1.3. Tavkozlési kozonségszolgalat gépi tamogatasanak
lehetéségei - Specifikacid

Bevezetés
A MEO projekthez kapcsolodd tavkozlési (hibakezeld) szakontologia és a hozza

Az A hibakezelési ontologia konszolidaldsa c. dokumentummal megegyez6
szOhasznalatot alkalmazunk.

Célok

Elsdsorban az egyéni iigyfeleknél felmeriild, az internethasznélattal kapcsolatos hibak
elharitasara alkalmas rendszer felépitése a célunk. Ezen célok elérése érdekében az A
szakontoldgidval tamogatott hibakezelés alapfogalmai cimii dokumentumban megfogalmazott
célok koziil a hibakkal kapcsolatos részeket modelleztiik. A szervezeti, mikddési felépités
alapjan torténd segitségnyujtassal ez a rendszer nem foglalkozik. A hibakezelés azon részei,
melyek nem a hiba felderitéséhez kapcsolodnak (pl.: beszélgetés rogzitése) szintén nem
képezik ennek a rendszernek részét.

Tehat az alabbiakat igyekszik megvalositani rendszeriink:

¢ Hibék, hibatipusok fogalmi szinten torténd leirasa, elméleti és gyakorlati szempontok
szerinti osztalyozasa, kategoriak 1étrehozasa.

* A hibak lehetséges okainak megnevezése és leirasa.

* Az okozati osszefliggések feltarasa.

* A hibajelenségek, azaz a hibak észlelési modjanak és kdvetkezményeinek rogzitése.

Fogalmak

Néhany kozponti jelentségti fogalmat frunk le réviden. A hozzéjuk kapcsolédod bovebb
leirds, mely a tulajdonsagaikat mutatja be, az A hibakezelési ontologia konszolidalasa cimi
dokumentumban talalhato.

Az itt fel nem sorolt fogalmakrol részletesebben az Ontoldgia-épitd nyelvek
Osszehasonlitdsa c. dokumentumban talalhato leiras.

Gyanu

A gordiilékeny és adaptiv mikodés igényével bevezetjik a Gyanu fogalmat is. Els6
kozelitésben annyit takar ez a kifejezés, hogy a tapasztalt Hibajelek, Konfiguracid, lefuttatott
Tesztek és kiprobalt Megoldasok és azok eredményeinek fliggvényében célszerlinek latszik
menedzselni egy mértéket, mellyel a rendszer futdsa kozben mérjiik a Problémak
fennallasanak lehetdségét. Azaz az a (gydnge) elvarasunk, hogy a rendszer futds kdzben
minden lehetséges Probléméhoz nyilvantartson egy ,,gyani-mértéket”, mely minél nagyobb,
annal inkabb legyen megalapozott az a feltevés, hogy az adott Probléma fennall a
rendszerben.

Hibajel

Olyan rendellenes jelenség, melyet az ligyfél kdzvetleniil megtapasztal. Minden Probléméhoz
tarsul legalabb egy, 6t feltétlentiil kiséré Hibajel. A kiséré Hibajelek hidnya alapjan zarhatunk
ki potencialis Problémadkat.



Kédolasi séma

Adattartalmi megszoritds, olyan leiras, amely egy mez0 tartalmara vonatkozdan
megszoritasokat hatiroz meg, azok betartasat segiti. Ez a technikai segédeszkoz a helyes
adatbevitelt segiti azaltal, hogy nem engedi nem megfeleld adatok bevitelét a feliileten,
valamint strukturalt adat bevitelét. Ennek segitségével specialis megjelenités is lehetséges.
Példaul egy kapcsolat lehetséges kodolasi sémédja: ,,azonositd, majd / jel, majd azonosito”.

Kédolasi séma tar
A kodolasi sémék tarolasa kozpontositott modon torténik.

Konfiguracié

Azon rendszer leirasa, melyben az iigyfél az altala leirt Hibajeleket tapasztalta. Része lehet
adott esetben nemcsak az ligyfél alhalozatanak hardware- és software-konfiguracidja, de pl.
adott weboldal el nem érése esetén a weboldalt lizemeltetd webszolgaltatd szerverének és
maganak az adott weboldalnak leirasa is (amennyire sziikséges és lehetséges).

Konfiguracids feltétel

Minden Probléma fennallasanak vannak sziikséges feltételei. Legaltalanosabb esetben ez
annyi, hogy legyen olyan software- vagy hardware egység az iigyfél rendszerében, melyre az
adott Probléma vonatkozhat. Azaz pl. egy wireless haldozatban nem fordulhat elé egy
,.Kabelszakadas” probléma, igy mondhatjuk, hogy ennek a problémanak sziikséges feltétele
(vagy konfiguracios feltétele), hogy legyen kabel az adott halozatban.

Ilyen elemek leirasaval érhetd el, hogy a rendszer kevesebb ,,buta” kérdést tegyen fel azaltal,
hogy nagyobb iitemben lesz képes kizarni a biztosan nem fennalld Problémékat.

Koézponti keresé
A kozponti metatarba begyijtott adatokban kozos keresési lehetséget biztosit (keresé motor).

Koézponti metatar

A kozponti metatar adatbazisa az egyes metatarakbol begyijtott adatokat tarolja. Ez szolgal a
kdzponti keresés alapjaul.

Megnevezés és konfiguracié tar

A rendszer kdzpontositott eleme, mely a névvel ellatott rendszerelemek megnevezését (és
kapcsoldédo informaciokat) tarol. FO elemei a mindsitd tar, a kodolasi séma tar, valamint a
kezelt metatarak, és névterek elnevezései, konfiguracioi.

Megoldas

Egy-egy Probléméhoz rendelhetiink egy vagy tobb Ilehetséges Megoldast is. Ezen
megoldasoktol elvart, hogy elképzelhetd legyen, hogy megoldjak azt a problémat, amihez
csatoltak oket.

Metaleiras (vagy metarekord)
A metatarban tarolt egyed (rekord). Szerkezetét a metatar sémaja hatarozza meg.

Metatar

Feladata, hogy a szerkesztéfeliiletet nyujtson az ontoldgia valamint a konkrét probléma
felderitéséhez és megoldasahoz. Tobbféle séma alapjan képes az adatokat tarolni és elérni. Az



egyes metatarak kapcsolodnak egymashoz szintén metatarakat hasznalva. Ennek
hasznalataval jon létre az ontologia és ennek segitségével lehet egy egységes feliileten
keresztiil az tigyféllel kapcsolatos informaciokat megjeleniteni.

A rendszer ezen egysége, egy meghatarozott metatar sémaval leirt adatokat kezel. Ezen
adatokat tarolja (a metatar adatbazisban), karbantartdsukra lehet6séget ad (a metatar
karbantarto alkalmazassal), és az adatokat a kozpont felé szolgaltatja (a metatar szolgaltatd
segitségével). Egy egyedi metatar jellemzben egy nyilvantartas (gyiijtemény) adattartalmanak
kezeléséért felelds. A névterek specialis metatarak.

kdzponti keresés alapjaul.

Metatar séma

Sémak hatarozzak meg az metatarakban, névterekben tarolt metarekordok formai szabalyait.
A sémak forméja alapvetéen: mMEO.

Mindésito tar

A metatdr sémakban hasznalhaté mindsiték nyilvantartasa. Mindsitok alapjan torténik a
metarekordok jellemzdinek leirasa.

mMEO

A mingsitett Dublin Core metaleiras ajanlasnak (mDC) a MEO jelen projektje szdmara
kialakitott, kibdvitett és jelen rendszerben hasznalt valtozata.

Névtér

Specialis metatar, mely referencia-jellegli adatot tartalmaz (pl. eszkdzok megnevezései,
kiilonboz6  tulajdonsagai). Egy névtér elemeire metatarak elemei (metarekord)
hivatkozhatnak. A névtér tekinthetd specialis kodoldsi sémanak, ahol a névtér a lehetséges
értékek teljes kori felsorolasat tartalmazza.

Objektumtar

Olyan kdzponti tarolo, ahol tetszdleges allomany tarolhatod (pl. HTML dokumentum, abra). A
metatarak elemei (metarekordok) hivatkozhatnak objektumtari elemekre.

Proxy

Egy névtér elem kivalasztasat segité komponens, mely jellemzden a metatar karbantartoban
felhasznaloi feliilettel is rendelkezik.

Probléma

A felmeriilt hiba forrasat, okat irja le; ilyen lehet pl. az ,.elszakadt a koaxialis-kabel az tigyfél
szamitogépe és modeme kdzott” probléma.

Teszt

Amennyiben gy dontiink, hogy egy potencialis Probléma jelenlétét nem az okozott
Hibajelekkel, hanem egy olyan vizsgalattal ellendrizziik, ami kozvetleniil és specifikusan az
adott Problémara vonatkozik, akkor egy, az adott Problémahoz csatolt Tesztet hajtunk végre.
Azaz, minden Problémahoz rendelhetiink egy vagy tobb Tesztet, melyek végrehajtasat kérés
esetén ajanljuk az ligyfélnek. Ezen tesztekkel kapcsolatos elvards az, hogy ha a Probléma
fennall, azt a Teszt mindenképp mutassa ki (&m ha a Teszt eredménye eltér a normalistdl, az
nem kell feltétleniil azt jelentse, hogy az adott Probléma valdban fennall). Ilyen Teszt lehet pl.
,.Ellenérizziik, hogy az altalunk begépelt IP-cim egyezik-e a szolgaltaté altal megadottal.”



Modell

A CC munkatars altal tett kijelentések és az ebbdl kovetkeztetett lehetséges Problémaék,
valamint kérdezésre érdemes Tesztek, Hibajelek, Konfiguracios feltételek egyiittese.

Szerepek

Ugyfél — olyan ember, aki a Call Centert3l/Contact Centertél varja problémaja megoldasat.
CC munkatars/felhasznalé — egy képzett ember, aki képes kezelni a hibakezelést tdmogatd
rendszert és segit elharitani/megoldani az iigyfél problémajat.

Tavkozlési hibakezelést tamogaté rendszer — a CC munkatarsat segitd rendszer, ezt a
rendszert irja le ez a dokumentum.
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1. abra kapcsolatok a modellben

Részek

A rendszer az alabbi fobb részekbdl all:

* Ontolégia szerkesztd

* Kovetkeztetd rendszer

* Ontologia

* Segédalgoritmusok

* Felhasznaloi feliilet a CC munkatars és az ontologia/kdvetkeztetd rendszer kozott
A fejezet tovabbi részeiben ezen elemek funkcidinak leirasa talalhato.

Ontolégia szerkeszt6

Az ontologia szerkesztéséhez két eszkozt hasznalnank. Mivel az adatmodelliink frame-
eket hasznal, igy frame-szerkesztd rendszereket valasztottunk erre a feladatra. A kezdeti
adatfelt6ltéshez a Scriptum Informatika Rt. Metatar szerkeszt6jének egy modositott valtozata,
mig a kés6bbi frissitésekhez a Protégé szerkesztd frame-es modulja lenne hasznalhato (xml-es
adatcsere formatum hasznalataval).




A szerkeszt6 a kovetkezd funkcidkkal rendelkezik:

Keresési lehetség a fogalmak és kapcsolataik kozott.

Teljes szovegi keresés a megjegyzésmezdkben.

Naplozza a szerkesztés kozben végzett 1épéseket.

Jogosultsagi szintekhez koti a valtoztatasi lehetéségeket.

A szerkesztendd résznek megfeleld feliilet. (Tehat példaul a hierarchia kialakitasakor
nem mutatja a frame-ek kapcsolatait.)

Az ontologia allapota alapjan bizonyos helyeken felajanlja a prefixek alapjan a
lehetséges kiegészitéseket.

Ontologia elmentése, betdltése

Ontolégia exportalasa, importélasa a Protégé frame leiré xml formatumaba.

Kovetkezteto rendszer

A kovetkeztetd rendszer képes kell a kdvetkezo feladatok ellatasara:

Betolteni egy frame modellt (a neki megfeleld szintaxis szerint; az aldbb definialt
Osszefiiggések leirasahoz elegendd bonyolultsagh allitasokat tolti csak be)

Betoltés utan is lehessen kijelentéseket tenni

Egy frame egyedeinek kilistazasa

Frame leszarmazottainak illetve Oseinek meghatarozasa (eldonteni, hogy két frame
milyen viszonyban all egymassal; frame-ek kozott lehet tobbszords droklodés)
Meghatarozott kapcsolatok mentén torténd keresés (pl.: slot érték egyezések mentén
azonos 9sli frame-ekben)

Uj kapcsolatok 1étesitése Horn szabalyok alapjan (pl. a generikus hierarchia
lezarasakor, illetve az egymassal kompatibilis software-eket tartalmazd klikkek
meghatarozasakor)

Nem feladata azonban az ontoldgia ellentmondismentességének biztositasa. gy ez egy

kelléen egyszerti és hatékony alrendszer lehet rendszeriinkben.

Ontolégia

Az ontolégia leirdsat az A hibakezelési ontolégia konszoliddldsa c. dokumentum

tartalmazza, itt csak néhany rovid megjegyzéssel utalunk a tervezett tulajdonsagaira:

Nem tartalmaz metaosztalyokat, bar — a Problémak és Hibajelek hierarchizalasabol
fakadoan — sziikség van olyan relaciokra is, melyek nem két egyed kozott futnak,
hanem osztalyok kozt, ill. egy osztaly és egy egyed kozt; igy a ,,standard” elsérendii
logikéban valo leiras nem kivitelezhetd

Frame alapt reprezentacio

Bizonyos helyeken zart, mig masutt nyilt vilagszemléletet alkalmaz.

A f6bb osztalyai: Probléma, Hibajel, Megoldas, Teszt, Konfiguracio

Segédalgoritmusok

Ezek az algoritmusok szolgéaljak a modell konzisztencidjanak megérzését. Az alabbi

algoritmusokat készitjiik el a rendszerhez, melyek a kiilonb6z6 allitasok utani modell-
javitasokat végzik el.

Egy Teszt eredményétdl fliggden gyant valtoztatasa a modellben, illetve néhany elem
torlése a gyanus problémak koziil.

Egy Hibajel ellenérzését kovetden a Hibajel meglététdl fliggéen bizonyos
Problémakkal kapcsolatos gyantit noveljiik, vagy toroljiik a modellbdl a kizartakat.
Egy Konfiguraci6 komponens meglététél fliggben szintén valtoztatja bizonyos
Problémak gyanu-értékét, vagy torol néhany Problémat a modellbol.



Felhasznaléi feliilet

A felhasznaldi felillet a CC munkatars és a rendszer tobbi része kozti kommunikaciot
biztositja. F6bb feladatai alapjan az alabbi részekre bonthato:
* Bongészb a szakontologiahoz
* A lehetséges problémakat bongész6 feliilet
* Konfiguracié pontosité feliilet
¢ Eldontendd kérdések (konfiguraciok) bongészése
* Lehetséges megoldasi modok bongészése + allitas lehetdsége
* Eldontendd kérdések (tesztek eredményei) bongészése + allitas lehetdsége
¢ Eldontendd kérdések (hibajel fennall-e) bongészése + allitas lehetdsége
Ezek a feliiletek egységes képet mutatnak, konnyen lehet valtani koztik. (Kivéve az
ontologia szerkesztd eszkdzt, mivel az egy kiilon komponens.)
A felhasznaloi feliilet a Scriptum Metatar termékének egy tovabbfejlesztett valtozatat
fogja hasznalni.

Miikodés
Ebben a fejezetben — egy rovid altalanos miikodési leirds utan — a részrendszerek
mikodését irjuk le alaposabban.

Altalanos miik6dés

Az alkalmazas hasznalatanak elképzelt forgatokonyve a kdvetkezo:

L. az ligyfél elmondja a CC munkatarsnak, hogy milyen hibajelenségeket tapasztalt
(ezeket a felhasznald atforditja Hibajelekké) és valamennyit a sajat rendszerének
konfiguraciojardl (melyekbdl Konfiguracio komponenseket készit a felhasznalo)

II. a rendszer az informacidk alapjan lesziikiti a Problémék lehetséges korét (elsd cél: a
Probléma minél pontosabb felismerése)

111 ha a Probléma kelléen meghatarozott, 1étezik hozza (ismert) Megoldas, a felhasznalod
kivalaszt egy ilyet, akkor a program kiajanlja a Megoldasokat (ha valamelyik
Megoldast kiprobalta az tigyfél (természetesen a felhasznald forditdsaban és az 6
javaslatara), akkor az eddig tapasztalt Hibajegyekre a IV. a.-nak megfelelden ujra
rakérdeziink); egyébként folytassuk a IV. ponttal

IV.  aprogram a tovabbi sziikités céljabdl az alabbi dolgok valamelyikét teszi:

a. rakérdezhet egy olyan Hibajelre, ami legalabb egy potencialis Probléma esetében
felmertil, és még nem ismert, hogy fellépett-¢ a Hibajel. Amennyiben ez a Hibajel
nincs, Ugy az adott Problémakat ki lehet zarni; ha van, akkor ,,er6sddik a gyana”,
hogy ezen Problémak valamelyikével allunk szemben.

b. kérheti egy bizonyos Teszt végrehajtasat a felhasznalotol; a tesztek sajatossaga,
hogy egy-egy Probléma vagy Problémaosztilyra vonatkozéan sikeres
végrehajtasuk egyértelmilen megallapitja, hogy az adott Probléma(osztaly)
valamely eleme fellép-e vagy sem.

c. rakérdezhet a felhasznald az ligyfél Konfiguracigjanak valamely tulajdonsagara,
mely tulajdonsag sziikséges egy nem-kizart probléma fennallasahoz.

V. Ezek utan menjiink vissza a II. pontra.

A f6bb atmeneti 1épéseket mutatja a kdvetkezo abra.
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2. abra Miikodés vazlata

Ontolégia szerkeszté

Az ontologia szerkesztd leghasznosabb tulajdonsagai a helyes miikddés és a keresési
lehetéség, igy ezekre kiilondsen nagy hangsulyt fektetiink.

A konnyli kezelhet6ség érdekében a szerkeszté tamogatja a kontextus-fiiggd keresési
lehet6séget, valamint a szakontologia bongészésekor a megjegyzésekbeli teljes szovegl
keresést.

Célszerlinek tiinik egy prototipus készitése és az alapjan a felhasznalok igényeihez
igazitani a rendszert.

Kovetkezteto rendszer

Ez a rész az ontologia kezelésének egy kulcsa. Mivel csak egyszerli kovetkeztetési
1épésekre lesz sziikségiink, leginkabb a keresés hatékonysaga a donté szempont.

A specifikacid ezen fazisdban korai lenne elkotelezniink valamilyen kovetkeztetd
rendszer mellett, valoszinii, hogy egy adatbaziskezeld rendszer és egy, a hierarchiat kezeld
rendszer 6tvozése egy kellen hatékony megoldas lenne erre a feladatra. (Hisz a lekérdezések
vannak tulsulyban és a kovetkeztetések tobbségét a generikus hierarchiabdl szarmazé tudas
felhasznalasaval nyerjiilk. A kapcsolatok mentén vett kereséseket szintén tamogatja az
adatbaziskezeld.)

Az eddig vizsgalt rendszerek koziil a rule engine-ek, a Prolog alapu rendszerek (pl.
FLORA-2), és azon tételbizonyitok, melyek tamogatjak a felsorolast is, egyarant megfeleléek
erre a feladatra, am kétséges, hogy a viszonylag jelentds mennyiségili konvertalas és a Java
interface hidnya miatt nem egyszeriibb-e egy ehhez a rendszerhez 1116 kévetkeztetd rendszert
megvaldsitani az alabbi modon:

1. A hierarchia és a kapcsolatok betdltése




2. Lekérdezés esetén a hierarchidkat kezel§ modul meghatirozza, hogy mely frame-ek
illenek a lekérdezés bizonyos pontjaira (melyek azok, melyek altalanosabbak), majd
az adatbaziskezel$ az ennek megfeleld egyedeket szolgaltatja.

3. Ha kapcsolatokat is meghatarozott a lekérdezés, akkor a kapott lehetséges kotések
mentén megvizsgaljuk, hogy mely elemek vannak valoban Osszekdtve. (Szintén
adatbazis lekérdezésekkel.)

4. Amennyiben egy szabalyt kap a kovetkezteté rendszer, akkor a 2. és 3. pontnak
megfelelden kikeresi azokat az elemeket, melyekre illik a feltétel és a szabaly
eredmény része alapjan Ujabb kapcsolatokat alakit ki (az adatbazisban). (Tehat
Iényegében egy hatra kdvetkeztetd rendszerrdl van szo, mely tablozza a kdvetkeztetés
eredményeit.)

Segédalgoritmusok

Célunk a kovetkezteté rendszer funkcidinak meghatarozasakor természetesen az is,
hogy minél pontosabban miikddjon, am els6dlegesen azt tartjuk fontosnak, hogy gyorsan
szolgaltasson vélaszokat. Kordbbi vizsgéalataink tanulsiga az, hogy minél nagyobb
kifejezder6t adunk egy kovetkeztetd rendszer input nyelvének, anndl lassabban miikodik (ez
természetes: a nagyobb kifejezéerd nagyobb allapotteret general, amiben az inkonzisztencia
ellenérzése akar exponencialisan is tovabb tarthat, s6t az eldonthetetlenségig is elviheti a
rendszert). Ezért ugy dontottiink, hogy maganak a kovetkeztetd rendszer magjanak, a
motornak egy csekély kifejezGereji nyelvet adunk (ami megfelel koriilbeliil a Horn-
logikanak, leszamitva, hogy itt osztalyok is szerepelhetnek relaciok mindkét oldalan). Az
ezzel a motorral eldallitott valaszt pedig tovabb sziirjiik olyan algoritmusok segitségével,
melyek kiviil allnak a kovetkezteté motor képességein, azonban szintén gyorsak. Igy a
kovetkeztetd motor és kiilsd sziir6k segitségével elérhetjik a megkivant teljesitményt,
mikdzben a valaszok kore nem valtozik — ezt annak kdszonhetjiik, hogy a valaszok ebben a
specialis szakontologidban valoban megkaphatdak ezzel a sémaval.Azt a keretalgoritmust,
mely Osszefogja ezeket a speciélis algoritmusokat, egy korabbi szakaszban bemutattuk.

Az algoritmusokban a lehetséges Problémak halmazat P-vel, mig annak
elemeit/valamely elemét p-vel jeloljiik.

Sziirés Hibajel alapjan
Valasszunk egy / Hibajelet, amire van olyan elem a P problémaosztilyban, ami
mindenképp rendelkezik vele vagy leszarmazottjaval, és olyan is, ami nem." (A felhaszndlo
bongészheti a potencialis Hibajeleket anélkiil, hogy valasztania kellene koziiliik.) Kérdezziink
r4 erre a h Hibajelre?.
1. Ha a valasz ,igen”, akkor erésitsiik meg gyanunkat’ minden olyan p-vel szemben,
aminek valamely felmendje rendelkezik ezzel a 4 Hibajellel vagy leszarmazottjaval.
2. Ha a vélasz ,,nem”, akkor tavolitsuk el P-b6l az dsszes olyan problémat, melynek van
olyan felmendje, aki rendelkezik 4 valamely leszarmazottjaval.

! Természetesen a felhasznald vélaszthat masikat is, azonban a rendezés esetén célszerli igy rendezni a
Hibajeleket.

2 Itt (és késobb is) a ,kérdés” kétféle jelentésben szerepel. A felhasznalé (CC munkatars) felé egy szamara
érthet6, nem feltétleniil természetes nyelvii szoveg/abra, mig az iigyfél felé a munkatars ebbdl egy érthetd
kérdést készit.

3 It és a késGbbiekben is a gyant értékének valtoztatdsanak pontos algoritmusa még nem alakult ki: a kész
rendszer vizsgéalatakor majd néhany proba alapjan dontjiik el, majd az Osszes adattal feltoltott rendszerben
tovabbi finomitasokat végziink.

Field Code Changed l




Problémak torliése

 SS———

Hibajel kivalaszatasa Valasz

Gyanlértékek valtoztatasa ]

L )
—®

3. abra Hibajelek kezelése

Sziirés Teszt alapjan
Valasszunk egy olyan Tesztet, mely lehetséges (€s gyanus) Probléméhoz kapcsolodik.

Ezt hajtassuk végre az ligyféllel. (A Teszteket ettdl fiiggetleniil is vizsgalhatja a felhasznalo.
Azonban a rendszer nem képes szimuldlni egy-egy teszt kovetkezményeit (modem
bekapcsolva a teszt végén, illetve visszatérni egy olyan allapotba, mintha nem végezte volna
el az ligyfél a tesztet).)

1. Ha a Teszt negativ, tavolitsuk el p-t és Gsszes leszarmazottjat P-bol.

2. Ha a Teszt pozitiv, erdsitsiik meg gyantinkat p-vel és leszarmazottaival szemben.

Problémak torliése

.

nem

‘ Teszt kivalaszatasa ] Valasz

J igen

Gyanuértékek nivelése ]

| J
—®

4. abra Teszt kezelése

Sziirés Konfiguracié alapjan

Valasszunk egy olyan E Konfiguracio-komponenst, amire van P-ben olyan Probléma,
ami igényli egy ilyen komponensnek a jelenlétét, és egy olyan is, ami nem®. Ez a komponens
lehet osztaly is, vagy két mar meglevo Konfiguracios elem kozti kapcsolat. Kérdezziink ra E-
re.

1. Ha a valasz ,jigen”, akkor erGsitsik meg gyanunkat minden olyan Problémaval
szemben, ami igényli £ (vagy ha E osztaly, akkor valamely leszarmazottja) jelenlétét.
Menjiink a 2. pontra.

2. Ha a valasz ,,nem”, akkor tor6ljiink minden olyan elemet P-bél, ami igényli E vagy
leszarmazottja jelenlétét.

4 Legalabbis ilyet célszerii valasztani, a rendezés is ezt koveti. Természetesen vélaszthato olyan is, mely nem
teljesiti ezt a feltételt.




Problémak torlése

—

. Konfiguracid kivalaszatasa ]

k J

Gyanlérékek novelése ]

| J
—®

5. abra Konfiguracié alapjan sziirés

Megoldas végrehajtasa utan sziikséges lépések

Vélasszunk ki egy p elemet a P problémaosztalybdl, amihez van csatolt Megoldas. (P —
vagy leggyanusabb elemei — bongészhetek.) Hajtassuk végre a Megoldast az tigyféllel.
Ellenériztessiik az ligyféllel, hogy az eddig fennall6 Hibajelek tovabbra is jelen vannak-e.’

1. Ha van olyan Hibajel, ami emiatt megsziint, hajtsuk végre a Szlirés Hibajel alapjan
részt az Osszes ilyen Hibajelre (azaz tordljiik a megfeleld problémakat).

2. Ha nincs ilyen Hibajel, akkor csokkentsiik gyanunkat p-vel és leszarmazottaival
szemben.

Nincs megsziing hibajel 15|
T

Megoldas kivalasztasa : Gyanuérék csokkentése I

) | k J

)

-

[: - 2 - . h
Korabhi Hibajel kivalaszatasa ] Prohlémak tirlése

@

6. abra Megoldasok kezelése

Felhasznaléi feliilet

A felhasznaloi feliilet korabban emlitett részeit mutatjuk be ezen fejezet szakaszaiban.
Mivel a felhasznaldé ezen keresztil kommunikal, ezért ehhez kapcsoldoddéan nem a pontos
leirast, képernydterveket mellékeljiik, hanem azt hatarozzuk meg, hogy az egyes elemek
milyen lehetséges funkcionalitdssal birhatnak, hogyan tervezziik a miikodését.

Szakontolégia bongészé

Elsé megkozelitésben egy, a kovetkezteté rendszerrel kozvetlen kommunikaciot
lehetévé tevd interface-t elegenddnek tartunk. Azonban az ontoldgia megvaltoztatidsara
lehetéséget add lekérdezéseket nem enged;jiik meg.

5 Feltételezziik, hogy megoldas végrehajtisa nem hozhat létre ij hibakat, igy nem kérdeziink olyan Hibajelekre,
melyek kordbban nem alltak fel.
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A valasz-elemeket szintén a kovetkeztet rendszer kimenetei adjak, nem végziink rajta
modositasokat.

Valoszinti, hogy ez a feliiletet nem gyakran hasznalja a felhasznalo, hisz az ontologia
nem kell érdekelje. Ennek a feliiletnek a célja bizonyos ritka/kevéssé ismert informacio
keresése. Ha erre nincs sziikség, akkor a végleges valtozatba nem kertil bele.

Ugyfél kdérnyezetét leird eszkoz

A felhasznalé allithatja tetszéleges elemrdl, hogy létezik-e a modellben, vagy sem,
valamint amennyiben 1étezik, akkor a miikodésérdl, jellemz6irdl is nyilatkozhat. Az elemek a
kovetkezok lehetnek:

e eszk6zok (hardver és szoftver);
* eszkozok kozti kapcesolatok.

A miikodés vazlatos leirasa:

1. Néhany kérdést feltesz a rendszer, melyet a felhasznaldo — az ligyféltdl kapott
informécidk alapjan — megvalaszol.
2. Ezen informéciok alapjan a felhasznalé kivalasztja a megfeleld konfiguracié vazat a

3. Késobbi lépésekben a felhasznald pontosithatja az iigyfél konfiguraciojara vonatkozo
ismereteit, azonban 0j kapcsolatokat nem adhat meg és nem is tordlhet, valamint csak
specialisabb elemet adhat meg a korabbi helyett. (Tehat egy bongészét nem cserélhet
le egy vezeték nélkiili kapcsolatra a modellben, azonban az altalanos bongészé
osztalyt lecserélheti az Internet Explorer 6.0 valtozatra.)

A lehetséges problémakat bongészé feliilet

Ez egyszeriien a sziikitéssel kapott problémak rovid leirasat takarja. Szintén a Metatar
feliiletet hasznalja a bongészéshez, kereséshez.

Egy adott Probléma kivalasztiasa esetén annak tovabbi tulajdonsagait is bemutatja. A
rendezés alapértelmezetten a gyanu alapjan torténik. Hierarchikusan is bongészhetd a
lehetséges Problémak halmaza, de lehet a megjegyzések mezdkben teljes szovegii keresést is
végezni.

Lehetséges rendezési feltételek:

¢ Gyanu
¢ Hierarchia
* Illeszked6 Hibajegyek szama szerint
* Sziikséges Konfiguracios feltételek szdma szerint (melyekrél todjuk, hogy
sziikségesek és rendelkezik is vele a modell)
*  Megoldas (elso) leirasa
*  Megjegyzés szovege
Indexelt mezdk:
*  Megjegyzés
* Konfiguracio
* Hibajegy
*  Megoldas
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Konfiguracios kérdések bongészése

A Metatar feliilet egy ujabb alkalmazasa, mely a konfiguracioval kapcsolatos nem-
vizualis kérdéseket mutatja meg.

Az eszkozok kozti kapcesolatra kérdez. (Esetleg az — egyébként pusztan hattérképként
funkcionald, az iligyfél rendszerét jo kozelitéssel modellezd (elére megrajzolt) — grafikus
abran is jeloli a kérdést. Ez esetben ez a rész csak a rendezés miatt lehet érdekes.)

A rendezés alapértelmezett szempontja az adott kérdéssel eldonthetd problémak
mélységének (stilyozott) 6sszege alapjan torténik.

Tovabbi lehetséges rendezési szempontok:

¢ A konfiguracios kérdéshez tartozé Problémak gyant atlaga

* A konfiguracios kérdéshez tartozd Problémak szama

* A hozza tartozd Problémak mélységébdl képzett sulyozott dsszeg

* A konfiguracios kérdések esetén jelen 1évd hierarchia esetében a hierarchia felsé
szintli komponenseire kérdeziink ra elébb

Tesztek megjelenitése

A Metatar segitségével a tesztelemek rovid leirdsat mutatja, kivalasztas esetén a
részletesebb leirast mutatja. (Az esetleges még részletesebb leirasok linkekként vannak benne.
A hypertextes szoveget egy bongészo jeleniti meg.)

Végrehajtas esetén [Igen] [Nem] [Mégsem] elemek koziil kivalasztja a felhasznalo az
eredményt.

Lehetséges rendezési szempontok:

* Legfeljebb mennyi Problémat zarhat ki
* Kizarhato Problémak mélységének sulyozott sszege

Hibajelek megjelenitése

A Metatar felilleten tetszéleges Hibajel meglétérél nyilatkozhat a felhasznalo
(természetesen az ligyféltdl kapott informaciok alapjan). Bongészhetd hierarchiak. Intelligens
(szinonimakat (kompatibilis elemek) és folérendelt cimszavakat hozzatéteszi) kereso.
Rendezés szempontja valtoztathatd. (Pl.: gyant alapjan, vagy hierarchia szerint is
bongészhetd.)

Ehhez a részhez is hasznos az ontologia hasznalata. (Példaul a keresokifejezések
meghatarozasahoz.)

Lehetséges rendezési szempontok:

¢ Kizarhato Problémak szama

¢ Kizarhato Problémak mélysége alapjan képzett stlyozott 6sszeg

¢ Kizarhato Problémék gyantjanak atlaga

* A hierarchia fels6 szintii elemeit vegyiik eldre

* Azismert eredményli Hibajeleket csoportositsa kiilon (vagy esetleg ki se irja)
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Metatar

Ezt az eszkdzrendszert a kovetkezd szerkesztéi modulokban hasznaljuk:

o Ugyfél kornyezetét leird eszkoz

* Probléma-bongészd

¢ Teszt megjelenitd

* Hibajel megjelenitd

* Ontolégia szerkesztd
A kovetkeztetd rendszer, a segédalgoritmusok egy olyan adatszerkezeteket hasznal, amely
eltér a metatar adatabrazolasatol. A Metatar biztositja a szinkront a tobbféle adatabrazolas
kozott. A Metatar a tobbi rendszer kimenetét is felhasznalhatja a megjelenitéskor,
szerkesztéskor.

Koézponti szolgaltatasok

Az alabbi abra a kozponti szolgaltatasokat szemlélteti. Bal oldalon az éaltalanos kozponti
szolgaltatasok, jobb oldalon az adatbegyiijtéssel és kereshetdvé tétellel kapcsolatos
szolgaltatasok lathatoak.

- mindsitd tar
/Megnevezés tar /Megnevezés tar - kédolasi séma tar Keresés
\_ szolgaltatas / \_ karbantartas - metatdr szolgaltato (kutato)
N s - metatar karbantartéd
- begyijtd
/" Felhasznalo
\_ azonositas
/" Felhasznalé
\_ karbantartas /- 1
) ’ | Adminisztraciés
adatbazis
f'/ﬁendszernapléi{* e KOZP ?':m ~
rnaf W Keresd motor
megtekintése adatbazis
Névterek o
\_ szolgéltatasa — /" Keresd adatok
- frissitése
Névtér adatbazis h '
Névér
\_ karbantartas
. . Begyijto,
K_ozpontl' metaadat
objektumtar corex
frissités
- N\ Objektum
;\\Objektum eleref/ . karbantartas Begyijtés J

7. abra: Az egyedi metatarak szamara kozponti szolgaltatasok: adminisztracio, névtér, objektumtar. Az
adatbegyiijtés és kereshetové tétel szintén a kozpont feladata.

A tovabbiakban részletesen targyaljuk az egyes kdzponti szolgaltatasokat.
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Felhasznal6é adminisztracioé és a jogosultsagrendszer

A rendszer felhasznaloi kozpontositva kezeltek. Felhasznalok adatainak adminisztralasa, 0j
felhasznalok felvétele biztositott.
Felhasznalok jellemz6i:

Felhasznaléi azonosito.

Teljes név.

Jelszo.

Jogosultsag (lasd lejjebb).
Statusz. (,Aktiv”, ,Inaktiv”, , TOrolt”)

A felhasznaldi jogosultsagok megadasara alapvetden metatar szinten lehetséges, sziikség
esetén ezt a metatar séma egy-egy mindsitdje szintjére finomitva.

Koézponti megnevezés és konfiguracié tar
A kozponti megnevezés tar alapvetd szerepe, hogy a rendszer elemeit egyedi modon
azonositsa, és a kapcsolddd kozponti adminisztrativ feladatokat tdmogassa. Emellett
kapcsolddo konfiguracios informéciokat is tarol.

Mindsitd tar.

Kddolasi séma tar.

Metatar szolgaltatok azonositasa és konfiguracioja.

Metatar karbantartok azonositasa és konfiguracidja.

Begy(ijt6k azonositasa és konfiguracioja.

A fenti elemek egy-egy csoporton beliil egyedi rovid névvel kell, hogy rendelkezzenek.

Koézponti naplézas
A kozponti naplozas a rendszer kdzponti szolgaltatasaival kapcsolatos aktivitasokat tarolja.
Bejelentkezések.

Begydjtések kezdete, vége, begyijtott adatok mennyisége.
Kozponti megnevezés tarhoz kapcsol6dé adminisztracié naplézasa.
Konfiguraciés tarhoz kapcsol6do naplozas.
Felhasznalé adminisztracioé naplézasa.
A kozponti naplézasi funkcid mellett az egyedi metatarak 6nalldoan végzik el a metatar szintii
naplozast.
Névterek

A névterek specialis metatarak. Karbantartasuk a metatarakhoz hasonld modon, hasonlo
kliens feliileten torténik.
Névtér szerepe:

Egyértelmisiti az egyedeket, id-ket rendelhet hozzajuk.

Névteres keresés soran segitséget ad a megfeleld egyed kivalasztasahoz.
Navigéacios lehetdséget biztosit.

A navigécio atlathatosaga, vilagos megvalositasa érdekében a névterek ,,fa” strukturajuak.
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Objektumtar

Az objektumtar tekinthetd egy specidlis metatarnak is, melyben nem csak metaleirasok
(objektum leirasok) szerepelnek, hanem ahhoz csatolt objektumok is.
Az objektumtar a kdzponti szolgaltatasok részét képezi. Az objektumtar elemei az aldbbi
,parok”:

objektum leird, az objektum metaleirasa.

objektum (fajl).

Megjegyzés a kdzponti objektumtar hasznalataval kapcsolatosan:
Az objektum leirok megfeleld tartalmu kitoltése javasolt, a kdnnyebb és
tisztabb hivatkozasok létrehozasanak segitésére.

Az objektumtarban az objektumok duplikatummentessége nem garantalhato,
ennek elkerilése alapvetéen az objektumtar — szerkesztd és véglegesitd
jogosultsagu — felhasznaldinak feleléssége.

Uj objektumtari elem beszurasakor a rendszer figyelmeztetd (izenetet ad, ha
az alabbi szempontok szerint azonosnak vélt elemet talal az objektumtarban:

Fajlnév és kiterjesztés,
Fajl méret.

Funkciék

Az objektumtar alapvetd funkcioi az alabbiak:
Uj objektum és objektum leiras felvétele
Létezd objektum torlése az objektumtarbol.
Objektum leiras modositasa.
Objektum vagy objektum leiras elkérése.

Indexelés, keresés az objektumtarban tarolt leirasokban és az

objektumokban.
Uj objektum &s.
. objektum leiré ). L
S felvétele 7
) Keresés
/ ObJEktl:lI‘l’l leir6 Objektumtar
N elkérése B B
)  Objektumok /™
- ( leirok
- ~ \ . /
/" Objektum ~_indexelése -

elkérése \

Objektum leird-
és objektum
N torlése S

/Objektum leiré

\_ moédositasa /

8. abra: Az objektumtar és a hozza kapcsolodé fé funkciok. Az objektumtarban objektum leirék és
objektumok parjai szerepelnek.

Az objektumtarban tarolt elemekhez szorosan kapcsolddo feladatok és funkciok:
Szdvegkiemelés objektumbdl, melynek hatésara a szoveges objektumbdl
(.doc, .pdf, ...) formazatlan sz6éveg kiemelésre kerllhet. Ez alapjan készil a
dokumentumok tartalmi indexelése (full-text kereséshez).
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Indexelés, mely hatasara indexek készithetk az objektum leiréban tarolt
értékekre (megadhatd, hogy mely jellemzdk értékeire késziljon index) és az
objektumokbdl kiemelt szévegekre (full text).

Az index készitésekor sz6t6 képzés megtorténik.

Keresés, a képzett index alapjan torténik.

A talalati lista megjelenithetd, a lista elemei megtekinthetok.

A taldlati lista” tartalmazhat:

egy objektum leirét (id alapjan torténé objektum leird keresése)
egy objektumot (id alapjan torténd objektum keresése)
objektum leirdk egy listajat (mas feltétel alapjan torténd keresés)

Az objektumtar esetén konfiguralhato, hogy mely kiterjesztésii allomanyok feltdltésére legyen
lehet6ség.
Objektumtar karbantartas

Az objektumtar karbantartasa alapvetden az objektumtar karbantart6 feliiletén torténik.
Emellett Gj objektumtari elem felvételére lehet6ség van az egyedi metatarak karbantartd
kliensérél kezdeményezve is. Példaul ha az aktualisan szerkesztett metarekordhoz egy
dokumentumot szeretnénk csatolni, akkor azt a karbantarto feliiletr6l — jogosultsag esetén —
hozza kell, hogy tudja adni a felhasznalo.

Amennyiben egy olyan felhasznald boviti az objektumtarat, aki szerkesztd jogosultsaggal
rendelkezik, de jovadhagyo jogosultsaggal nem, akkor a bovités megtorténik, de az
objektumtari elem nem ,,véglegesitdédik”. Ekkor a szerkesztett elem hivatkozik az Gjonnan
beszurt objektumtari elemre. Amennyiben a jovahagyo jogosultsagi felhasznald elveti az
objektumtar bévitési javaslatot, akkor az objektumtari elem torlédik és igy a szerkesztett elem
nem valdodi objektumtari hivatkozast tartalmaz. Az invalid hivatkozast a kovetkezd ellenérzési
folyamat torli, igy helyreall a konzisztencia.

Objektum leiré

Az objektum leird az alabbi adatokat tartalmazza:
Azonositd (objektumtaron bellil egyedi).
Objektum neve (fajinév)
Kategoria (mappa), mely az objektum csoportositasat teszi lehetévé.
Tobbszordzhet6 jellemz6, egy objektum tobb kategdriaba is besorolhato.
Egyszintli csoportositast tesz lehetévé.
Megjelenitendd név.
Objektum tipusa (MIME).
Objektum mérete.
Objektumtari elemet beilleszt6 felhasznald neve és a bekerilés datuma.
Objektumtari elemet jovahagyo felhasznald neve és a jovahagyas datuma.

Megjegyzés.

Koézponti keresés

Web-es feliiletii keresésre a kozponti metatarban tarolt adatokban van lehetéség. A feladatot a
kdzponti metatarhoz kapcsolodo keresé motor és a hozza kapcsolodd felhasznaléi feliilet 1atja
el.
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A rendszer az alabbi kdzponti keresési lehetdségeket biztositja:
Keresés a begydijtott, kozponti keresétarban tarolt metarekordokban.

Keresés lehet6sége az objektumtarban tarolt dokumentumokban.

A kereséshez kapcsolodo specidlis lehetdségek:
Keresés soran lehet6ség van névtér tdmogatas hasznalatara.

Keresés torténhet mindsitére torténd szlkitéssel, elemre torténd sziikitéssel
vagy szlkités megadasa nélkul.

Névteres keresésénél, ha hierarchikus névtér szerepel a hattérben, akkor a
keresés soran a hierarchia kihasznalasra kerll (egy elem megadasa esetén
annak gyermekeiben is keres).

Megjegyzés:
Kozponti keresés soran a begyjtétt metarekordok megjelenitésekor a
mindsitéknek a mindsitd tarban definialt ,megjelend nevét” hasznaljuk az
adatmegjelenités soran. Ez eltérhet attdl a névtdl, mely a karbantarté
alkalmazasban hasznalt, amennyiben a karbantarté alkalmazas
szerkezetének definidlasakor az metatar specifikus médon fellilirasra kertilt.

Navigacids tamogatas biztosithatd a kozponti keres6 feliileten, melynek segitségével a keresd

elemei (hierarchikus) struktiraban lathatok és annak segitségével elemek kivalaszthatok.
Meghatarozando egy névtérben egy kategodria és egy névtér elem, mely a
kivalasztott kategoriaba tartozik. A navigacios fa gydkere az adott elem, és a
navigacios fa a megadott kategodriaba tartozo, adott elem alatti elemeket
tartalmazza (hierarchikus névtér esetén).
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