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INTRODUÇÃO

� Identificar o conhecimento explícito e o 
conhecimento tácito.

� A empresa Senior Sistemas e seus interesses no 
compartilhamento do conhecimento.

� Disponibilizarão do sistema de conhecimento.

� A tecnologia Raciocinio Baseado em Casos 
utilizada para o desenvolvimento do trabalho.



OBJETIVOS

Objetivo deste trabalho é desenvolver um sistema de
conhecimento baseado em RBC utilizando a técnica de
similaridade para apoio aos clientes e consultores, assim
otimizando a busca por soluções na base de conhecimento e
socializar o conhecimento via Web.

identificar o conhecimento interno das empresas e assim � identificar o conhecimento interno das empresas e assim 
disponibilizar entre clientes e consultores;

� levantar a similaridade das dúvidas entre os clientes;
� armazenar dúvidas e soluções de ocorrências entre clientes e 

consultores;
� disponibilizar o acesso aos clientes e consultores, com a 

geração de relatórios específicos de estatísticas;
� disponibilizar a base de conhecimento para compartilhar e 

reutilizar os conhecimentos das empresas e entre os 
consultores.



CONHECIMENTO

� O conhecimento de uma empresa é fruto das interações 
que ocorrem no ambiente de negócios e que são 
desenvolvidas por meio de processos de aprendizagem. 
O conhecimento pode ser entendido também como 
informação associada à experiência e intuição.informação associada à experiência e intuição.

� O conhecimento tácito é considerado o mais importante 
e exerce papel fundamental na criação de novos 
valores. Considerado como a verdadeira chave para 
resolver os problemas e criar valores, enquanto o 
conhecimento explícito é considerado apenas como 
suporte. Portanto é através do conhecimento tácito que 
se ativa a criatividade. 



GESTÃO DO CONHECIMENTO

� A gestão do conhecimento pode ser vista como o 
conjunto de atividades que busca desenvolver e 
controlar todo tipo de conhecimento em uma 
organização, visando à utilização na consecução de 
seus objetivos seus objetivos 

� É uma estratégica consciente de obter o conhecimento 
certo das pessoas certar no momento certo. 

� As empresas desperdiçam tempo e dinheiro para 
solucionar certos problemas quando, muitas vezes, 
soluções já haviam sido encontradas no passado ou 
estão sendo encontradas por outras equipes. 



BASE DE CONHECIMENTO

� A Base de Conhecimento é um ambiente de 
trabalho para o compartilhamento, recuperação e 
distribuição de conhecimento específico.

� Uma base de conhecimento é um banco de dados 
de informações onde é possível pesquisar por de informações onde é possível pesquisar por 
informações, resposta a questões e soluções de 
problemas. 

� Bases de conhecimento são consideradas simples 
quando utilizam busca por palavras-chaves em 
perguntas e respostas pré-determinadas. 



RACIOCÍNIO BASEADO EM CASOS

O RBC simula a inteligência humana. Como o
ser humano resolve seus problemas, buscando
soluções já resolvidas anteriormente por um
problema parecido, o RBC usa casos passados na
busca da resolução do novo.busca da resolução do novo.

Caso: Caso é uma descrição completa de um
problema do domínio com a respectiva solução
aplicada.
Ciclo de um sistema RBC: O RBC compara a
descrição de um problema a ser resolvido com os
casos descrito em uma base de casos. A técnica
recupera o caso mais parecido, avalia a
necessidade de adaptar a solução a aplica a um
novo problema.



RACIOCÍNIO BASEADO EM CASOS

Na técnica RBC ainda pode ser mencionado:

� A estrutura de sistema RBC
� Memória de casos
Indexação dos casos� Indexação dos casos

� Recuperação do casos
� Similaridade
� Adaptação dos casos
� Aprendizagem



VIZINHO MAIS PRÓXIMO 

É utilizada uma soma ponderada das características entre 
um novo caso e um caso armazenado no banco de dados. 
Devendo ser atribuído a cada uma das feições que descrevem 
o caso um peso.

� t é o novo caso;

� s são os casos existentes na memória de casos;

� n é o número de atributos;

� f é a função de similaridade para o atributo i os 
casos T e S;

� w é o peso do atributo i.
Normalmente o resultado deve ser entre zero (0) e um 

(1), onde zero é totalmente dissimilar e um é exatamente 
similar.



TRABALHOS CORRELATOS

� Carla Wilvert, em 2005, apresentou em seu trabalho 
um Sistema de apoio a Help Desk utilizando 
Gestão do Conhecimento e técnica de RBC para 
área do suporte de sistemas de informação.

Paulo César Kienen, em 2003, apresentou em seu� Paulo César Kienen, em 2003, apresentou em seu
trabalho um Sistema de informação usando 
raciocínio baseado em casos aplicado ao Direito.

� O diferencial do primeiro trabalho com o trabalho 
desenvolvido está na aplicação web, onde houve 
integração com os dados da base antiga e a 
disponibilização dos dados na base de conhecimento.



O SISTEMA ANTIGO

O sistema antigo desenvolvido já existente no 
Atendimento Sapiens, é um sistema de apoio ao 
Help Desk para auxilio nos processos da equipe. 

Como já existe uma quantidade grande de 
informações no sistema, a freqüência de 

armazenamento de dados é pequena. É uma 
ferramenta de apoio para os atendentes, 
armazenar o conhecimento de solução dos 

problemas.



SISTEMA DESENVOLVIDO
� Aplicação Web, onde há funcionalidades de novos 
cadastros de ocorrências, exclusão, somente consultas. 

� Consulta a base de conhecimento, entendida como 
repositório de conhecimento e de informações, onde no 
qual irá armazenar, compartilhar e disseminar qual irá armazenar, compartilhar e disseminar 
conhecimentos de domínios organizacionais específicos. 

� Técnica RBC com o método do Vizinho mais Próximo.

� Relatórios de estatísticas que listam as informações a 
respeito das pesquisas realizadas na base de 
conhecimento. 

� Formas de integração



REQUISITOS DO SISTEMA

� Requisitos Funcionais:
� RF01: O administrador cadastra usuário/senhas.
� RF02: O administrador cadastra sistema.
� RF03: O administrador cadastra módulo.
� RF04: O administrador cadastra categoria.� RF04: O administrador cadastra categoria.
� RF05: O administrador cadastra versão.
� RF06: O administrador cadastra pesos.
� RF07: O administrador consulta relatório de estatísticas.
� RF08: O sistema regista ocorrências 
(Incluir/Alterar/Excluir).

� RF09: O sistema consulta conhecimento (Base de 
conhecimento).



REQUISITOS DO SISTEMA
� Requisitos Não Funcionais:

� RNF01: O sistema deverá ser executado em ambiente 
Windows.

� RNF02: O sistema deverá utilizar o banco de dados Mysql.
� RNF03: O sistema deverá utilizar a linguagem de 
programação PHP.programação PHP.

� RNF04: O sistema deverá ser desenvolvido seguindo o 
padrão da Senior para nomenclaturas de campos e 
variáveis.

� RNF05: O sistema deverá ter integração com os dados da 
base de dados desktop.

� RNF06: O sistema deverá utilizar o Raciocínio Baseado em 
Casos utilizando a técnica de Similaridade (Vizinho mais 
próximo).



ESPECIFICAÇÕES

� Diagrama de Caso de Uso

� Diagrama de Atividade

� Modelo de entidade e relacionamento (MER)

� Dicionário de Dados



DIAGRAMA DE CASO



DIAGRAMA DE ATIVIDADE



IMPLEMENTAÇÃO

� EasyPHP. Utilizado como gerenciador. Possibilitou criar e 
administrar informações de um Portal na Internet.

� Apache. Utilizado para realizar a comunicação entre o 
servidor de páginas e a implementação.

� MySQL. Como sistema gerenciador de Banco de Dados.

PHP. Linguagem utilizada na programação.� PHP. Linguagem utilizada na programação.

� AJAX. Utilizado como técnica para montagem dos menus 
de seleção.

� HTML. Linguagem para montagem das interfaces.

� DBDesigner. Utilizado na conversão da base antiga, e a 
geração do Diagrama MER

� Dreamweaver. Utilizada para o desenvolvimento do 
sistema, pois ela auxilia no desenvolvimento de websites 



OPERACIONALIDADE

� Login no sistema
� Entrada do sistema
� Tela de cadastro de usuário
� Tela de cadastro de sistema
Tela de cadastro de Módulo� Tela de cadastro de Módulo

� Tela de cadastro de Categoria
� Tela de cadastro de Versão
� Tela de cadastro de Pesos
� Tela de cadastro de Ocorrências/Soluções
� Pesquisa de Conhecimento
� Relatório de Estatísticas





























Sistema: Sapiens

Versão: 5.5.1.9

Módulo: Ferramentas Customizadas

Categoria: Gerador

Palavra chave: relatório

Palavra chave: lista

Palavra chave: branco

Sistema Módulo Categoria Versão Palavra1 Palavra2 Palavra2

Sapiens Ferramentas Gerador 5.5.1.9 Branco Lista relatório

Sapiens Ferramentas Gerador 5.5.1.9 Erro Mensagem relatório

Sapiens Ferramentas Importação 5.5.1.9 Erro Relatório Sintegra

Ocorrência Sistema Módulo Categoria Versão Palavra1 Palavra2 Palavra3

17 25 25 25 25 1 1 1

12 25 25 25 25 0 0 1

15 25 25 0 25 0 1 0

Consulta Similaridade(17) = 25+25+25+25+1+1+1= 103/103 = 1 * 100 = 100%
Consulta Similaridade(12) = 25+25+25+25+0+0+1= 101/103 = 0.98 * 100 = 98.0%
ConsultaSimilaridade(15) = 25+25+0+25+0+1+0 = 76/103 = 0.737 * 100 = 73.7%











RESULTADOS E DISCUSSÃO

� O sistema desenvolvido proporcionou que se 
agilizem os processos internos das empresas em 
relação a dúvidas na utilização do produto da 
Senior Sistemas, o Sapiens. 

O sistema também se destacou na pesquisa pelo� O sistema também se destacou na pesquisa pelo
fato de já conter informações na base de
conhecimento do sistema antigo.

� Beneficiamento de novos colaboradores

� Resultados dos relatórios de estatísticas



RESULTADOS E DISCUSSÃO

� Pesquisa realizada. 



CONCLUSÃO
� Atingiu-se o objetivo de disponibilizar a base de conhecimento 
para os clientes e consultores compartilharem e reutilizarem 
os conhecimentos entre as empresas 

� O sistema conseguiu atingir o objetivo de geração de relatórios 
de estatísticas para os administradores para listar os 
argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usuário. 

Foram contemplados as fases do desenvolvimento de um � Foram contemplados as fases do desenvolvimento de um 
sistema RBC e todo o ciclo do RBC. 

� O questionário disponibilizado para os clientes foi importante, 
pois resultou num percentual de satisfação, sugestões e 
melhorias para o sistema, no qual, com o decorrer das analises 
e discussões realizadas pelos responsáveis do Produto Sapiens, 
serão feitos outros questionário e assim melhorando conforma 
a necessidade dos clientes.



“O caminho da sabedoria? 
É simples: errar, e errar, e errar novamente; mas 

menos, menos e menos”.

Piet Hein


