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Introducao

m Desde o fim do século XIX o avanco das
tecnologias de informagoes tem gerado
grandes melhorias para as organizagoes.

s Na atual economia globalizada, tem como
grande diferencial o gerenciamento das
informacoes, relagoes internas e externas e
as experiéncias vivenciadas pela empresa.




Objetivos

+

= Implementar um aplicativo que possibilite
gerenciar as informagoes pertinentes ao
Departamento de Suporte da empresa
Gestao — Sistemas de Informacao Ltda.




Objetivos

+

Como objetivos secundarios tém-se:

m desenvolver um sistema para documentar e
gerenciar os conteudos do departamento de
suporte;

m facilitar a busca e acesso as informacoes e
base de conhecimento visando auxiliar os
atendentes e a coordenacao do
departamento de suporte;

m gerar relatorios estatisticos sobre o
atendimento do departamento de suporte.




Conhecimento

+

m Conhecimento € a informacao mais valiosa
e, conseqglientemente a mais dificil de
gerenciar.

m Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na
década de 60 foram definidos os dois tipos
de conhecimento: o explicito e o tacito.




Gestao do Conhecimento

m A Gestao do Conhecimento (GC) € uma area
ampla, sendo dificil conceituar com
objetividade e simplicidade.

m Pode ser definida como um conjunto de
procedimentos estabelecidos para
desenvolver e controlar todo tipo de
conhecimento essencial para a organizacao
atingir seus objetivos.




Raciocinio Baseado em Casos

+

m Raciocinio Baseado em Casos (RBC) € uma
técnica recente de resolucao de problemas
cuja a origem € o trabalho desenvolvido por

Schank e Abelson em 1977.

m E uma técnica para a solucao de problemas
e 0 aprendizado baseado em experiéncia
passada.

m Simula o raciocinio humano.




Raciocinio Baseado em Casos

Ciclo do RBC:

Adaptacao
Solucio Solucao nova

A
i

Problema | Bl Problema novo

Similaridade




Raciocinio Baseado em Casos

Método Vizinho Mais Proximo

Similaridade(1,5) = z J 5 ) xw
1 =1

onde: T ¢ ocaso designado (novo caso);,
& s@o 0s casos existentes na base de casos;
f & o nimero de atributos;
| & o atributo individual,
fé afuncio de similaridade para o atributo ¢ nos casos T e §;

W & o peso do atributo 1.




A empresa Gestao

+

s Comprometida em aplicar todo o potencial
da Tecnologia de Informacao (TI) e
proporcionar aos clientes as solucoes de

gerenciamento e gestao mais adequadas as
estratégias de seus negocios.

m Busca implementar as melhores praticas
administrativas nas empresas que buscam
exceléncia na gestao de seus negocios.




SR EERAE]

= Volume grande de informacoes dos
sistemas, procedimentos e estrutura
tecnologica definidos para cada projeto.

m Para cada projeto € documentado os
processos, treinamento de usuarios e
informacoes da estrutura dos clientes.

m Auséncia de uma base de conhecimento
para os erros, duvidas e problemas mais
freqlentes dos sistemas atendidos




Trabalhos Correlatos

+

m Otto (2005), desenvolveu um sistema de
gerenciamento de informacoes,
conhecimentos e conteudos técnicos com a
finalidade de auxiliar a organizar e

dissemina-los.

m Wilvert (2005), desenvolveu um sistema de
apoio a Help-Desk utilizando a GC e técnicas
de RBC, aplicado a empresa Sénior. Utilizou-
se 0 método do vizinho mais proximo para a
pesquisa de similaridades, feita durante o
atendimento telefonico de uma ocorréncia.




Requisitos Funcionals

‘ RFO1

RF0O2:
RFO3:
RF04:
RFO5:
RFO6:
RFO7:
RFOS8:
RF09:
RF10:
RF11:
RF12:
RF13:
RF14:
RF15:

: O sistema devera permitir manter os varios bancos de dados;

O sistema devera permitir manter os varios sistemas operacionais;
O sistema devera permitir manter os ramos de atividade;

O sistema devera permitir manter os clientes;

O sistema devera permitir manter os parceiros;

O sistema devera permitir manter os sistemas;

O sistema devera permitir manter os médulos do sistema;
O sistema devera permitir manter as versoes do sistema;

O sistema devera permitir manter os critérios de pesquisa;
O sistema devera permitir manter as palavras-chave;

O sistema devera permitir manter os consultores;

O sistema devera permitir manter os atendentes;

O sistema devera permitir manter as ocorréncias;

O sistema devera permitir pesquisar similaridades;

O sistema devera permitir apenas o coordenador manter as

ocorréncias de outros atendentes.




Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema devera ser implementado na linguagem Delphi 7;
RNFO02: O sistema devera utilizar banco de dados Firebird 2.0;

RNFO03: O sistema devera ser compativel com Sistema Operacional
Windows 98 ou superior;

RNF04: O sistema devera utilizar Raciocinio Baseado em Casos
utilizando o metodo do vizinho mais proximo(/Nearest Neighbour);




ramas de casos de uso

UC1Z - Marter UCA3 - Marter UC14 - Pesquisar CO1- Manter banco UC02 - Manter
atendentes SEElTE NS zimnilaridades de dadaz siztemnas £03 - Marter ramos
operacionais de atividade

UC11 - Marter UC04 - Manter

consultores clientes

UCA0 - Marter

C03 - Manter parceiros
palavras-chave

U049 - Manter critérios UCOE - Marter
de pesquisa sisternas

UC08 - Marter
versdes dos ! CO7 - Marter madulos
zisternas dos sisternas

K

Coordenador U135 - Manter
ocorréncias dos

atendentes




Operacionalidade da
Implementacao

. ]Acesso ao Sistema

Lljlgir'li W

:]Acessu ao Sistema

Lagir: |eduarda Cenha Caonfirmarg

Senha do BD

Caminha do BD: L d 5 [ rogramat (=




Operacionalidade da
Implementacao

HSistema de Gerenciamento do Conhecimento para o Depart

Arquiva  Cadasttos  Base de Conhecimenta  Sobre

Usudria! Eduardo Luiz Krisck [Empresa Gestdo Sistemas de Informacdo Leda




Operacionalidade da
Implementacao

Corfiguragio de Seesso
f___ﬂ———*‘ﬂ_ﬂ_— ao BD

Troca de Usuario

Sair

EBanco de Dados
Rarnos de Mividade

Sisterna Operacional

Relatdrio Ficha de Cliente

Cadastros Farceiros

Cadastro de Ocorrénciaz Relatdrio Ficha de Ocorréncia
Base de Conhecimento Pesquisa de Similaridades}—(Rela‘tério de Similaridades )

(P.cesso a0 Siztema >—< Tela Principal )




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastrn de Atendentes
tadulos

[ Coordenador

Marme: |Eduardo Luiz Frieck

CPF; |024.865.989-48 RG: |3853212

Data Nasc.: [20/04/1384 Sexo | Masculing

Endereco: |Hua Luiz Altenburg Senior, 190

Bairra: |Escola Agricola CEP: |89031-200

F: |SE j |Santa Cataring

Cidade: |44I39 2% |B|umenau

Tel/Ramal: |[4?] 3M0I72 |1 il Celular: |[4?] 9409-3262

E-Mail; |eduardn@gestan.cnm.br

Login: |eduald0

[~ Muda Senha no Préximo Login

3

4 Incluir

Dtadastru de Atendentes

Atendente

Atendente: | 1 |Eduarda Luiz Krieck

Sistema:l 1 % |Sa|:uien$

M adulao: | 1 g%k |Financeirn\Enntas a Pagar

Conhecimento: | (™ Woches ™ Médio {+ Bom ™ Ctimeo

Expenéncia: 2 anos

[v Certificado

Sistema

S apiens FinanceirabContas a Pagar
FinanceirohContas a Receber
FinanceirahFluo de Caiza
FinanceiroiPlano Financeira
FinanceirohT esouraria

3
[ Incluir
gf Encluir

jl Sair



Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastrn de Consultores
Madulos

Cadiga: 1 ¢

Mome: /oo da Silva Tohias

CPF: |447.279.689-91

Data Nase.: |22/07/1551

RG: |3853213

Sexo: | b azculing

Enderega: |Fiua 15 de maio, 233

Bairra: |Itc|u|:|ava Mot

CEF: |33021-222

LIF: |S|: ﬂ |Santa Catarina

Cidade: |4403

dh |Blumenau

Tel/Ramal: |[4?] 33404712

Celular: [(47) 91021865

E-Mail: |iDaD@gestaD.cDm.hr

¥

[ Incluir

E{a Sair

Dtadastru de Consultores

Congultor

Consultor: | 1 |Jn5n da Silva Tobiaz

Sistema | T @4 |Sapiens

Medulo: | B @ |ContabitContabiidade

Canhecimenta: | ¢ Mogfies Meédio ' Bom

E=perigncia: 3 anos

" Otima

| Certificado

Descrigio
ContabitContabilidade
Contabit mpostos
Contabil\Patrimdnio
Financeiro\Contaz a Pagar
FinanceirosContas a Receber

FinancerrosFluso de Caisa

>

[ Incluir




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastru de Sistemas

Modulog | “Wersbes | Palawraz | Critérios Pezguiza

*
Cadigar 1 ik [ Inclui

Descrgdo |Sa|:uiens gf’ Excluir

Yerzdo Atual: |5.5.'| 5

Tipo Sisterna: | Acesso e Sequranca " Recursoz Humanaos ;
5{!1 Sair

" Automacdo Comercial (" Tecnologia

" Corporativa (ERF) . ]cadastro de Sistemas

Sigtema i Werstes Palavras Critérioz Pesquiza

¥

[ Inclui

Sisterna: | 1 |Sapien3

b Siduila: | 1 &k |Financeiru:u'xEu:untasa Pagar

Dezcrigao
1|FinanceinoContas a Pagar
2 FinanceirahContas a Receber
3 Comercial\Wendas
4| ComercialhCompras
5| Contabiltlmpostos
£ ContabihContabilidade




Operacionalidade da
Implementa

Dtadastru de Sistemas

Siztema Madulos ezi | Palavraz Critérios Pesquiza

*
5 Ineluir
gf’ Exeluir

Sizstema: | 1 |Sapiens

"v"ersﬁcu:| 1 &4 |5.5.1.5 Data Liberagio: |31/05/2008

Yersdo Liberagao -
21/06/2002

01/06/2005
03/06/2003

16/06/2008 ) sai

. ]cadastro de Sistemas

Siztema Madulos | erstes Palavras Critérios Pesquiza

»
[ Incluir
gf’ Excluir

Siztema: | 1 |Sapiens

F'alavra:| 1 4 |NF

Palavra

2 Tituloz

3 Juros

4 NF Venda A sai
5 MF Saida

6 MF Compra

7 MNF Entrada




Operacionalidade da
Implementacao

.- ]Cadastro de Sistemas

Sisterna | Madulos | VersBes | Palavras EEritérins Pesquiza

Sistema: | 1 |Sapien3
Pezo dos Critérios de Pesquiza de Ocarréncias [deve somar 100%)
Titulo: g Palavras:
t cduilio: Tipo Ocoréncia:
Atendente; Data Ocorréncia:

Wersao:



Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastrn de Parceiros

Sistemas

*
Cédigo: 1 ¢k
(% Incluir

aé Exclur

Raz&n Social: |Senior Sizternas Ltda

Mame Fantazia: |S ehior Sistemas

Hamn.&tividade:l 5 3% |Infnrmética

cnpy [60715 55270001 1 e 234567550 .
jl Sair

Enderego: [Fua Luiz Sachtieben, 155 Parceita | | Sistemas:

Bairra: |Vict0r K.onder CEP: |83.012530

Parceiro: | 1 |Seni|:|r Sistemasz Ltda

LIF: |S|: ﬂ |Santa Catarina

Si$tema:| 1 3R |Sapien$
Cidade: |44EIE| ik |Blumenau

y—
Telefone; |[47] 3221-3300 Bapr |[47‘] 3340-0508 escricin

E -t ail: |$eninr@$eninr.com.br 2 Wetarh - Rubi
3 Metorh - Ronda

7 |Senior Techologias

Site: |www.$enior.cnm.hr

¥

[ Inchuir




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastrn de Bancos de Dados

Codiger 1 4%

. Jcadastro de Sistemas Operacionais |

& Encluir

Codigo: 1 gk [ Incluir

Eﬁi Sair
. Jcadastro de Ramos de Atividade

Cadigo: h M

o (Informética




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastru de Clientes

E strutura Contatos Sistemas Médulos Docurnentos

b
Céadigo: 1 ¢y

[ Incluir

aé Encluir

Raz30 Social: |A|tenburg Textil Ltda

MNome Fantasia: |.-'—‘-.|tenburg

Ramo Atividade: | 7 @& |Industia

CHP: |D'I.555.233.-’3333-33 |.E.: |235.456.222 Bl ]cadastro de Clientes
ﬁ Sair

Cliente Contatos Sistemas Madulos Documentos
Enderega: |BR 470 - Km 51

B airro: |Badenfurt CEP: |9072-000
Cliente: | 1 |Altenbu1g Testil Ltda

UF: |SE j |Santa Catarina

Sistema Oper.: | T @ [windows <P & Exclui

Cidade: |44DS % |B|umenau
Banco Dados: | 1T % |Dracle

Telefane: [147) 33311588 Fax: |[47) 3334-0647
Parametros do Banco de Dados

Usudrio Master: |admin ﬁ S air

Senha Mazter: |admin2EIEIE!

E-Mail; |altenburg@altenburg.com.br

Site: |www.a|tenhurg.com.hr

Host / Instancia; |1 3216811

Momes doz Servidores

Banco de Dados: |SERVERED

Aplicactes: |SEF|VEF|.-’-‘«F'L

Arquivos: [SERVERART




Operacionalidade da
Implementacao

Utadastru de Clientes
Cliente E strutura Contatos Sistemas Madulos Documentos

>
[ Incluir
3? Excluir

Cliente: | 1 |Altenburg Textil Ltda

Cortata: 1

Marne: |F'ec|m de Oliveira

Setar: |Financein:|

Cargo: |Gerente Financeia il - L ]cadastro de Clientes

Cliente | Estrubwra | Contatos Sisternas | Moduloz | Documentos

Data Masc.: (02702413950 Sexn -

>
Tel/Ramal |[4?] 33311588 |55 Celular: (47131125533 Cliente: | 1 |.-’-'n.|ten|:-urg Textil Ltda [ Inc
Ineluir

aﬂ Excluir

E-M ail: |pedru@altenhurg.cnm.br Cistema: | T 84 |Sapien$

Wersin: | 21 34 5517
1 |Pedio de Oliveira . :
Implant.: |02/08/2007 Licenga: |12345678810 [V Ativo

2| 5ilvia Moraes

3/ Jean Otta Contato: | 1 & |F'edro de Oliveira i{ql S ai
4| Carlos Dinapoli B

Conzultar: | 1 ¢k |Jn50 da Silva

Sizstema

2 Wetorh - Rubi 32165465464
3 Wetorh - Ronda 5E4E64684684




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastru de Clientes

Cliente | Estrutura | Contatos | Sistemas | | Madulos; | Documentos

Cliente: |

|.~'-\Itenhulg Textl Ltda

Sistema: |

|Sa|:uien$

M édulo: |

M |Financeim'\Conta$ a Pagar [ Aliva

Contato: |

i |F'ec|m de Oliveira

Conzultor: |

#4 |Jodo da Silva

1

1
1

1

Descrigio

1 |Financeiro\Contas a Pagar  |Pedro de Oliveira
4 Financeiro\Plano Financeiro | Pedro de Oliveira
2 Financeiro\Contaz a Recebe Pedro de Oliveira
5 Financeiro\Fluso de Caiza | Pedro de Oliveira
& Financeiro\Tesourana Pedro de Oliveira
3 ComercialWendas Silvia Maoraes

4 ComerciahCompras Silvia Moraes

7 ComercialhE stoque Silvia Moraes

5 Contabilsmpostos Carloz Dinapolli

*
[ Incluir
gf Ewelur

jl Sair

Dtadastru de Clientes

Cliente: E strutura Contatos Sisternas t&dulos

Cliente: | |.t'-‘«|tenburg

Siztema: | 1 |Sa|:|iens

Diocurnenta: 1 gy

Caminho: |'*.\SEFWEF|.&H|]'~.DQC$\F‘I 10-Contas a Pagar.doc

Autor; |Pedio Alteraggo; |01/06/2004

Detalhes: |Definigdo de Processos

Caminho
#\F110-Contaz & Pagar.doc
2 WSERVERA&RO\Docs\F110-Contas a Receber. doc
3 WWSERVERAROAD ooz F110-Fluxo de Caixa.doc
4 WWSERVERARDADocz F110-Plano Financeiro.doc
5 WSERVERARLDoc: \F101-Financeiro.doc

b
(% Incluir
gf Excluir

jl Sair




Operacionalidade da
Implementacao

DPrint Preview

H4)r» M| 85 EEF| Qoe

Ficha de Cliente

Dados Cadastrais
Raz&o Social Altenburg Textil Ltda

Mome Fantasia: Aftenburg
CNPJ: 80.770.34300071-33
Ramo Atividade: indistria
Enderego: BR 470 - Km 67 - 89072000 - Blurmenaw'SC
Telefone: {47) 3331-1588
Fax: {(47) 3334-0647
Web Site: www altenburg.corm. br
E-Mail: atenburgatenburg. com. by

Estrutura do Cliente

Sisterna Operacional: Windows xP
Banco de Dados: Oracle

Parémetros do Banco de Dados Servidores:
Usudrio Master: admin Banco de Dados SERVERSD
Senha Master: admin2008 Arguivos: SERVERARR
Host [ Insténoia: 19216811 Aplicagies: SERVERAPL

Contatos
Nome Setor E-Mait Telefone

Carlos Dinapolli Contabil carlos@atenburg.com br (4713351-15588
Jean Ctto Frodugéo jeani@attenburg .com br (4713351-15585
Jetferson Gomes Tl Jeffersoni@atentury.com by (4713331-15588
Pedro de Oliveira Financeira pedrogatenburg.com br (4713351-15588

Sllvia Moraes Camercial sivia@atenburg.cam br (4713331-15588

Sistemas

Sisterna: Sapiens Yergdo: 5.5.1.5
Licenga: 12345678810 Irmplantagéo: 024082007

M ebates Doelvn e Olienivn

Page 1 of 1




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastru de Ocorréncias

Detalhes | Anesos Palavras

Cadigo: . Y Data Ocaoréncia: |15/06/2003

Atendente: | 1 |E|:Iuar|:||:| Luiz Erieck

Sistema:| 1 ik |Sa|:uien$

t il | 2 i |Finanu:eiru:u'\|:untas a Feceber

Vers3o: | 5 g4 [5511

Titulo: |Suluu;§u para importagdo de tituloz no Sapiens 510

Dezcrgan: |Reiniciar o servigo Cazeliew, exe

Tipo: | ¢ Processo i Dimvida i Emna {+ Solugio

[ Incluir

&é E scluir

Anewos Falzvraz

Tipo de Ocorénciz: SOLUCAO

Ocoméncia: |

5 |Sapiens

Erra: 1

Obzery.:

Salugdo para importagda de titulas do C.R no Sapiens S0
551.2

. ha versdo




Operacionalidade da
Implementacao

Dtadastru de Ocorréncias

Ocorréncia Detalhes Anesosi | Palavras

COcoméncia: | 4] |Sapiens

.-'l'me:-:u:u:| 5 i |I".I".SETVET'I:|DCSI".PfintSCfEEI"IE”.":IQ

Dezcrigdo: |Imagem para auxiliar como reiniciar o Caszetiew.

*
[ Inchuir
gf’ E scluir

jl Sair
Dtadastru de Ocorréncias

Ocaoréncia Detalhes Anexos Palavras

Ocomréncia: | g |Sapiens

Palavra: | 13 |Sapiens SID

Codigo | Palavra

2| Titulog
12 importagdo contas a receber

m Sapiens 510

[ Inchuir




Operacionalidade da
Implementacao

DPrint Preview

H4)r» M| 85 EEF| Qoe

Ficha de Ocorréncia N° 0001

Sistema: Sapiens
Mddulo: FinancenrciContas & Receber
Atendente: Eduardo Lwiz Krisck
Titulo: 3
Tipo: ERRO
Data: 08062008
Descricdo: Tiwos nfo estdo entrando via processo de importagio Sapisns Si0

Detalhes da Ocorréncia - ERRO

“arsdo
Causa: O pardmetro da transagdo ndo aceitava Titwlos no CR.

Acdo Modificar & transagio para 90325 (contorma).

Acdo Resolveu o Problema? W&o

Anexos

Caminho Descrigio

Wserver-docsiimagem jpg Imagem da tela com erra
Wserver-docgiplanilhall. xls planilha com usudrios da ocorréncia

Palavras

Titulos
importagdo contas a receber

Page 1 of 1




Operacionalidade da
Implementacao

["]Pesquisa de Similaridades

irnilari ini =
Cédigo: e | Similaridade M inima [Z]: |50

Periodo: até | L @k Pezquiza Mormal

Atendente: ik | @ Peszquiza Similar

Siztema: i |Sapien3 =1 Selecionar

2 .
kA adulo: ik |Finan-:eiru:-'~.I:-:untas a Receber Lmiprirnie

Wersio: 4% [5.515 &# Limpar A sai

T itulo: |Sil:|

Tipo: | & Proceszza " Didvida f* Erro " Solucio

Falavras: | nota fizcal zapiens sid
zaldo
tezouraria
tituloz
verncimento

Ocoréncia Siztema Similaridade | =
02062008 Sapiens problerma com entrada de titulos no sapiens =i
15/06/2008 Sapiens nao grava baze de calculo de comiss3o
15/06/2008 Sapiens erro ao abrir tela de manutencio de titulos
15/06/2008 Sapiens zaldo da conta interna errado

15/06/2008 Sapiens problema com calculo de juros




Operacionalidade da
Implementacao

L ]Print Preview

n = LClose

Pesquisa de Similaridades

Codign  Mdddo Mterderte Titulo i Similaridade

Sistermna: Sapiens

lersdn:  G.599.1
ooos FnanceiroiContas a Receber Eduarde Luiz Krieck Solugdo para importagde de fules no Sapiens S0 15062008 Solugde
ooot Fnanceiro\Contas a Receber Eduarde Luiz Khieck PFroblema comentrada de fitubs o Contas a Receber 03062008  Bro

Oeorréncas da versdo:

lersdn: 5502
ooog FranceiriContas 3 Receber Eduardo Luiz Krhieck Froblema comcakulo de uros 15/062008  Bro

Ooorréncas da wersdo:

lersd: 5906
ooog FrianceiroiCortas a Receber Eduarda Luiz Krieck Mo grava base de cdleul de comissdo 15062008 Bro

Ocorréncias da Wersso:

Oeorréncias do Sistema:

Dala: ZHDSTIE Usidrlo: Eduerde Lz Kieck

Page 1 of 1




Resultados e Discussoes

+

= Otto (2005), desenvolveu um sistema de
gerenciamento de informagoes, conhecimentos e
conteudos tecnicos;

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

O sistema implantado na Gestao, abrange
informagoes de todo o departamento de sulporte. =

a base de conhecimento, tem objetivo auxi
atendentes no dia-a-dia, solucionando os
problemas e esclarecer as duvidas dos clientes.

Iar OS




Conclusao

s Com a implantagao do sistema houve uma diminuicao
no tempo de resolucao de cada atendimento;

m Destacamos a utilizacao da tecnologia RBC, ideal para
aplicagcoes de relativa superficialidade e com grande
volume de informacoes. Efetuando consultas de novos
problemas/solucoes de forma simples e eficaz;

s O ponto de maior dificuldade encontrado foi na
projecao e implementacao da pesquisa de
similaridades.




Extensoes

Ampliar o sistema a fim de ser utilizado também

por outros departamentos como o de projetos e o
de TI;

Criar uma versao utilizando-se de linguagem para
Internet.




Obrigado!




