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IntroduçãoIntrodução

�� Desde o fim do século XIX o avanço das Desde o fim do século XIX o avanço das 
tecnologias de informações tem gerado tecnologias de informações tem gerado 
grandes melhorias para as organizações. grandes melhorias para as organizações. 

�� Na atual economia globalizada, tem como Na atual economia globalizada, tem como 
grande diferencial o gerenciamento das grande diferencial o gerenciamento das 
informações, relações internas e externas e informações, relações internas e externas e 
as experiências vivenciadas pela empresa. as experiências vivenciadas pela empresa. 



ObjetivosObjetivos

�� Implementar um aplicativo que possibilite Implementar um aplicativo que possibilite 
gerenciar as informações pertinentes ao gerenciar as informações pertinentes ao 
Departamento de Suporte da empresa Departamento de Suporte da empresa 
Gestão Gestão –– Sistemas de Informação Ltda.Sistemas de Informação Ltda.



ObjetivosObjetivos

Como objetivos secundários têmComo objetivos secundários têm--se:se:

�� desenvolver um sistema para documentar e desenvolver um sistema para documentar e 
gerenciar os conteúdos do departamento de gerenciar os conteúdos do departamento de gerenciar os conteúdos do departamento de gerenciar os conteúdos do departamento de 
suporte;suporte;

�� facilitar a busca e acesso às informações e facilitar a busca e acesso às informações e 
base de conhecimento  visando auxiliar os base de conhecimento  visando auxiliar os 
atendentes e a coordenação do atendentes e a coordenação do 
departamento de suporte;departamento de suporte;

�� gerar relatórios estatísticos sobre o gerar relatórios estatísticos sobre o 
atendimento do departamento de suporte.atendimento do departamento de suporte.



ConhecimentoConhecimento

�� Conhecimento é a informação mais valiosa Conhecimento é a informação mais valiosa 
e, conseqüentemente a mais difícil de e, conseqüentemente a mais difícil de 
gerenciar. gerenciar. 
Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na �� Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na 
década de 60 foram definidos os dois tipos década de 60 foram definidos os dois tipos 
de conhecimento: o explícito e o tácito. de conhecimento: o explícito e o tácito. 



Gestão do ConhecimentoGestão do Conhecimento

�� A Gestão do Conhecimento (GC) é uma área A Gestão do Conhecimento (GC) é uma área 
ampla, sendo difícil conceituar com ampla, sendo difícil conceituar com 
objetividade e simplicidade. objetividade e simplicidade. 
Pode ser definida como um conjunto de Pode ser definida como um conjunto de �� Pode ser definida como um conjunto de Pode ser definida como um conjunto de 
procedimentos estabelecidos para procedimentos estabelecidos para 
desenvolver e controlar todo tipo de desenvolver e controlar todo tipo de 
conhecimento essencial para a organização conhecimento essencial para a organização 
atingir seus objetivos. atingir seus objetivos. 



Raciocínio Baseado em CasosRaciocínio Baseado em Casos

�� Raciocínio Baseado em Casos (RBC) é uma Raciocínio Baseado em Casos (RBC) é uma 
técnica recente de resolução de problemas técnica recente de resolução de problemas 
cuja a origem é o trabalho desenvolvido por cuja a origem é o trabalho desenvolvido por 
Schank e Abelson em 1977.Schank e Abelson em 1977.Schank e Abelson em 1977.Schank e Abelson em 1977.

�� É uma técnica para a solução de problemas É uma técnica para a solução de problemas 
e o aprendizado baseado em experiência e o aprendizado baseado em experiência 
passada. passada. 

�� Simula o raciocínio humano.Simula o raciocínio humano.



Raciocínio Baseado em CasosRaciocínio Baseado em Casos

Ciclo do RBC:Ciclo do RBC:



Raciocínio Baseado em CasosRaciocínio Baseado em Casos

Método Vizinho Mais PróximoMétodo Vizinho Mais Próximo



A empresa GestãoA empresa Gestão

�� Comprometida em aplicar todo o potencial Comprometida em aplicar todo o potencial 
da Tecnologia de Informação (TI) e da Tecnologia de Informação (TI) e 
proporcionar aos clientes as soluções de proporcionar aos clientes as soluções de 
gerenciamento e gestão mais adequadas às gerenciamento e gestão mais adequadas às gerenciamento e gestão mais adequadas às gerenciamento e gestão mais adequadas às 
estratégias de seus negócios. estratégias de seus negócios. 

�� Busca implementar as melhores práticas Busca implementar as melhores práticas 
administrativas nas empresas que buscam administrativas nas empresas que buscam 
excelência na gestão de seus negócios.excelência na gestão de seus negócios.



Sistema AtualSistema Atual

�� Volume grande de informações dos Volume grande de informações dos 
sistemas, procedimentos e estrutura sistemas, procedimentos e estrutura 
tecnológica definidos para cada projeto. tecnológica definidos para cada projeto. 
Para cada projeto é documentado os Para cada projeto é documentado os �� Para cada projeto é documentado os Para cada projeto é documentado os 
processos, treinamento de usuários e processos, treinamento de usuários e 
informações da estrutura dos clientes. informações da estrutura dos clientes. 

�� Ausência de uma base de conhecimento Ausência de uma base de conhecimento 
para os erros, dúvidas e problemas mais para os erros, dúvidas e problemas mais 
freqüentes dos sistemas atendidos freqüentes dos sistemas atendidos 



Trabalhos CorrelatosTrabalhos Correlatos

�� Otto (2005), desenvolveu um sistema de Otto (2005), desenvolveu um sistema de 
gerenciamento de informações, gerenciamento de informações, 
conhecimentos e conteúdos técnicos com a conhecimentos e conteúdos técnicos com a 
finalidade de auxiliar a organizar e finalidade de auxiliar a organizar e finalidade de auxiliar a organizar e finalidade de auxiliar a organizar e 
disseminádisseminá--los.los.

�� Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de 
apoio a apoio a HelpHelp--Desk Desk utilizando a GC e técnicas utilizando a GC e técnicas 
de RBC, aplicado a empresa Sênior. Utilizoude RBC, aplicado a empresa Sênior. Utilizou--
se o método do vizinho mais próximo para a se o método do vizinho mais próximo para a 
pesquisa de similaridades, feita durante o pesquisa de similaridades, feita durante o 
atendimento telefônico de uma ocorrência. atendimento telefônico de uma ocorrência. 



Requisitos FuncionaisRequisitos Funcionais

RF01: O sistema deverá permitir manter os vários bancos de dados;RF01: O sistema deverá permitir manter os vários bancos de dados;
RF02: O sistema deverá permitir manter os vários sistemas operacionais;RF02: O sistema deverá permitir manter os vários sistemas operacionais;
RF03: O sistema deverá permitir manter os ramos de atividade;RF03: O sistema deverá permitir manter os ramos de atividade;
RF04: O sistema deverá permitir manter os clientes;RF04: O sistema deverá permitir manter os clientes;
RF05: O sistema deverá permitir manter os parceiros;RF05: O sistema deverá permitir manter os parceiros;
RF06: O sistema deverá permitir manter os sistemas;RF06: O sistema deverá permitir manter os sistemas;RF06: O sistema deverá permitir manter os sistemas;RF06: O sistema deverá permitir manter os sistemas;
RF07: O sistema deverá permitir manter os módulos do sistema;RF07: O sistema deverá permitir manter os módulos do sistema;
RF08: O sistema deverá permitir manter as versões do sistema;RF08: O sistema deverá permitir manter as versões do sistema;
RF09: O sistema deverá permitir manter os critérios de pesquisa;RF09: O sistema deverá permitir manter os critérios de pesquisa;
RF10: O sistema deverá permitir manter as palavrasRF10: O sistema deverá permitir manter as palavras--chave;chave;
RF11: O sistema deverá permitir manter os consultores;RF11: O sistema deverá permitir manter os consultores;
RF12: O sistema deverá permitir manter os atendentes;RF12: O sistema deverá permitir manter os atendentes;
RF13: O sistema deverá permitir manter as ocorrências;RF13: O sistema deverá permitir manter as ocorrências;
RF14: O sistema deverá permitir pesquisar similaridades;RF14: O sistema deverá permitir pesquisar similaridades;
RF15: O sistema deverá permitir apenas o coordenador manter as RF15: O sistema deverá permitir apenas o coordenador manter as 

ocorrências de outros atendentes.ocorrências de outros atendentes.



Requisitos Não FuncionaisRequisitos Não Funcionais

�� RNF01: O sistema deverá ser implementado na linguagem Delphi 7;RNF01: O sistema deverá ser implementado na linguagem Delphi 7;
�� RNF02: O sistema deverá utilizar banco de dados Firebird 2.0;RNF02: O sistema deverá utilizar banco de dados Firebird 2.0;
�� RNF03: O sistema deverá ser compatível com Sistema Operacional RNF03: O sistema deverá ser compatível com Sistema Operacional 

Windows 98 ou superior;Windows 98 ou superior;
�� RNF04: O sistema deverá utilizar Raciocínio Baseado em Casos RNF04: O sistema deverá utilizar Raciocínio Baseado em Casos 

utilizando o método do vizinho mais próximo(utilizando o método do vizinho mais próximo(Nearest NeighbourNearest Neighbour););utilizando o método do vizinho mais próximo(utilizando o método do vizinho mais próximo(Nearest NeighbourNearest Neighbour););



Diagramas de casos de usoDiagramas de casos de uso
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Resultados e DiscussõesResultados e Discussões

�� Otto (2005), desenvolveu um sistema de Otto (2005), desenvolveu um sistema de 
gerenciamento de informações, conhecimentos e gerenciamento de informações, conhecimentos e 
conteúdos técnicos;conteúdos técnicos;

�� Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de apoio a Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de apoio a �� Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de apoio a Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de apoio a 
HelpHelp--Desk;Desk;

�� O sistema implantado na Gestão, abrange O sistema implantado na Gestão, abrange 
informações de todo o departamento de suporte. E informações de todo o departamento de suporte. E 
a base de conhecimento, tem objetivo auxiliar os a base de conhecimento, tem objetivo auxiliar os 
atendentes no diaatendentes no dia--aa--dia, solucionando os dia, solucionando os 
problemas e esclarecer as dúvidas dos clientes. problemas e esclarecer as dúvidas dos clientes. 



ConclusãoConclusão

�� Com a implantação do sistema houve uma diminuição Com a implantação do sistema houve uma diminuição 
no tempo de resolução de cada atendimento;no tempo de resolução de cada atendimento;

�� Destacamos a utilização da tecnologia RBC, ideal para Destacamos a utilização da tecnologia RBC, ideal para �� Destacamos a utilização da tecnologia RBC, ideal para Destacamos a utilização da tecnologia RBC, ideal para 
aplicações de relativa superficialidade e com grande aplicações de relativa superficialidade e com grande 
volume de informações. Efetuando consultas de novos volume de informações. Efetuando consultas de novos 
problemas/soluções de forma simples e eficaz; problemas/soluções de forma simples e eficaz; 

�� O ponto de maior dificuldade encontrado foi na O ponto de maior dificuldade encontrado foi na 
projeção e implementação da pesquisa de projeção e implementação da pesquisa de 
similaridades. similaridades. 



ExtensõesExtensões

�� Ampliar o sistema a fim de ser utilizado também Ampliar o sistema a fim de ser utilizado também 
por outros departamentos como o de projetos e o por outros departamentos como o de projetos e o 
de TI;de TI;

�� Criar uma versão utilizandoCriar uma versão utilizando--se de linguagem para se de linguagem para 
Internet.Internet.
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