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INTRODUCAO

Identificar o conhecimento explicito e o
conhecimento tacito.

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

Disponibilizarao 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 solucoes na base de conhecimento e
socializar o conhecimento via Web.

1dentificar o conhecimento interno das empresas e assim
disponibilizar entre clientes e consultores;

levantar a similaridade das duvidas entre os clientes;

armazenar duvidas e solucoes de ocorréencias entre clientes e
consultores;

disponibilizar o acesso aos clientes e consultores, com a
geracao de relatorios especificos de estatisticas;

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 interacoes
que ocorrem no ambiente de negdbcios e que sao
desenvolvidas por meio de processos de aprendizagem.
O conhecimento pode ser entendido também como
informacao associada a experiéncia e intuicao.

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



GESTAO DO CONHECIMENTO

A gestao do conhecimento pode ser vista como o
conjunto de atividades que busca desenvolver e
controlar todo tipo de conhecimento em uma
organizacao, visando a utilizacao na consecucao de
seus objetivos

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

As empresas desperdicam tempo e dinheiro para
solucionar certos problemas quando, muitas vezes,
solucoes ja haviam sido encontradas no passado ou
estao sendo encontradas por outras equipes.



BASEKE DE CONHECIMENTO

A Base de Conhecimento é um ambiente de
trabalho para o compartilhamento, recuperacao e
distribuicao de conhecimento especifico.

Uma base de conhecimento é um banco de dados
de informacoes onde é possivel pesquisar por
Iinformacoes, resposta a questoes e solucoes de
problemas.

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



RACIOCINIO BASEADO EM CASOS

O RBC simula a inteligéncia humana. Como o
ser humano resolve seus problemas, buscando
solucoes ja resolvidas anteriormente por um
problema parecido, o RBC usa casos passados na
busca da resolucao do novo.

Caso: Caso é uma descricao completa de um
problema do dominio com a respectiva solucao
aplicada.

Ciclo de um sistema RBC: O RBC compara a
descricao de um problema a ser resolvido com os
casos descrito em uma base de casos. A técnica
recupera o caso mails parecido, avalia a
necessidade de adaptar a solucao a aplica a um



RACIOCINIO BASEADO EM CASOS

Na técnica RBC ainda pode ser mencionado:

A estrutura de sistema RBC
Memoria de casos
Indexacao dos casos
Recuperacao do casos
Similaridade

Adaptacao dos casos
Aprendizagem



VIZINHO MAIS PROXIMO

E utilizada uma soma ponderada das caracteristicas entre
um novo caso e um caso armazenado no banco de dados.
Devendo ser atribuido a cada uma das feicoes que descrevem

0 Caso um === -
Similaridade (T, 5)={ Z (T, 5:) % Wi}

t € 0 novo caso;
S sa0 0s casos existentes na memoria de casos;
n é o numero de atributos;

f é a funcao de similaridade para o atributo 1 os
casos T e S;

w é o peso do atributo 1.
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
Gestao do Conhecimento e técnica de RBC para
area do suporte de sistemas de informacao.

Paulo César Kienen, em 2003, apresentou em seu
trabalho um Sistema de informacao usando
raciocinio baseado em casos aplicado ao Direito.

O diferencial do primeiro trabalho com o trabalho
desenvolvido esta na aplicacao web, onde houve
integracao com os dados da base antiga e a
disponibilizacao dos dados na base de conhecimento.



O SISTEMA ANTIGO

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

Como ja existe uma quantidade grande de
informacoes no sistema, a freqiiéncia de
armazenamento de dados é pequena. £ uma
ferramenta de apoio para os atendentes,
armazenar o conhecimento de solucao dos
problemas.



SISTEMA DESENVOLVIDO

Aplicacao Web, onde ha funcionalidades de novos
cadastros de ocorréencias, exclusao, somente consultas.

Consulta a base de conhecimento, entendida como
repositorio de conhecimento e de informacoes, onde no
qual ira armazenar, compartilhar e disseminar
conhecimentos de dominios organizacionais especificos.

Técnica RBC com o método do Vizinho mais Proximo.

Relatorios de estatisticas que listam as informacoes a
respeito das pesquisas realizadas na base de
conhecimento.

Formas de integracao



REQUISITOS DO SISTEMA

Requisitos Funcionais:
RFO01: O administrador cadastra usuario/senhas.
RF02: O administrador cadastra sistema.
RF03: O administrador cadastra médulo.
RF04: O administrador cadastra categoria.
RF05: O administrador cadastra versao.
RF06: O administrador cadastra pesos.
RF07: O administrador consulta relatério de estatisticas.

RFO08: O sistema regista ocorréncias
(Incluir/Alterar/Excluir).

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



REQUISITOS DO SISTEMA

Requisitos Nao Funcionais:

RNFO0O1: O sistema devera ser executado em ambiente
Windows.

RNFO02: O sistema devera utilizar o banco de dados Mysql.

RNFO03: O sistema devera utilizar a linguagem de
programacao PHP.

RNFO04: O sistema devera ser desenvolvido seguindo o
padrao da Senior para nomenclaturas de campos e
variaveis.

RNFO05: O sistema devera ter integracao com os dados da
base de dados desktop.

RNFO06: O sistema devera utilizar o Raciocinio Baseado em
Casos utilizando a técnica de Similaridade (Vizinho mais
proximo).



ESPECIFICACOES

Diagrama de Caso de Uso
Diagrama de Atividade

Modelo de entidade e relacionamento (MER)

Dicionario de Dados



DIAGRAMA DE CASO

uz Casode Uso o~

Uco1 - Cadastra
UsudriarSenhz

UCOZ - Cadastra
sisterma

UCO3 - Cadastra
Kédula

UCO4 - Cadastra
Categoria

UCOS - Cadastra
Yers3o

Adrninistrador

UCOE - Cadastra
Pesos

UCOY - Comsulta
relatdric de
estatisticas

UCOS - Registra
Ocorréncias
Incluir/AterarfExcluir]f

Consulta através da
Téenica Raciacinia
Baseado em Casos

UCO8 - Consultz

Conhecimentos _1_11_—_‘

Usudria

Sisterma Desktop




DIAGRAMA DE ATIVIDADE

Inicio

Acessa tela de pesquisa

Informa dados para

Pesq

L

ED)

Retorna pesguisa da base

: Resultade -
de conhecimento

esparado?

sim)|

( Recebe a Solugao |

Incluir nova
ocorréncia Cadastrar nova
apartir do ocorencia

resultado? &

Cadastrar Solugao

Final




IMPLEMENTACAO

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

Apache. Utilizado para realizar a comunicacao entre o
servidor de paginas e a implementacao.

MySQL. Como sistema gerenciador de Banco de Dados.
PHP. Linguagem utilizada na programacao.

AJAX. Utilizado como técnica para montagem dos menus
de selecao.

HTML. Linguagem para montagem das interfaces.

DBDesigner. Utilizado na conversao da base antiga, e a
geracao 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 usuario
Tela de cadastro de sistema
Tela de cadastro de Moédulo
Tela de cadastro de Categoria
Tela de cadastro de Versao
Tela de cadastro de Pesos
Tela de cadastro de Ocorréncias/Solucoes
Pesquisa de Conhecimento
Relatorio de Estatisticas
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Srow = mysgl_num rows(§sql);
PTCAMO TTORNOT ALGD
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ajax-ms.js
ajax.js
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¢_estpermedsim, php =]
c_modulas.php
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c_solucoes.php
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config.php
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|Documenta sem tilulo (WWW/p_solucoes.php)]

EE&-IE*‘ %@.ﬁrlﬁﬁiﬂ L=

Qﬁﬂ S | hio Toomentosemtii (. @, C 4 (), B,

omysgl =elect db(fdatabase cohexeo, Foonexan))

fquery dsPesos = “SELECT * FROM tpescs™:

EdaFesos = myeql_gueryldquery dsFesos, §oonewac) or die(mysgl_error|))?
§rou_dsPeson = myaql_fetch_smeoc(fdsPesos);

ftotalRrws_desPesss = mysql mus_tows(§dsPesas);

§PeasSis - frow_daPesos{ PESSIS']:
§Peaflod = frov_daPesas|'FESAOD' ]z
$PesCat = frow_daPesas[ FESCAT ]:
EPesVer = frow dsPesos[ " PESVER']:
@ §FerSim = ¢xow_dePesos[’'FERSIN']:
ifezltizo = §Fesfis + §Peafiod + FPeslat +

(SEHTTT_POST_VARS[ 'Palavral”]

[SHTTP_POST VAES[ 'Palaveal']

ft {imeec(¢IFTTE_PAST VARS[ Palmvead! )
EPefltimn += 1§

(RHTTT _FOET_VARS] 'Palavcad]

i
AL (eort(WHTTF_FOST_VARS['Palsveed']) &6 [§HTTF_POST_VARS[ 'Falavzed”]
ElerDtimo += |}

1% ieeaC (¢HTTF_FOTT VARS[ "Palsvra§'])
Frexpuime 4= 11

|FEHTTP_FOST_VARST 'Falavras®]

LF |imser|{EIF_POST_VARS[ ' Palavrss'])
ETerltimn 4= 17

|SEHTT?_FOST_VARA[ 'Palavcas”]

|-H-#r]_ skt atte gh | m_w b i | et php | _estonantias piy
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Pocumenio sem filulo (WWW/ip_so
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Lagout Tasio Tubwlaa | Molnas | Formutbion o | Car ! et
2OL HIPBREOES Emﬂn L=

da | -~
FromaTotal = 0
tCodbee = frow_daGerall'codeer']:
if (emprty(#Codicr)) | $Codbcr = 05 )
if I:Frw_d.:f-:tl.l['rndnr'] =a FNTTF _POST VARS['CODELF']) | #ScmaTotal += §PesSis; |
if (frow deSarall‘codmcd'] == §ETTY_POST VARS['CODNOD']) | §SomaToval += §PeaMods |
1f (frow_dsCeral['sigeat'] == §HTTP_POST_VARS['STECAT']) | §5cnsTotal += {PesCat: |
if (Frow_dsberal[ desver'] == EHTTI_POST VARS['DESVER']) | ¢SomaTotal 4= §PesVer: )
it {(frow dsGeral|‘paicha’] == §HTTP_POST VARS['Palsvcal']) 10
($eow_deCetall ‘palckal] == FHTTP_POST VARS]'Pelaves2'3) (0
(frow_delarall palcha'] == FHITP_POST_VAFRS['Falsvea3'J) 11
(frow_doGeoral['palcha’] == §HTTP_POST_VARE['Palevcad'}) 11
(§row_dsGeral| ‘palcha’] ss §HITE POST Siksies
{$eow deg=ral]* $HTTP_POST VARS['Peleveas'])) | ¢ScmaTocal += 1) )

wrETTES T T 11

idade = j@ScmaTotal / fFecOtimo) * LOD:

fingered)l = sprintf{"INSEFT INT0 TCON3SINTEMF (EEQCON, USOCON, PERFCON, OCRCON) VALUES (3@, %2, %8, %)%,
eSegiat,

GeeS0LVelweStoing (#HTTT _SESSTUN_VARS ‘iduser* ], “int"),
fSimilacidads,

Geriflvelusdrring |§Cod0er, “ine™)):

wymgl_select_db| e_conexna, §oonesxach:

fRezulel = ayagl query{finser T or die{mysgl =cror|)):

) while (frow_dsGeral - wysql_tetch_asmoc |€dsferall):
frows = wysql_num_rows{édsfGecal):
if (frows > D) |
EyEgl_data seekifdsGeral, 0): w
€ | *
| it | ket ame phs | g it | aniiph | | etermencii it | et ity | 5 _sohiso php” |




Sistema: Sapiens

Verséo: 5.5.1.9

Modulo: Ferramentas Customizadas

Categoria: Gerador

Palavra chave: relario

Palavra chave: lista

Palavra chave: branco

Sistema | Mbvdulo Categoria Versdo| Palavral| Palavra2 Palavra2
Sapiens | Ferramentgs Gerador 5.5.1.9 Branco Lista Oraat
Sapiens | Ferramentgs Gerador 55.1.9 Erro Mensagem Orielat
Sapiens | Ferramentgs Impad® | 5.5.1.9( Erro Relétio Sintegra
Ocorréncia | Sistema Mdulo | Categoria Versao| Palavral Palavra2l Palavraj
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%
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Hsuaricadmin

ed

F;“ SISTEMAS TEISTEMAS: Begistro nfio inseride - Entrada '1' duplicada para a chave 1
m MODULOS TEISTEMAS: Registro nfo msende - Entrada '2' duplicada para a chave 1
. CATEGORIAS TEISTEMAS: Eegistro nfo inseride - Entrada '3 duplicada para a chawve 1
VERS - TCATEGORIAS: Eegistro nfo inserido - Entrada '1-1-1" duplicada para a chave 1
TPALCHAVES: Eegistro nfio inserido - Entrada '1-brance' duplicada para a chave 1
g USUARIOS TPALCHAVES: Eegistro nfio inserido - Entrada '1-relatério’ duplicada para a chawve 1
. PESOS

éﬁ’ OCORRENCIASSOLUCOES
g_x PESOUISAR SOLUCOES
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req‘uire_once ["ws-config.php”)
require_once("config.php™);

Af Yerifice guais sdo a8 cabelad que o
if (iszet($HTTE POST VARS['TSISTEMAS'])) {
fmacuaery = "SELECT # FROM TSISTEMAS™:

§odbc_exec =
sodhc_array =
while [(#odbc_array) |
Squery = TINSERT INTO TSISTEMAS (CODSIS, NOMSIS) VALUES (".$odbc array['CODSIS'].”,
A echo Goguety. "<hes"];
if {'mysgl_gueryifquery, scomn)) |
echo "TSISTEMAS: Registro ndo inserido - ".mysgl erroxi()."<br>=";

- replicadas

s

o

=1

odbc_exec($msconn, SWSQUELY);
odbc_fetch array(fodbc_exec);

}

sodbc_array = odbc_fetch array(sodbc_exec):

if (izset(¢HITE POST VARS['TMODULOS'1)) {
gmscquery = "SELECT * FROM THODULOS™;
jodbc_exec = odbc execifumsconm, SMIqUELY);
sodbc_array = odbec_fetch array(godbc_exec):
while (#odbc_array) |
guery = "INSERT INTO THODULOE

eTy, "ChrET

J i el B ¥

if (!mysgl query($query, §comn)) |
echo "TMODULOS: Registro ndo inserido - ".mysql_error{)."<bz>";

}

fodbc_array = odbc_fetch array(sodbc_exec):

(CODMOD, CODSIS, NOMMOD) VALUES (7. $odbo array[ 'CODMOD'].™,

' godbe_array[ 'NOMSIZ']."'1":

".godbhc_array[ 'CODEIS' 1.7,

Arquivoy Editare Exibirs Siter
.\GI@ & “’ﬁ'|m

|Tcc

7 & S
Vfl i ¥isualizagdo loc |
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rnainframe. php
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mekadados, htm
ms-config.php
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Mext.gif
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RESULTADOS E DISCUSSAO

O sistema desenvolvido proporcionou que se
agilizem os processos internos das empresas em
relacao a duvidas na utilizacao do produto da
Senior Sistemas, o Sapiens.

O sistema também se destacou na pesquisa pelo
fato de ja conter informacoes na base de
conhecimento do sistema antigo.

Beneficiamento de novos colaboradores

Resultados dos relatorios de estatisticas



RESULTADOS E DISCUSSAO

Pesquisa realizada.

Tabela 6 - Os novos cadastros/alteracdes/exclusdes foram bem sucedidos?

Opcao

Quantidade

Freqiiéncia

Sim

8

80%

'Nio

2

20%

Total

10

100%

Fonte: Dados da Pesquisa

QU% T BU%
80%

0% -
60% -
50% A
40% A
30% A
20% A
10% -

20%

0%
()Sim

(

) Mo

Fonte: Dados da Pesquisa

Grafico 3 - Os novos cadastros, alteracoes e exclusies foram bem sucedidos na fase de testes?




CONCLUSAO

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 geracao de relatérios
de estatisticas para os administradores para listar os
argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usuario.

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

O questionario disponibilizado para os clientes fo1 importante,
pois resultou num percentual de satisfacao, sugestoes e
melhorias para o sistema, no qual, com o decorrer das analises
e discussoes realizadas pelos responsaveis do Produto Sapiens,
serao feitos outros questionario e assim melhorando conforma
a necessidade dos clientes.



“O caminho da sabedoria?

E simples: errar, e errar, e errar novamente; mas
menos, menos € menos’.

Piet Hein



