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Exploração  dos dados

Como identificar os assuntos mais recorrentes referentes aos chamados de 

Certificado Digital?

Campo <descricao>

2017 a 2019 

PostgreSQL

Banco Oracle

Tratamento  dos  dados      extraídos do SDM

Grande 
Volume de 

Texto



Criando o modelo
Orange

Período: 2017 a 2019

Qtde registros: 23.372

Campo <Descrição > dos chamados 



LDA – Como funciona 



LDA – Resultado e definição dos 

assuntos



Colocando o modelo a prova !

Teste: 1ª semana de Setembro/19

Qtde registros: 195



Resultado dos modelos de classificação



Resultado da Matriz de Confusão



Resultado

1ª semana de Setembro/19: 195 registros



CHAMADO RESUMO DESCRICÃO ABERTURA ASSUNTO SUGERIDO

INP1768040 Validação Fora da AR

Sr. Fernanda gostaria de solicitar informações 

para validação fora da AR, inicialmente para 2 

certificados.

05/09/2019 11:15

INFORMACOES 

DOCUMENTACAO PARA 

VALIDACAO

INP1768669

Aproveitamento de 

mídia/ inclusão 

CAEPF

Sr. Alfredo informa que o certificado venceu e 

já possui token. Quer saber se pode 

aproveitá-lo na nova aquisição. Também 

relata que fez um pedido de A3 somente 

certificado e-CPF com CEI vinculado e já está 

agendado dia 10. Quer ser acompanhado na 

compra porque gostaria de incluir o CAEPF 

no certificado.

06/09/2019 09:21 AQUISICAO

INP1768756 SUPORTE

Cliente entrou em contato informando que no 

processo de importação do certificado pede 

uma senha privada. Cliente não sabe qual 

senha é esta.

06/09/2019 10:37 SENHA

INP1768870 Funcionamento

Cliente informa que tem o certificado e-CNPJ 

e relata que esta tentando acessar o sistema 

conectivida social mas ocorre erro ao assinar 

o documento .

06/09/2019 12:48 ERRO NO USO

INP1772047
Renovação A3 on-line 

Pessoa Fisica.

Cliente solicita ajuda na renovação de seu 

certificado.
11/09/2019 09:27 RENOVACAO

melhoria do 
atendimento

atendimento virtual 
(Tokinho)

contratação do 
certificado

assuntos 
mais recorrentes

chamado melhor direcionado

Resultado



Obrigado !


