com a compilacdo de boas praticas,
com o objetivo de otimizar a qualidade e
eficiéncia dos servicos de Tecnologias de
Informacao™.

O ITIL se destaca por ser um modelo
ndo proprietario, ndo prescritivo, por utilizar
uma terminologia comum, seguir um Ciclo de
Melhoria Continua, e de ter uma filosofia de
adotar seguido de adaptar®.

O Service Desk segue as tendéncias e
melhores préaticas preconizadas pelo ITIL, em
que processos e servicos sdo reprojetados de
forma a assegurar a qualidade do atendimento
ao cliente, atendendo as necessidades de cada
empresa e acompanhando as metodologias de

Gestdo de Servicos de Tecnologia de
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Informacdo. O Service Desk (SD) fornece um
ponto de comunicagdo com 0S USUArios e um
ponto de coordenacdo de diversos grupos de
Tl e processos®.

Vaérias técnicas podem ser associadas a
um SD para melhorar a qualidade do
atendimento ao cliente, dentre elas técnicas da
Inteligéncia Computacional (IC) como, por
exemplo, a Rede Neural Artificial (RNA) e o
Sistema Especialista (SE).

Goldschmidt (2010)@ define
Inteligéncia Computacional (IC) como a
ciéncia multidisciplinar que busca
desenvolver e aplicar técnicas computacionais
que simulem o comportamento humano em
atividades especificas.

Redes Neurais Artificiais (RNASs) sdo
uma classe especial de sistemas modelados
seguindo analogia com o funcionamento do
cérebro humano, sendo formadas por
neurdnios artificiais conectados de maneira
similar aos neurdnios do cérebro humano®.
Sua principal vantagem é a variedade de
aplicacdo®. Os principais modelos de RNAs
sdo: Modelos de Hopfield, Bam e ART,
Modelo RBF,  Modelos
(Perceptron) e Modelo de Kohonen (SOM).

Segundo  Weiss e  Kukikowski
(1988)®), Sistema Especialista (SE) é aquele

Recorrentes

que lida com problemas complexos do mundo
real que necessitam da analise e interpretacéo
de um especialista humano e soluciona estes
problemas através do uso de um modelo
computacional do raciocinio de um

especialista humano, de forma a chegar as
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mesmas conclusbes que este especialista
chegaria caso se defrontasse com um
problema semelhante.

O objetivo deste trabalho foi utilizar o
framework ITIL e aplicar técnicas de
Inteligéncia Computacional na padronizacao
do atendimento do Service Desk de um
hospital publico.

2 Fundamentacao Tedrica
2.1 Service Desk

Segundo Hartl (2007)®, o Service
Desk (SD) garante disponibilidade de TI para
a organizacdo. E a Unica interface de contato
com 0 usuario e garante que este possa
continuar executando suas atividades normais.
Entre outros aspectos, o SD documenta as
requisicdes de clientes e inspeciona o seu
processamento.

Um SD tem o0s seguintes objetivos:
armazenar as informacodes de
problemas/incidentes  encontrados  pelos
usuarios; acompanhar as etapas de solugdo do
problema/incidente; avaliar os incidentes de
entrada; viabilizar a comunicagdo entre 0s
usuarios através de niveis de servico; manter
0s usuarios informados dos problemas
encontrados; permitir gerar relatorios de
gerenciamento de acordo com niveis de
acesso; e permitir gerenciar grupos de
suporte®,

Alguns dos beneficios operacionais e
de negocio advindos da adog¢do de um SD
sdo: melhoria do servico, percepcdo e

satisfacdo do cliente; melhoria do acesso
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atravées de um ponto Unico de contato,
comunicacdo e informacdo; melhoria de
qualidade e rotatividade de requisigdes de
clientes; abordagem proativa na prestacdo de
servicos; reducdo de impactos negativos para
0 negocio; utilizacdo melhorada de recursos

de TI; e aumento da produtividade de pessoal.

2.2 ITIL  (Information  Technology
Infrastructure Library)
ITIL (Information Technology

Infrastructure Library) é um modelo de
qualidade com a compilacdo de boas praticas
que tém o objetivo de otimizar a qualidade e
eficiéncia dos servicos de Tecnologias de
Informacdo (TI). Em relagdo aos demais
modelos de Gestdo dos Servigos de
Tecnologias de Informacdo, o ITIL destaca-se
por ser um modelo ndo-proprietario
(tornando-se independente do fornecedor),
ndo-prescritivo (permitindo a sua adaptacdo a
cada situacdo), por utilizar uma terminologia
comum (o que facilita a comunicacdo), sequir
um Ciclo de Melhoria Continua, e ter uma
filosofia de adotar seguido de adaptar®.

O framework ITIL foi desenvolvido
pelo governo britanico para garantir a
qualidade de servicos prestados ou
consumidos. Este framework sugere as boas
praticas no que diz respeito ao gerenciamento
de servicos de TI.

O ITIL defende um ciclo de vida do
servico baseado numa Estratégia de Servico,

que passa pelas fases de Desenho de Servicos,
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Transicdo de Servicos e Operagdo de
Servigos®,

O ITIL pretende néo apenas prestar 0s
servicos de uma forma consistente,
assegurando um bom nivel de qualidade,
como também obter uma melhoria continua

dos servigos prestados(®).

2.3 Inteligéncia Computacional

Segundo  Goldschmidt (2010)®, a
Inteligéncia Computacional (IC) é uma éarea
da Ciéncia da Computacdo que objetiva
desenvolver e aplicar recursos computacionais
de modo que computadores simulem
comportamento andlogo ao humano em
tarefas especificas.
Ainda segundo Goldschmidt (2010)®, na
década de 1980, devido ao crescente interesse
da comunidade académica por Redes Neurais,
alguns pesquisadores retornaram ao estudo da
mesma e comecaram a utilizar a expressao
Inteligéncia  Computacional como uma

extensdo da Inteligéncia Artificial.

2.4 Redes Neurais Artificiais

Redes Neurais Artificiais (RNAs) sdo
uma classe especial de sistemas modelados
seguindo a analogia com o funcionamento do
cerebro humano, sendo formadas por
neurénios artificiais conectados de maneira
similar aos neurdnios do cérebro humano®.

Uma de suas principais vantagens € a
variedade de sua aplicacdo, mas, em
compensacdo, os seus dados de entrada s&o

dificeis de serem formados e os modelos
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produzidos sdo de dificil entendimento®. Esta
técnica € mais apropriada as tarefas de
classificacéo, estimativa e segmentacéo.

Os principais modelos de RNAs séo:
Modelos de Hopfield, Bam e ART, Modelo
RBF, Modelos Recorrentes (Perceptron) e
Modelo de Kohonen (SOM).

O Mapa Auto Organizavel ou Self-
Organizing Maps (Rede SOM) proposto por
Kohonen (1982)%9 é uma rede engenhosa,
construida em torno de uma grade uni ou
bidimensional de neurdnios para capturar as
caracteristicas importantes contidas em um
espaco de entrada (dados) de interesse. O
Algoritmo SOM ¢é inspirado na neurobiologia,
incorporando todos 0s mecanismos que S&o
bésicos para a auto-organizagdo: competicao,
cooperacéo e auto-amplificagioV.

A rede SOM ¢é uma das diversas
arquiteturas de redes neurais artificiais, que
possibilita, em um mapa bidimensional, a
formacdo e visualizacdo simples dos clusters
(grupos) e da correlagdo dos dados,
preservando a posicao relativa desses clusters
no hiperespago original, ou seja, € utilizada

para a tarefa de ‘clusterizacio’ ™.

2.5 Sistema Especialista

Segundo Weiss e Kukikowski (1988)®), um
Sistema Especialista (SE) lida com problemas
complexos do mundo real que necessitam da
analise e interpretacdo de um especialista
humano e soluciona estes problemas através

do uso de um modelo computacional do
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raciocinio de um especialista humano, de

forma a chegar as mesmas conclusdes que

este especialista chegaria caso se defrontasse
com um problema semelhante.

Os SEs possuem a seguinte arquitetura:

— Base de conhecimentos: representa a
informacdo (fatos e regras) que um
especialista utiliza;

— Editor de bases: é 0 meio pelo qual a Shell
permite a implementacdo das bases
desejadas;

— Magquina de inferéncia: é responsavel pela
acao repetitiva de buscar, analisar e gerar
novos conhecimentos;

— Banco de dados global: sdo as evidéncias
apontadas pelo usuério do Sistema

Especialista durante uma consulta.

3 MATERIAIS E METODOS

3.1 Caracterizagdes da Pesquisa

A metodologia de pesquisa adotada
neste trabalho foi definida como bibliografica
e experimental. A pesquisa bibliogréfica €
elaborada a partir de material j& publicado,
constituido principalmente de livros, artigos
de periddicos e, atualmente, com material
disponibilizado na Internet®?.

Para Gil (2002)*?, a pesquisa
experimental determina um objeto de estudo,
selecionam-se as variaveis que seriam capazes
de influencia-lo, e definem-se as formas de
controle e de observacdo dos efeitos que as

variaveis produzem no obijeto.
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3.2 Ferramentas e Plataformas de Ensaio

Neste trabalho foi utilizado o
framework ITIL na analise dos processos no
setor de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo e foram identificadas as falhas
de processos, as melhores praticas a
implementar e o impacto desta adogdo no
clima organizacional do setor publico e
hospitalar.

Foram utilizados também neste
trabalho os seguintes aplicativos:

O Viscovery SOMine®® combina rede
SOM e métodos estatisticos classicos em um
sistema para mineracdo de dados exploratéria
e modelagem preditiva®®.

O Expert Sinta® utiliza um modelo
de representagdo do conhecimento baseado
em regras de producédo e probabilidade, e tem
como objetivo a simplificacdo da
implementacdo de SE através da utilizacdo de
uma maquina de inferéncia compartilhada e
da construcdo automatica de telas e menus.

A Base de dados utilizada no pré-
processamento foi a base de dados histérica
do SD no hospital pablico, uma base extensa,
nos mais variados formatos e sem
padronizacdo (planilhas Excel, base de dados

Access, documentos de texto Word e SQL).

— Parametros da Rede SOM:

Foi treinado um mapa com 1.000 nés e
relagdo automética, tamanho (31:31). A
programacdo de treinamento utilizada foi
normal com tensdo 0,5 e a compensagdo

correlagéo foi ativada.
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— Parametros de Sistema Especialista:

A base de conhecimento do Sistema
Especialista foi implementada em forma de
regras, num total de 18. Essas regras de

3.3 Metodologia Experimental

Framework ITIL e Inteligéncia Computacional...

producao foram produzidas no estilo “se...
entdo”, com a possibilidade de inclusdo de
conectivos l6gicos, relacionando os atributos

no escopo da base.

A metodologia experimental foi desenvolvida em sete passos, descritos na Figura 1.

Figura 1 - Passos da metodologia experimental.

I 7

Aplicacio do ITIL Pré-procezssamento

Desk Deezk

na anilize doz - da baze de dados de
proceszos do Help atendimentoz do Help -

T L
Indicadores de Implantacio do

gualidade no
atendimento -

Fonte: Elaborado pelos autores.

Fonte: Elaborado pelos autores.

Descreve-se, a seguir, 0s seis passos da

metodologia experimental:

— Passo um: Aplicar o ITIL e identificar
provaveis problemas na padronizacdo dos
processos dos servicos.

— Passo dois: Preparar a base de dados para
aplicacdo da mesma na rede SOM.

— Passo trés: gerar agrupamento por
similaridade dos atendimentos.

— Passo quatro: Aplicar Sistema Especialista
na obtencdo de regras com base nos

da rede SOM para

padronizar atendimento.

agrupamentos

Fase de implementacdo: Anélise da
situacdo existente, através de entrevistas,

definigc&o dos processos a adotar com base nas
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S0M na baze de
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do Service Dezk

— Passo cinco: Verificar se ocorreu a
padronizacdo dos processos dos servigos.
— Passo seis: Implantar o SD.
— Passo sete: Implantar indicadores de
controle de qualidade.
O framework ITIL foi utilizado desde
o estado inicial (“As IS”) até a defini¢do do
estado pretendido (“To Be”) no processo de
implantacdo do Service Desk para verificar a
eficiéncia e qualidade dos servicos prestados
na fase de implementacdo e na fase de

validacédo do SD.
boas praticas do ITIL e validacdo por todos os

colaboradores, e gestdo do processo da

mudanga para 0S NoOvOsS Processos.
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Fase de validacdo: Apesar de ndo ser
possivel obter-se uma quantificacdo dos
beneficios alcancados devido a inexisténcia
de medidas anteriores ao processo de
mudanca, espera-se identificar as melhorias
dos processos a serem padronizados no setor
de TI por toda a equipe do departamento, e
validar a existéncia de um inventario fiavel e
permanentemente atualizado, a reducdo de
erros nos processos de mudancas e a criacéo
de indicadores de desempenho.

Para a tarefa de aquisicdo de dados,
além de entrevistas, foi utilizada a técnica de
rede SOM,

desconhecimento do nimero de clusters e

principalmente pelo

regras de associacbes que poderiam ser
geradas. Os algoritmos que foram utilizados
nesta implementacdo sdo aqueles que visam
implementar tarefas de classificagdo e
segmentacdo, resultando na construcdo de
modelos que proporcionaram 0 agrupamento
dos dados da base em classes, além da
segmentacdo em varios subgrupos ou clusters
mais homogéneos.

O segundo experimento foi 0 processo
de implementacdo do SE a partir dos dados
extraidos com a rede SOM. Os dados foram
entdo interpretados e utilizados na construcéo
do SE e na padronizacdo do atendimento ao

usuario.
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A metodologia experimental foi
dividida em duas partes: Aquisicdo de

conhecimento e Implementacédo do SE.

3.3.1. Primeira parte: Aquisicdo de
conhecimento

Apds uma andlise prévia do material,
disponivel em uma base extensa e
heterogénea (planilhas Excel, base de dados
Access, documentos de texto Word e SQL),
decidiu-se por uma abordagem utilizando o
método semiautomatico para a normalizacdo
da base, com aplicacdo de uma rede SOM
para a automatizacdo na extracdo das
varidveis, padrbes e aquisicdo de
conhecimento. A tarefa de aquisicdo de dados
foi feita com a utilizagcdo da técnica de rede
SOM principalmente pelo desconhecimento
do ndmero de clusters e de regras de
associagdes que poderiam ser geradas.

Os algoritmos  utilizados  nesta
implementacdo sdo aqueles que visam
implementar tarefas de classificagdo e
segmentacdo, resultando na construcdo de
modelos que proporcionaram 0 agrupamento
dos dados da base em classes, além da
segmentacdo em varios subgrupos ou clusters
mais homogéneos. Seguiram-se as seguintes

etapas:
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— Pré-processamento em Excel
Toda a base de dados foi exportada e
pré-processada em uma unica planilha Excel,

resultando em uma estrutura contendo 11.413

linhas e 22 colunas. Esses dados foram

avaliados pelos especialistas, que eliminaram

0s elementos redundantes, inconsistentes e

que ndo continham informagdes relevantes e

Uteis ao processo de aquisicdo de

conhecimento. Restaram, entéo, 10.024 linhas

e 4 colunas.

— Importagao, normalizagéo,
processamento dos dados, criacdo do
Data Mart

Para a criacdo do Data Mart a partir
da interface do SOMine, foi realizada a
importacdo da planilha e foram definidas as
colunas com os tipos de atributos (type of
atributes) e rotulos (atribute names) de cada
coluna a ser exportada para o Data Mart. Em
seguida, selecionou-se o atributo chave (key

attribute) ou atributo de decisdo para o

processo de classificacdo;, no caso, O

escolhido foi ‘equipamento tipo’.

Finalizado esse processo, a base foi
normalizada e, assim, ficou pronta com 0s

dados exportados para o Data Mart com a

extensdo *DMS.
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— Criacdo do Mapa Auto-organizavel
utilizando o SOMine

Para a criagdo do mapa de Kohonen
foram definidos o0s seguintes parametros:
Formato automatico do mapa (Automatic map
format), Tamanho do mapa (Map Size):
Numero de ndés 1.000 (Number of nodes),
Relacdo 75 (Ratio), Treinamento normal
(Training Schedule), Tensdo 0.5 (Tension).

A rede SOM gerou um mapa com trés
clusters bem definidos: A1 Computador, A2
Impressora e A3 Rede e periféricos. Com 0s
dados gerados, foi realizado um novo
processo de clusterizacdo da seguinte forma:
os clusters gerados ‘Al Computador’, ‘A2
Impressora’ e ‘A3 Rede e periféricos’ foram
reprocessados.

Para o processamento de cada um
desses agrupamentos, dessa vez foram
definidas as colunas com os tipos de atributos
(type of atributes) e os rotulos (atribute
names) de cada coluna a ser exportada, que
foram os seguintes: ‘Solugdo encontrada’,
‘Solicitacdo’ e ‘Diagnostico’. Em seguida,
selecionou-se o atributo chave (key attribute)
ou atributo de decisdo para 0 processo de
classificacdo, que foi ‘Solucdo encontrada’.

Os agrupamentos foram processados
um de cada vez; os resultados foram bastante
proximos dos esperados e foram confirmados
em testes praticos e a partir da expertise do

técnico especialista.
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3.3.2. Segundo
Implementagéo do Sistema Especialista

experimento:

Na implementacdo do SE a partir dos
dados extraidos com a rede SOM, os dados
foram interpretados e utilizados na construgéo
do SE e na padronizacdo do atendimento ao
usuario, de acordo com as seguintes fases:

— Conceituacdo: foi definido como a
informac&o extraida a partir da rede SOM
seria  usada e como poderia ser
representada na base de conhecimento.

— Formalizacéo: foi transferido 0

conhecimento adquirido para

representacdo na base de conhecimento, a

modelagem da aquisicao do
conhecimento, em um sistema com base
de regras; para tal, foi utilizado o Shell
ExSinta e o conhecimento foi organizado
em forma de regras. Nesse momento,
também foram testados o hardware e o
software a serem utilizados.

— Testes: simulacdo de situaces reais do dia
a dia do SD. Os resultados foram
avaliados e validados pelos especialistas e
todos os componentes foram revisados.

— Implementacdo: implantagdo do SE em
ambiente de producdo propriamente dito,
ou seja, em uso dentro do SD.

O SE no SD do hospital publico para
auxiliar o técnico especialista e o analista de

SD na padronizagdo da resolucdo de
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problemas foi gerado com o uso do Shell
ExSinta.

A base de conhecimento foi gerada a
partir da analise da base de dados do hospital
publico pelo aplicativo SOMine. A partir dos
dados gerados pela rede SOM pode-se notar a
correlacdo entre os atributos. O aplicativo
gerou, ainda, um relatério detalhado com
todas as variaveis necessarias para alimentar o
SE, apds o processo de aquisicdo e extracdo
de dados pelo aplicativo SOMine utilizando a
rede SOM, a expertise do especialista e 0
ITIL na validacdo de melhores praticas e
Processos.

O primeiro passo para a criagdo do SE
foi a insercao das varidveis adquiridas com a
rede SOM para a base de conhecimento do
ExSinta; esse processo teve que ser
totalmente manual. Uma vez que todas as
variaveis utilizadas e todos o0s seus
respectivos valores foram criados, pode-se

criar as regras do SE.

4 Apresentacdo e Discussdo dos Resultados

4.1 Primeiro experimento (Aquisicdo de
conhecimento)

O aplicativo SOMine normalizou e exportou
todos os dados para o Data Mart. A rede
SOM gerou 0 mapa ilustrado na Figura 2, que
mostra 0s clusters do atributo (tipo de

equipamento) gerados pela SOM: Al
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Computador, A2 Impressora e A3 Rede e

Figura 2 - Clusters rotulados gerados pela rede SOM (Atributo tipo de equipamento).

Framework ITIL e Inteligéncia Computacional...

periférico.

Fonte: Elaborado pelos autores (Aplicativo Viscovery).

Os clusters gerados foram entéo

reprocessados em separado, gerando novos

mapas para redes e periféricos. A partir dos

dados gerados pela rede SOM, pode-se notar

a correlacdo entre os atributos, sendo que

Figura 3 - Correlacéo entre os atributos.

quanto mais préximo de 1, por exemplo

0,999, mais eficiente é o resultado, e quanto

menor este coeficiente, menor a chance deste

ser o resultado aplicavel, por exemplo 0,8083,

conforme pode ser observado na Figura 3.

Descriptives | Correlation PCA Histograms | Frequency Table | BoxPlot sl
Attribute 1 Attribute 2 Correlation
Diagnostico: CABO DESCONECTADO  Solugdo: verificar e conectar cabos de alimentagdo 1,0000
Diagnestico: Necessario para potegdo ... solicitagdo: Alocagdo de No Break 1,0000
Diagnostico: Necessidade funcional  solicitagio: Alocagdo Leitor de codigo de Barras 1,0000
Diagnostico: queda de disjuntor solicitagdo: Catraca parou de funcionar 1,0000
solicitagdo: Alocagdo de No Break Diagnostico: Necessano para potegdo de dados ¢ equipamentos 1,0000
solicitagdo: Alocagdo Leitor de codigo... Diagnostico: Necessidade funcional 1,0000
solicitagio: Catraca parou de funcionar  Disgnostico: queda de disjuntor 1,0000
solicitagdo: Plugue da tomada do cab... Solugdo: Troca de ambos RJ 1,0000
Solugdo: Troca de ambos RJ solicitacdo: Plugue da tomada do cabo de rede esta quebrado 1,0000
Solugdo: verificar e conectar cabos de... Diagnostico: CABO DESCONECTADO 1,0000
Diagnestico: Nio esta carregando solicitagdo: Sinal sonoro e luzes piscando 0,8621
solictacdo: Sinal sonoro e luzes pisca..  Diagnostico: Ndo esta carregando 0,8621
Diagnostico: cabo rompido solicitagdo: Plugue da tomada do cabo de rede esta quebrado 0,8083
Dragnostico; cabo rompido Solugdo: Troca de ambos RJ 0,8083
Diaanostico: Interruptor com oroblem... solicitacdo: ‘Ndo liaa 0.8083
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Fonte: Elaborado pelos autores (Aplicativo Viscovery).

Além disso, foi gerado um range de
frequéncia por tipo de atendimento. A partir
do range de frequéncia, foi possivel levantar
medidas estatisticas, 0 que determinou
quantas vezes cada tipo de variavel se repetiu

no sistema e seu grau de importancia na hora

Figura 4 - SD apoio de rede.

de determinar os objetivos para as definigcdes
de regras do SE.
4.2 Segundo experimento (Implementagéo
do Sistema Especialista)

No SE é possivel consultar uma ou
mais solicitagdes simultaneamente, conforme

pode ser observado na Figura 4.

S SApoic | == ]
Fosal o valor de Miotivo da solicitacao +
Ik argus guantas altsrnasticas dessejar]

OpcSo: Grau de Confisncs 5
= LlsuErio RNEao acessa & rede merm Ta= loagim [Too  —
 Mececidade de expansSo de rede [ He=
M Moo funciona equiparmento de rece (swesitchn) = ==
T Catraca parou de Tunciomar | =3
I~ OJuseda de Taorca [9o —
M Serm energia ma taormada [ =
— Coarto circuito mo Mo BEreals = ==
T 3o ligo equiparmento (mo bhreal ) | =
T AdocacEo Leitor de codigo de Barras .. =8

qu [l o I = FPor que?

Fonte: Elaborado pelos autores (Aplicativo ExSinta).

Escolhido o tipo de solicitagdes, respondem-
se as perguntas existentes até que as
premissas do SE tenham sido alcangadas;
entdo, o0 sistema expde a resposta a
solicitacdo. O sistema exibe o resultado da

consulta realizada na base de conhecimento.
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A Figura 5 mostra as regras do SE. Essa guia
‘O Sistema’ é de grande importancia, pois o
analista e o especialista podem analisar como
0 sistema chegou ao diagnostico apresentado,
observando quais regras foram satisfeitas e

quais foram rejeitadas.
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Figura 5 - Sistema de uma consulta realizada no Sistema Especialista.

O sistema especialista

T SE Moo da sobckag3o « Usuano N30 acessa a rede nem £az loon

g Motivo da wolictaclo = Usoano N3o acessa a rede rees Laz login
ENTAD Soha;Bo Proposta para fsiha de rede = Tiocar ambos RJ ONF 100%
SE Motvo da sobctagBo = Usuano N30 acessa a rede nem faz kon

SE Motive da sobctacBo = Usuano N30 acessa a rede nem faz

ENTAD Schs;30 Proposta para fabha de rede = Irataly nobreak CNF 100%
SchusBo Proposta paca fshs de 1ede = Comurscar 2 manuteng 3o ONF

SE Motvo da sobctagSo = Usuano N30 acessa a rede rem faz

SE Motivo da sobclagBo = Usuano NBo acessa a rade nem Laz logn

SE Motivo da sobctagSo = Usuano N30 acessa 2 rede rem faz kon

Disgndatico Provavel Usuano N3o acessa a rede nem a2 logn = Plugue da tomads do cabo de rede esta desconectado
ENTAD Sohs30 Proposts paca faha de rede = veddivar & coneclar cabos de edefand] CNF 100%

Diagndaticn Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz loon « Plugus [935) do cabo de sede exts quebrado

Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem £az logn » Cabo de rede esta queteado
ENTAD Sohx30 Proposts paa falha de rede = verficar & oo cabos de rede{saul) CNF 100%

Diagndatico Provavel UmN&oaceuaondenul&bw\ Pecda de conexBo com a rede por Quada de enmipa

loon
E Diagndatico Provavel Usuano N30 aces3a a rede nem faz logn » Pesda de conexB0 com a rede por 1aha no switch jequpamento quemado)
ENTAD Sohxdo Proposta para falha de rede = Subsiitur switch ¢ encaminhar 0 andigo para demex CNF 100%

Diagndatico Provavel Usuano N3o acessa a rede nem Laz logn = Pesda de conexBo com a tede por 1aiha no switch [cabo de loega desconectado)
ENTAD Sohx30 Proposta para faha de rede = verficar e conectar cabos de almentacBo CNF 100%%
Sohu;30 Proposta paea Fsihs de 1ede = verfivar @ conectyr cabos de redefand] CNF 100%

Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz logn » Pesda da ConexBo com a rede por queda de Dominio {servidor de 1ede noperante)
ENTAD SchuBo Proposta para falha de rede = verficr e conectar cabos de almentacBo CNF 100%

Soha;30 Proposts paea falha de 1ede = verfivar ¢ conectar cabos de sedefand] ONF 100%

SchugSo Proposta para falha de 1ede = Rerrsciar ¢ verficar pQ 0 servidr cais e rensca todos o mcros ONF 100%

\Rendtados | Hetdoco 4 Todos os vakees |0 sistema/

Fonte: Elaborado pelos autores (Aplicativo ExSinta).

4.3 Discusséo dos resultados

O SE foi testado no SD com éxito e foi
validado pelos especialistas e analistas a partir
do framework ITIL. Foi implementado e
encontra-se ja em ambiente de producéo.

Com apoio do ITIL, foram realizados
estudos e levantamentos a partir da base de
dados ja normalizada, utilizando a rede SOM,
além de se criar um SE de apoio ao técnico e
ao analista do SD.

Conseguiu-se levantar e determinar 0s
seguintes pontos do setor do SD:
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Elaboracdo de um plano estratégico que
envolveu desde a renovacdo de parte do
parque de maquinas.

Padronizacdo do atendimento ao usuario
do SD, de modo a apoiar, padronizar e
otimizar toda a infraestrutura de servico e
atendimento.

SD do tipo Solver (solucionador) que
recebe, registra, classifica e prioriza 0s
chamados, e tenta a solucéo imediata para
encerrar o incidente.

Retencdo do conhecimento: parte do

conhecimento dos analistas e especialistas
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fica retida na base de conhecimento do
SE.

— Auséncias com baixo impacto: caso haja
necessidade de algum analista se ausentar
podera ser prontamente substituido com o
minimo de impacto ao SD e a instituigdo
hospitalar.

— Minimizacdo  dos  problemas  de

comunicagdo: os analistas podem agora

consultar a base de conhecimento do SE

para esclarecer davidas dos usuarios.

5 CONCLUSAO

Neste trabalho foi possivel estudar
varios conceitos do ITIL, SOM, SD, IC, com
enfoque no uso de técnicas de Rede SOM e
Sistemas Especialistas no Service Desk de um
hospital publico na regido periférica da cidade
de S&o Paulo, de modo a apoiar e otimizar
toda a infraestrutura de servico e atendimento.

O Service Desk é fundamental, pois
centraliza informacdes e suporte, e o Sistema
Especialista desenvolvido em ExSinta tem se
mostrado uma excelente ferramenta de apoio
na aquisicdo, padronizacdo e utilizacdo do
conhecimento adquirido.

Este trabalho permitiu também um
melhor entendimento de uma importante area
da computacdo, que €é a Inteligéncia
Computacional, mais especificamente RNAs,
SOM e Sistemas Especialistas, englobando

seus conceitos e suas aplicabilidades, além de
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um estudo mais especifico nas formas de
aquisicdo e representacdo de conhecimento,
sobretudo a rede SOM e regras de producao.

Observou-se que a Shell utilizada para
elaboragdo  das  regras  facilitou o
desenvolvimento do SE, reduzindo assim o
tempo de implementacdo do mesmo.

As regras de producdo apresentaram-
se como de facil manipulacdo e entendimento,
pois seu objetivo de fazer dedugdes com base
em regras previamente armazenadas tornou a
construcdo do sistema especialista mais
simples.

Diminuicgao de incidentes,
padronizacdo e reducdo do tempo de
atendimento foram observados ap6s a
implantacdo do SE, bem como ganho na
qualidade do servico, otimizacdo do tempo da
equipe de suporte, comunicagdo entre 0S
analistas e usuarios, e produtividade da
prestacao de servicos.

O uso do SE no apoio ao atendimento
alcangou o objetivo ao padronizar o cadastro
de casos, melhorar a forma de atendimento e
reduzir o tempo de resolucéo de problemas. O
uso do SE aumentou a eficacia do analista e
do especialista na tomada de decisdo. A
continuidade do uso do SE dentro do hospital
publico se da nas equipes de analistas do 1° e
2° Niveis, que ja estdo em sintonia com 0s
procedimentos e a nova forma de atendimento

e rotina do setor.
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A continuidade da pesquisa se dard no
uso da técnica denominada Raciocinio
Baseado em Casos (RBC), para que o
processo de aquisicdo e utilizacdo de dados e
transformagéo destes em conhecimento se
torne ainda mais automatizada, independente
do especialista, e com regras mais flexiveis e

adaptaveis a novos problemas.
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