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RESUMO

O presente trabalho se propde a desenvolver uensstle apoio Belp Deskcom o intuito

de facilitar e agilizar o servi¢o, organizar o ceaimento, apresentar sugestdes similares e
disponibilizar informacfes estatisticas, tomando@dase as solucbes fornecidas através da
Gestao do Conhecimento, mais especificamente w&am Baseado em Casos utilizando o
meétodo do vizinho mais proximdNéarest neighbol)r Esse modelo foi aplicado com éxito
em um projeto piloto na area de atendimento de gnaade empresa de desenvolvimento de
softwareda regido do Vale do ltajai, resultando em ding&aino tempo total para resolucéo
de chamados, mais chamados atendidos em menos &mpaor custo para resolucao das
ocorréncias.

Palavras chaves: Help Desk; Gestao do ConhecimeBC;



ABSTRACT

This work proposes to develop a Help Desk suppgtesn, with the objective to ease and
speed the services supplied by it, organizing th@wmedge, showing similar sugestions and
deploying statistics information taking as base tbalutions given by Knowledge
Management, more specifically the Case-Based Reagparsing the Nearest Neighbour
method. This model was implemented in a pilot progg the support area of an Software
Development Company located at the Vale do Iltagpgiéh, resulting in less total time to
solve the calls, more calls attended in less tintelawer cost to solve the ocurrences.

Key-Words: Help Desk; Knowledge Management; CasgeBd&easoning.
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1 INTRODUCAO

Com os atuais avangos tecnoldgicos, cada vez mmisnapresas tendem a
departamentalizar estes avancos computacionaista DEgsma, faz-se necessario 0
acompanhamento dos mesmos para tornar-se mais tiivapperante seus concorrentes.
Tendo em vista esta necessidade, tornam-se ind&peis ferramentas que auxiliem no dia-
a-dia das empresas. Para este desenvolvimentaitimd@res, toma-se como base a Gestéo
do Conhecimento (GC).

Conforme Schwartz (2002), a GC é o conceito gque maiinas e sistemas para que
todo o conhecimento adquirido num determinado antbieresca e seja compartilhado. Uma
importante funcdo da GC é explicitar, registraiss@minar por toda a organizacdo maneiras
de fazer que estéo restritas a individuos, propiltiaa geracdo de novos conhecimentos. Nas
organizacdes, a criacdo, explicitacdo, compartitidn) apropriacdo e aplicacdo do
conhecimento, sédo algumas etapas que ilustramae$so de GC. Na GC, o conhecimento
explicito, ou aquele que pode ser mais facilmentdificado, tem uma caracteristica mais
voltada as tecnologias da informacdo e comunicapéacipalmente através do uso de
ferramentasiftranets grupos de discussadatawarehouseque facilitam integrar e trocar

informagéo e conhecimento.

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003), galiaseminagcdo da Gestéao
do Conhecimento, uma das técnicas aplicadas € iodR@o Baseado em Casos (RBC), que
estabeleceu-se nos udltimos anos como uma das dg@®l mais populares para o
desenvolvimento de Sistemas Baseados em ConheoinRBIC € uma abordagem para
solucdo de problemas e aprendizado por meio ddlizagdo de casos anteriores ja
conhecidos. Neste contexto, 0 RBC pode funciordusive como um modelo cognitivo para
se entender alguns aspectos do pensamento e campotb humano, além de ser uma
tecnologia simples de se usar para construir sestetomputacionais inteligentes e resolver
problemas reais em areas como as do comérciorglair@entrais de atendimento de clientes
e diagndstico médico.

Carvalho (1996) afirma que o fundamental de umesiat RBC deve ser a sua
definicdo computacional do significado de similadd relevante entre casos, ja que a sua
eficiéncia esta ligada a representacdo do casaab & representado por um conjunto de

caracteristicas e sua solucao.
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Conforme Lee (1998), o processo de similaridades&temas de RBC refere-se a
comparacao do caso de entrada com 0s casos quarams base de casos do sistema. Esta
avaliacdo é executada no nivel dos atributos, Essse valores cuja natureza determina a
funcdo de combinacao a ser empregada.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), um dos descuidosodgizacdes tem sido a
negligéncia em catalogar e classificar o conhedmgrito de grupos e pessoas, que poderia
integrar seu patriménio estrutural. O conhecimet@oito, do latim tacitus, quando o
conhecimento ndo pode ser exteriorizado por paawaconhecimento explicito, do latim

explicitus quando o conhecimento esta declarado, mostragdhcado.

A empresa Senior Sistemas Corporativos Ltda., esapmgue atua na area de
desenvolvimento de software, percebeu que possui grande capital intelectual
(conhecimento tacito) que é utilizado para execughprocessos internos, so que este capital
ainda nao esta devidamente fazendo parte do patoreStrutural (conhecimento explicito) e
isto pode ser um problema, pois os colaboradocasificom seus conhecimentos para si, ndo

deixando registrado a resolucéo de inumeras difaxlds j& enfrentadas.

Considerando a situagéo anteriormente apresertdadstata-se que a empresa Senior
Sistemas Corporativos necessita cada vez mais comi®@o para o0 aumento da
produtividade. Visando melhorar a prestacdo dei@eme suporte ao cliente, pretende-se
desenvolver um sistema de apoiblelp Deskutilizando Gestdo do Conhecimento e técnicas
de Raciocinio Baseado em Casos. A abordagem de gBabsta no presente trabalho
origina-se do fato de que esta técnica represeataputacionalmente relembrar uma
experiéncia anterior ao defrontar-se com uma nowteciio, sendo esta semelhante, e
conduzir a situacdo nova a partir da informagacm@hecimento contidos na experiéncia

passada.

Atualmente as informacgdes referentes as respostasocobrréncias sao totalmente
informais, sendo que alguns atendentes utilizamosneletronicos diversos (planilhas,
arquivos texto, imagens) e outros mantém este ciomkato na forma tacita. Com a
utilizacédo deste sistema unico e compartilhadayuad os usuérios irdo explicitar as solugdes
das ocorréncias, e a realizacdo de buscas a prablesimilares aos ja resolvidos
anteriormente, o tempo e a qualidade de respostaodaréncias sera muito superior ao
registrado hoje, aumentando o nivel de satisfagdcclientes do suporte da Senior Sistemas
Corporativos Ltda.
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1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho é desenvolver um sistéenapoio aHelp Deskutilizando
Gestao do Conhecimento e técnica de RaciocinioaBlasem Casos para area do suporte de
sistemas de informacéo, visando automatizar a bpsrasolu¢cdes similares a novas

ocorréncias. Os objetivos especificos do trabadioo s
a) organizar o conhecimento necessario para soluceonaorréncia;
b) apresentar sugestao similar para auxiliar os ateesleleHelp Desk

c) disponibilizar informacgdes estatisticas para ewd@rgual area e problema geram
maiores pesquisas, assim podendo identificar aeaprocessos a serem

reformulados.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta dividido em cinco capitulos.
No capitulo 1 Introducéo, apresenta-se toda adog&o do trabalho.

No capitulo 2 Fundamentacdo Tedrica, inicialmemeesenta-se um conceito sobre
Help Desk em seguida € apresentado todo embasamento tgéecpermite compreender os
aspectos e elementos que a GC aborda, o qual s&ssaeas a construcdo do modelo

proposto, juntamente com a Tecnologia da Informagsando o RBC.

No capitulo 3 Sistema Atual, apresenta-se 0o embEgamMmecessario que permite
compreender a area Hielp Deskda Senior Sistemas Corporativos atualmente. Emidzg

apresentado a empresa Senior Sistemas Corporatiwoseu produto Sapiens.

No capitulo 4 Desenvolvimento do Trabalho, sdo sgr&dos todos 0S recursos

tecnologicos utilizados para implementacéo dorsiate

No capitulo 5 sédo apresentadas as conclusdeslithinee as sugestdes para trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica apresenta o embasamenéss@&io para compreensdo da
area de ldlp Desko tema de Gestdo do Conhecimento e os varioseales que compdem
um projeto em uma organizacdo empresarial, em d&giapresentada a tecnologia da

informagcéo utilizada RBC.
2.1 HELP DESK

Empresas prestadoras de servicos em geral e asgstécnica, estdo aumentando a
qualidade de seus servi¢cos sendo este um dos poifeesciais que proporcionam aumento
de competitividade no mercado. Muitas empresaso ggtdocupadas cada vez mais em
melhorarem o atendimento ao cliente. Com o intddo atingirem este objetivo, colocam a
disposicdo dos seus clientes ferramentas que agiliesta interacdo. S8o muitos 0s
procedimentos, com ou sem o0 suporte de hardwansfgef que interagem neste processo:
suporte telefénicoHelp Deslk, telefones gratuitos e Internet, por exemplo.

O termoHelp Desksurgiu com o aparecimento dos computadores p&ssoaianos
80, quando cresceu a necessidade de suporte aos mswarios de computadores, entre eles
gerentes, técnicos e secretarias. Assim, muitagesap criaram os Centros de Informacéo
(CI's) para auxiliar no uso dos computadores p&ss@es primeiros sistemas usados pelos
Cl's foram os sistemas gerenciadores de bancoadites aom informacfes sobre os clientes
de softwaree hardware Com o advento dos sistemas especialistas, imypestduncdes de
auxilio a clientes puderam ser desenvolvidas p€lbs. Assim, os tedricos de sistemas
especialistas chamaram estes sistemas de Sistaypasidiistas Baseados em Diagndsticos,
conforme afirmagdo de Kamp (1993), e o pessoal Id® chamou o conjunto, sistema mais

funcdes de auxilio dedfp Desk

Inicialmente usados para problemas relacionadosanomputadores, osehh Desk
atualmente sdo usados para auxiliar clientes ajgeakipo de assisténcia por telefone. Os
clientes fazem um contato com um operadoHdl Deske numa operagcéo bem simples os
operadores tomam conhecimento do problema e baseadsua experiéncia e conhecimento

prestam uma informacdo ou recomendam uma deterenagib para resolver o problema.
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2.2 CONHECIMENTO

Conhecimento € a informacdo mais valiosa e, comsgeinente a mais dificil de
gerenciar. E valiosa, precisamente porque alguém al@nformagdo um contexto, um
significado, uma interpretacéo; alguém refletiuresobb conhecimento, acrescentou a ele sua
propria sabedoria, considerou suas implicacfes amas. O conhecimento ainda implica
na sintese de multiplas fontes de informacdes &dameé tacito, existe simbolicamente na
mente humana e é dificil explicitar (DAVENPORT, 20@. 19).

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na década der&M definidos os dois tipos de
conhecimento: o explicito e o tacito. O conhecimexplicito é aquele que pode ser expresso
em palavras e numeros, e é facilmente processadanicado e compartilhado sob a forma
de dados brutos, formulas cientificas, procedingentalificados ou principios universais. De
acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), as empresdentais trataram o0 conhecimento
como sendo necessariamente “explicito”, formal stesiatico. JA 0 conhecimento tacito,
também chamado de conhecimento informal, € intinse pessoal. Est4d enraizado na
experiéncia individual e envolve inclusive as cemgperspectivas e valores pessoais. De
acordo com von Grogh, Ichijo e Nonaka (2001), ohemmmento tacito € considerado o mais
importante e exerce papel fundamental na criacamdes valores. E visto como a verdadeira

chave para resolver os problemas

Segundo Tiwana (2004), o conhecimento na sua ptibhdo pode ser capturado. A
comunidade de inteligéncia artificial tem tentadod@cadas capturar o conhecimento tacito,
porém, com poucos casos de sucesso. A tecnolagiafarmacao trabalha melhor com a
informac&o do que com o conhecimento. Tenta-secapla informagcdo dentro de objetos
para transforma-la em conhecimento. Quando issoe@tem-se um problema: a informagéo
nao se transforma em conhecimento sozinha. O conée tacito esta embutido na mente
das pessoas e nado se transfere eletronicamenge£ksh dos grandes desafios quando se

necessita capturar o conhecimento tacito de edistasa

A definicdo de Drucker (2001) mostra a importargu@ a informacgéo pode assumir
em uma organizacdo, quando ele diz que: “o conletore a informacdo que muda algo ou
alguém tanto por transformar-se em base para agdpoo fazer um individuo (ou uma

instituicdo) ser capaz de acgdes diferentes e nfetigsas”.
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O conhecimento pode ser definido ainda em um sentidis amplo, conforme a
definicdo citada a seguir: “Conhecimento é crerggdadeira e justificada, individual e social,
tacito e explicito” (VON KROGH, ICHIJO, NONAKA, 200 p. 44). E dessa forma que a
gestdo do conhecimento procura abordar e gereriogas as linhas e correntes do
conhecimento. Acredita-se que sejam essas as maioissoes da GC: oferecer a
possibilidade de unir em um Unico tema, integrpossibilitar uma referéncia para diversos

tipos e formas de conhecimento.

2.3 GESTAO DO CONHECIMENTO

A Gestdo do Conhecimento é vista como um concéitmldie se definir com precisao
e simplicidade. Torna-se necessario sempre defindhtamente com o conceito de
conhecimento, porque uma definigcdo faz parte daout

Existem inumeras definicbes de GC. Para este trapailtiliza-se como principal
referéncia, um conceito de Davenport & Prusak ()1998r ser esta uma definicdo mais
préxima dos objetivos que este trabalho se propde.

A Gestdo do Conhecimento pode ser vista como uneg@m de processos que

governa a criacdo, disseminacdo e utilizacdo dohemmento para atingir
plenamente os objetivos a organizacdo (DAVENPORARIJSAK, 1998).

Segundo Davenport & Prusak (1998), Gestdo do Cimeato ndo é apenas gerir
ativos de conhecimento, mas também gerir os prosapse atuam sobre estes ativos. Esses
processos incluem: desenvolver, preservar, utikizaompartilhar conhecimento. Por isso,
gestdo do conhecimento envolve identificacdo e ismatios ativos de conhecimento
disponiveis e desejaveis, além dos processos cem igferligados. Também envolve o
planejamento e o controle das ac¢des para desereslvéom o intuito de atingir os objetivos

da organizacéo.

Stewart (2004) afirma que, se em uma empresa namiitdecimento comum, nao
existe razdo para ser uma empresa. A conclusdsayfez dessa afirmacédo é que para uma
coesao efetiva de uma empresa, deve existir umeconbnto comum. Dai percebe-se a
importancia do papel da GC, que deve ser de gareaariar formas de identificar, sintetizar,
integrar e disseminar o conhecimento importanteatmo-o comum em uma organizacao

empresarial.
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A seguir, encontra-se uma definicdo que refletapepda GC.

Gestdo do Conhecimento ndo é tecnologia. Mas pedgeseficiar, e muito, das

novas tecnologias de informacéo e de comunicacéstd@ do Conhecimento ndo é
criatividade e inovacao, mas tem a ver com usafpuea sistematica, as inovacdes
geradas na empresa para um melhor posicionamentmeleado. Gestdo do

Conhecimento ndo é Qualidade, mas usa técnicasagnfentas que ja foram muito

usadas na modelagem de processos, nos Circulosaliel#le e na abordagem de
melhoria continua. Gestdo do Conhecimento ndo andextacdo, mas tem tudo a
ver com uma memoria organizacional coletiva, dirnénei compartilhada. Gestéo do
Conhecimento também néo é gestdo de Recursos Hammas so se realiza com as
pessoas da organizacdo (TEIXEIRA FILHO, 2000).

Von Krogh, Ichijo, Nonaka (2001), definem o prirgipobjetivo que a GC deve
possuir, mas neste conceito percebe-se outra ves@ogque os autores definem que a
tecnologia exerce um papel fundamental.

O derradeiro objetivo da gestdo do conhecimentsségurar a informacao certa, a

pessoa certa, ho momento certo — dependendo intensa da tecnologia da
informacdo(VON KROGH, ICHIJO, NONAKA, 2001, p. 39).

O proximo item ira mostrar como a GC se vinculadera a organizacdo. A
necessidade de aplicacdo de GC € mais valorizadargamizacdes com fins lucrativos, por

esse motivo, o0 seguinte item aborda somente asipegdes empresariais.
2.3.1 CONHECIMENTO NAS ORGANIZACOES

Para Terra (2000), o conhecimento em sua variedadéormas vem a cada dia
assumindo um papel determinante nos processos titugsedas empresas. O crescimento
da quantidade de individuos que realizam em séaltra atividades ligadas diretamente ao
tratamento de simbolos e utilizando varias maneieasonhecimento, leva a constatacao de
gue estamos vivendo um momento de transicao impgertas organizacdes. O tratamento de
termos hoje comuns como criatividade, capital @dielal, competéncia, habilidade, ativos

intangiveis, inteligéncia empresarial remete aatgestdo do conhecimento.

A definicdo dada por Sveiby (1998) para organizagde conhecimento € que as
mesmas sao redes geradas por um fluxo de processsantes de transformacdo de
informacBes em conhecimento, contando com profiasso qualificados onde o valor

financeiro esta baseado nos ativos intangiveis.
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A figura 1 apresenta o modelo de organizacdo doemmento segundo Sveiby.

Competéncia do funcionario Estruturas externas —

- capacidade dos relagBes com clientes e

empregados de agir em fornecedores e a imagem

diversas situagies. da organizagio.
ORGANIZACOES

DE CONHECIMENTO

Estruturas internas - inclui
patentes, conceitos, modelos e
sistemas administratives e de
computadores (a organizagdo).

Fonte: Sveyby (1998, p. 68)
Figura 1 — Modelo de organizagédo do conhecimento

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), as organizac@esodhecimento, tém a
capacidade de criar sistematicamente e dissemoméwecimento por toda a empresa gerando
consequentemente a incorporacdo do mesmo nas dg@wmlutilizadas e nos produtos
gerados. A visdo mecanicista de processamentofaleni@cdo concebe a organizacdo como
processadora de informacdes a partir do ambienirnex visando uma adaptabilidade a
novas circunstancias. Este processo néo se linitagaadaptabilidade circunstancial. O autor
denomina de inovagcdo um processo que além de adqtormacdes externas para resolver
problemas existentes de adaptacao, cria novos ciomé@tos e informacdes redefinindo tanto
0s problemas quanto as solucdes, recriando o mmgani@aacional. A inovacdo produz uma
nova visdo sobre o conhecimento organizacional sgiebaseia na distingdo entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito.uBdamento desta nova visdo esta na

mobilizacéo e conversao do conhecimento tacito.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), existentrguaodos de conversao do
conhecimento a partir da interagdo entre o conhattiontacito e o conhecimento explicito,
sdo eles: socializacdo, externalizacdo, combinac&aternalizacdo. Quanto a criacdo do
conhecimento o autor apresenta duas dimensdestodogica que retrata o conhecimento

criado pelos individuos agregando este conhecimeéntoede de conhecimentos da
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organizacdo. A dimensao epistemoldgica que correlgpao conhecimento transmissivel em

linguagem formal e sistematica (Figura 2).

Dialogo ou reflexao coletiva

& Socializagao Externalizacao 2
E i T
E Conhecimento Compartilhada Conhecimento Conceltual 3 g_
: A 34
f A
i II [ 1 | 5
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= Internalizacao < Combinagio » 5
g el <
=] . . e ) W =
4] Conhecimento Operacionsl Conhecimento Sistémico 8
Aprender Fazendo

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p.80)
Figura 2 — Espiral do Conhecimento

Os conhecimentos explicitos e tacitos ndo sdo a@psr ou antagbnicos e sim
complementares, interagem um com outro realizarmttag nas atividades criativas. Dessa
forma a interagdo social e o intercAmbio entre wheoimento tacito e explicito sdo os
catalisadores da criacdo do conhecimento humandf¥@ e TAKEUCHI, 1997).

A caracteristica central para identificar uma orgagéio de conhecimento, segundo
Stewart (1998), é a substituicdo de produtos edtscaor informacdes e a substituicdo de
ativos fixos por conhecimento, preconizando a ingmia do capital intelectual como o
conjunto de todo o conhecimento relacionado comrgarizacdo, que dependendo do
contexto organizacional, pode se apresentar dasnseg formas: Capital humano ligado ao
conhecimento, habilidade e experiéncias indiviuassnpartilhado. Capital estrutural como
capacidade que a organizacdo tem de manipular,zamag transmitir o capital humano.
Capital do cliente que esta voltado para o relasiento da organizacdo com pessoas e

outras organizacfes com realizacdo de negocios
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O proximo item apresenta o conceito de capitallenteal ao qual esta diretamente

ligado ao processo de GC e a organizacdes volpaitaso conhecimento.

2.3.2 CAPITAL INTELECTUAL

Para Edvinsson (1998), capital intelectual € o dommie conhecimentos, experiéncia
acumulada, tecnologia da organizacdo, relacionamesum clientes e habilidades
profissionais”. E que capital intelectual é todonlwecimento que traz uma vantagem
competitiva para a empresa, sendo composto de phrdss: Capital Humano e Capital

Estrutural.

Edvinsson (1998) ainda diz que, “empresas com #dtess de crescimento, como a
Intel, Microsoft, Netscape, sdo cotadas muito actleaseu valor de livros. A maioria das
empresas que passaram por um processo de fus@viodgpde 1981 a 1993 foi negociada de
duas a nove vezes 0 seu valor contabil”. A difeaemp@ra o autor, € o Capital Intelectual.
Afirma que:

a) capital intelectual é informacao que suplement@deasonstracdes financeiras;

b) capital intelectual é capital nao financeiro;

c) capital intelectual € um passivo, ndo um ativo.

Edvinsson (1998) considera que o capital humana garempresa um tipo de Capital
Estrutural, que inclui bancos de dados, sistemasfdamacéao, etc. Nado se pode “possuir’ o
Capital Humano, mas o capital estrutural resulténtie propriedade da empresa e pode ser
vendido. Infelizmente, afirma o mesmo autor, nepitakhumano, nem capital estrutural séo
visiveis nos sistemas de contabilidade convenaoraipara isso sdo necessarios sistemas

especiais de informacgdes gerenciais.
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A figura 3 apresenta um modelo de organizacdo dbhemmento segundo Stewart.

Organizagdo do
conhecimento
e estrutural
H-\"-.\ //'
Capital
Intelectual
Y
W
Ambiente \
Capital do
cliente

Fonte Stewart (1998, p.95)
Figura 3 — Modelo de organizagédo do conhecimento

O conceito de capital intelectual € um elementewtea importancia em um projeto de
GC. A seguir sdo apresentados outros elementostampes que devem ser considerados em

um projeto de GC.

2.3.3 GESTAO DO CONHECIMENTO NO CONTEXTO DE UMA ORGANIZAEO
EMPRESARIAL

A quantidade de informacdo e conhecimento existemteuma empresa, com 0 USO
intensivo da internet e os meios de comunicacapodiseis, cresce a cada dia. Os
empregados necessitam criar e trocar informacdesnecaior rapidez e em um volume maior.
Embora parte desse intercambio entre os empregaddsca sob a forma documental, ha
também a necessidade de troca de conhecimento td&# interacbes entre as pessoas.
Percebe-se que neste volume de informacfes existeas organizacfes, muitas vezes nao
existe a cultura, tempo ou disposicdo para as psswrem e assimilarem o0 que existe

documentado.

Stewart (2004) aborda dois problemas que as engppestem enfrentar em relacéo a

GC. Um dos problemas pode ser o alto custo finemgeira buscar fora da empresa, através
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de consultoria, os conhecimentos de que necess@amainda, buscar fora da empresa a
forma de gerenciar o conhecimento existente demd@reempresa. Este autor alerta que a
circulacdo diaria de informacfes nas empresas sefioprconsiderada pratica comum e

obrigatéria, tornando-se uma técnica de gestadmdberimento simples e barata.

Hoje, segundo Stewart (2004), a responsabilidade cdempartihamento de
informacdes e circulacédo de informacdes dentreedas empresas € responsabilidade da GC.
Este € um papel pesado e as vezes oneroso paogpasacdes. Isso acontece, em algumas
situagOes, devido ao fraco desempenho, retrabatbtectual e a falta de recursos de gestéo
do conhecimento disponiveis. As empresas, geradmpnbcuram reduzir o tempo que uma
pessoa passa procurando uma informacédo da quasitace que deveria estar facilmente

acessivel.

Gomes e Barroso (2000) consideram a gestao do cioméreto como uma atividade de
negocios, com dois aspectos basicos. O primeirectaspaborda o componente de
conhecimento das atividades de negdcios explictitaneomo um fator de negadcios refletido
na estratégia, politica e pratica em todos os sid@iempresa. O segundo aspecto estabelece
uma ligagao direta entre as bases intelectuaisng@esa, o que existe explicitamente e o que

existe de tacito, ligando tudo isso aos resultados.

Para Stewart (2004), o projeto, desenvolvimentogarozacdo, de um sistema para
GC deve ser criado, tendo-se em mente somente igaaizacao, a propria organizacdo onde
se trabalha. Deve-se buscar na estratégia da prépipresa quais sdo as informacdes das
quais ela necessita e onde se localizam os pracessicos e de maior valor para empresa.
Para que uma empresa possa antever e prevenirtgaalsituacdo de perda dos seus ativos
intangiveis, é necessario antes de tudo haver on@ donscientizacdo desta questdo, por
parte da alta direcdo da empresa. Neste caso, eesangeve procurar a melhor forma de
conservar a memoria da organizacdo e manter aseténg|s existentes. E necessario
propiciar um ambiente favoravel nas organizacfesijag a infra-estrutura adequada, para
gradativamente gerar uma conscientizagdo gerataugma e da necessidade de preservar a
memoéria organizacional, juntamente com a transtéémle conhecimento através do

compartilhamento.

Grant (1998) afirma que as empresas devem busdarizas e preservar 0s seus

maiores conhecimentos ou 0 seu conhecimento mdks, fde maior valor e recursos. As
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empresas devem aprofundar o proprio conheciment desmas para entender melhor as
suas capacidades e recursos. Grant (1998) apragseatastratégia baseada em recursos que
compreende trés elementos chave, conforme os easmpl

d) selecionar uma estratégia que explora os princigaisrsos e as capacidades
de uma empresa. Exemplo: Coca-cola, BMW e Motoéha alcangcado uma
forte ligacdo entre sua estratégia e seus recunrdsisos. Companhias cuja
estratégia ndo valorizou ou ndo se alicercou ers s®iores conhecimentos e
valores perderam a sua direcdo e lucratividade,ctano a Saatchi & Saatchi
nos anos 80;

€) assegurar que 0s recursos da empresa sejam engwegadpletamente em
seus lucros potenciais e explorados até seu lilemplo: a caracteristica que
Walt Disney mais se preocupou entre 1984 e 1988dimirizar e explorar ao
maximo os seus valores e habilidades produzindonassmento substancial
nos lucros;

f) construir os recursos base da empresa. A andlisecdesos ndo é exatamente
sobre os recursos existentes. E crucial para assapconcentrar-se nas falhas
dos recursos existentes e na necessidade de reeucapacidades necessarias
para manter a empresa e expandir no futuro. Exerapldonda, Microsofe
Motorola sdo companhias de sucesso ao longo doot@mmue seus talentos
estdo comprometidos em desenvolver tecnologia stremncapacidades para
permitir a empresa se adaptar as mudancas do mezcamanter competitiva

em seu ambiente de negocio.

Segundo Grant (1998), o ponto de partida da empglegeria ser sempre identificar e
valorizar as capacidades e os recursos disponige@mpresa. Uma forma de identificar os
recursos da empresa € o que ja é feito normalmguémdo se identificam equipamentos,
habilidades individuais dos empregados, patentescan, bons fornecedores e clientes
potenciais. Mas para analisar como uma empresa podgeguir vantagem competitiva,
devem-se verificar como 0s recursos trabalham emucto para criar novas capacidades.

Este deve ser o segundo nivel de andlise.

Estes sdo elementos importantes que devem serdecedds em um projeto de
aplicacdo de GC. Sdo elementos que fazem parteasta de uma empresa. Seguindo esta
linha de abordagem, o proximo item trata das geestdlacionadas a aplicagdo de um projeto
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de GC nas organizac¢des. Foi incluido o item: ingyania da GC nas organizacges, a fim de
introduzir a abordagem que trata as causas qumamga necessidade da aplicacdo da GC

nas organizagdes empresariais, atualmente.

2.3.4 IMPOR'[ANCIA DA APLICACAO DE GESTAO DO CONHECIMENTONAS
ORGANIZACOES

Acredita-se que com a crescente competitividadeneccado mundial, as empresas
estdo aprimorando seu capital intelectual e bugcdridrenciais para que possam sobreviver
e ganhar 0 seu espaco em meio a este mercado m@tkacwmmpetitivo e inovador. Nesse
contexto, pode-se tornar crucial o desafio dezatilicada vez mais e melhor o conhecimento

residente na empresa, com o0 objetivo de criar gantacompetitivas.

Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001) destacam que partante para qualquer empresa
se tornar competitiva e se manter sempre no meréacttar conhecimento. A empresa se
mantém sempre viva, mantendo um espirito criadorcathecimento, onde se busca e
visualiza a criagcdo de uma organizacdo do conhetan®nde haja compartilhhamento e
transferéncia de conhecimento efetiva. Além diassampresa deve estar aberta para discutir e

desenvolver um espirito de colaboracdo e coopeet#® os seus empregados.

Segundo Gomes e Barroso (2000), esta situacdo-dermxidente a medida que o
avanco tecnologico e o conhecimento dos mercadesntieam as inovagdes nos produtos.
Percebe-se mais claramente tudo isso quando ipacio no mercado cresce com um
melhor conhecimento dos clientes atuais e poteneiale como melhor atendé-los. Atravées
de pesquisas sobre as praticas mais comuns de &CGmparesas, chegou a algumas
conclusdes. Existem trés praticas de GC que estdorsando mais comuns nas empresas
brasileiras. O mais comum que se encontra em gpksade GC na pratica, nas empresas, € a
tentativa de agregar e integrar as informacdes fitapi2s ou necessarias a empresa em um
anico local. O que ja se torna um beneficio panessoas, porque elas sabem onde encontrar

rapidamente as informagdes.

Outra pratica comum € 0 mapeamento por competédogssempregados, onde 0s
especialistas possuem suas habilidades registr@asido alguém na empresa necessita
saber quem possui uma especialidade especificse alguém ja passou por uma determinada

experiéncia, facilmente e rapidamente encontra.
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A terceira pratica mais comum e talvez seja a gaés rdé resultados praticos e
rapidos, sdo as empresas que posstahtenter(centro de chamadas a suporte e resolucéo
de problemas) e fornecem suporte. Para isso ddsenvoalgum software especialista,
geralmente através do método de Raciocinio BaseradBaso$RBC). Esse tipo de software
auxilia rapidamente a encontrar a solucéo do pnoblgGOMES e BARROSO, 2000).

Segundo Carbonell (2001), na sociedade atual a vadis apreciado jA ndo séao as
mercadorias, mas a informagédo. Comprar, adquiiimfamacao e distribui-la, controla-la e
converté-la em conhecimento. Esses séo os desafipds-modernidade e da globalizacdo. A
informacé&o e o conhecimento se renovam de formlarada. Afirma-se que a quantidade de
informacéo duplica a cada cinco anos e até mengwete-se que pela primeira vez na
histéria, constatamos que o ciclo de renovacdoodberimento é mais curto que o ciclo de

vida da pessoa.

Acredita-se que o conhecimento faz parte cada \eg do dia a dia das empresas,
demonstrando que cresce a sua importancia e \&@ozno cenario empresarial. Sob esse
aspecto, o conhecimento estd4 sendo considerado somativo intangivel da empresa. O
conhecimento possui valor, mas nao pode ser medih® se fosse um bem patrimonial, por

exemplo.

Nos itens anteriores foi apresentado a GC suagdesacom as organizacdes e também
o capital intelectual que encontra-se diretameg&eldb ao GC nas organizacfes. Os proximos

itens demonstrardo com detalhes a tecnologia damiaicdo RBC.
2.4 TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO - RACIOCINIO BASEADO EM C/S0S

Segundo Carvalho (1996), a capacidade das pessoeantpreender e aprender esta
ligado ao processo de recordar, considerado unmctaspeucial da memodria humana. Ao
tentar compreender o que esta vendo e ouvinda, ltuseano sempre busca em sua memodria,
mesmo que inconsciente, algo que possa ajuda-ta nempreensédo, ou seja, ele sempre se
recorda de algo que ja foi compreendido no paseagiae, de alguma forma, lhe é Util para

compreender a situacao atual.

Um dos objetivos do Raciocinio Baseado em Casosl@é&senvolvimento de sistemas

computacionais que representem o modelo de funmiento do raciocinio humano e que
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manifestem o comportamento intelectual atravésdbzacdo de uma determinada atividade
ou tarefa (CARVALHO,1996).

A seguir um breve histérico sobre a tecnologia @R qual sera utilizado neste

trabalho.

2.4.1 HISTORICO

Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é uma técnieateede resolucdo de problemas
cuja origem é o trabalho desenvolvido por SchaAkeson em 1977. Seu desenvolvimento
foi estimulado pelo desejo de entender como asopsssecuperam informacdes e que
comumentemente resolvem problemas lembrando colmc@maram problemas similares no
passado (KOSLOSKY,1999).

O mesmo Shank desenvolveu em 1982 estudos solgepras de computadores que
fossem capazes de compreender o que lessem. Nesteas, ele descobriu que a
compreensao da linguagem esta diretamente rel@a@oram a informacdo em memdéria. O
ser humano, ao reler uma histéria, é capaz de mecérda imediatamente, mesmo tendo-a
lido poucas vezes (KOSLOSKY,1999).

A teoria de Memoria Dinamica desenvolvida por Shafdd uma importante
contribuicdo para o desenvolvimento da pesquisarea de RBC. Essa teoria baseou-se na
idéia que ndo é possivel separar experiéncia, @anpdo, memoria e aprendizado. Prop0s
entdo o conceito de Pacotes de Organizacdo de NemdMOP’s Memory Organization
Packet$, que utilizam a lembranca de experiéncias passastsociadas a tipos de situacdes

para a solucdo de problemas de aprendizado.

Embora o uso da teoria de RBC possa ser aplicaileesas areas, foram sem duvida
os trabalhos do grupo de Shank, no inicio dos 88pgue produziram o modelo cognitivo de
RBC e as principais aplicacbes baseadas nesse anddetsa época, Janet Kolondner,
desenvolveu o primeiro sistema utilizando RBC, cidmCYRUS. O sistema continha as
viagens e encontros do ex-secretario de estadastados Unidos da América, Cyrus Vance,
descritos na forma de casos e implementado como'$MCRRVALHO,1996).
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Carvalho (1996) ainda afirma que, esses traballemeeitos evoluiram rapidamente
para inUmeras aplicacbes de sistema baseado ers, @saecialmente nos dominios de
Direito, Medicina e Engenharia. Essas aplicacoesialnente buscam resolver problemas de
classificagdo, projeto, diagnostico ou planejamergspecialmente em dominios onde

naturalmente o especialista utiliza casos anteriocoeno base para a solugao do problema.

2.4.2 CONCEITO

Raciocinio Baseado em Casos é uma técnica quedtepraspectos do raciocinio
humano para resolver problemas especialistas.s@@sms de RBC simulam o ato humano de
relembrar um episédio prévio para resolver um dateado problema em funcdo da

identificacdo de afinidades entre os mesmos.

O ato de relembrar um episédio anterior é simudaim sistema de RBC através da
comparacao de um novo problema com um conjuntagescdo mesmo tipo. Este conjunto
chama-se de Base de Casos. A comparacao € efetinadés da avaliacdo da similaridade
entre o novo problema com os problemas e solugigglos na base de casos. Os casos mais
similares sdo recuperados e uma fase de seleg@mnde qual o caso mais util completando
o ato de relembrar (LEE,1998).

Conforme Koslosky (1999), o entendimento da técmieaRBC esta implicito em

assumir alguns principios da natureza do mundosgoe

a) regularidade: o mundo é na maioria das vezes negataacfes executadas nas
mesmas condi¢cdes tendem a ter 0s mesmos resul@aitseqlientemente, solucdes
para problemas similares sdo utilizaveis para cidntla resolucdo de outro
problema,;

b) tipicalidade: os tipos de problemas tendem a setirepAs razdes para as
experiéncias passadas sdo provavelmente as mearaassuturas ocorréncias;

C) consisténcia: pequenas mudancas ocorridas no nmegd@rem apenas pequenas
mudang¢as na maneira como interpretamos o mundmsegientemente, pequenas
mudancas nas solu¢des de novos problemas;

d) facilidade de adaptacéo: as coisas ndo se repetai@mente da mesma maneira.
As diferencas tendem a ser pequenas e essas pedliimmancas sao faceis de se

compensar.
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Uma forma de classificar o RBC € dividi-lo em sisteinterpretativo e de solucao de
problema. A diferenca entre eles pode ser ideatiica partir das tarefas e metas de cada
sistema. O RBC interpretativo usa casos passado® aeferéncia para classificar e
caracterizar 0S novos casos; enquanto que nomassteée solugdo de problema, os casos sao
reutilizados para prover solugdes para o novo prohl Com relacdo as metas, os sistemas
interpretativos procuram a interpretacdo do nowwm @nquanto que resolver o novo problema
€ 0 objetivo dos sistemas de solucéo de problesta.diferenciagdo indica, por exemplo, que
uma etapa de adaptacdo € bem mais necessariaspsisiernas de solugdo de problema do

gue para sistemas interpretativos.

De acordo com Koslosky (1999), sdo quatro as etppasipais no desenvolvimento

de sistema de RBC:

a) recuperar: € o0 processo de retornar um ou mais clesbase de casos em resultado
a comparacao de um novo caso (caso alvo) com cadi#os casos da base (casos
candidatos). Esta comparacéo é feita através deanaimcao de similaridade. O
resultado desta comparacédo é a selecdo de umaasm@ combinacdo de casos)
que sugere uma solucdo ao caso alvo;

b) reutilizar: € a etapa pertinente ao aproveitamelotcconteldo presente no caso
recuperado (adaptado ou ndo) no sentido de resmiaso alvo;

C) revisar: consiste na avaliagcao da solugao proposta;

d) armazenar: refere-se a adicdo desta nova expexjéogi das experiéncias que
inicialmente compdem a memoria de conhecimentoempda a adicio de novos

casos representar um mecanismo de aprendizagem.

Estas quatro etapas conduzem e orientam o ra@oempregado por um sistema
RBC, como mostra a figura 4. Além disso, outrogmuiatores indispensaveis no RBC séao:
a) problema: é o caso de entrada propriamente dito;
b) solucdes iniciais: é a solucao de partida, apoprarvesso de recuperacdo de casos
na base de casos;
) solugéo proposta: consiste na reutilizacdo de ¢agnais;

d) solucéo confirmada: é a solucdo revisada paramatasl.
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Fonte: adaptado de Barrone (2003, p.211).
Figura 4 — Ciclo classico de um RBC

2.4.3 CASOS E BASE DE CASOS

As principais entidades envolvidas no processoadmcinio de um sistema de RBC
S840 0s casos e a base de casos. O caso reprasengperiéncia ou uma interpretacao de
uma experiéncia. A base de casos consiste no donpm casos (base de casos) e os

procedimentos de acesso a estes casos (LEE,1998).

z

De acordo com Silva (1997), um caso é a abstragdonta experiéncia descrita
através de atributos devidamente valorizados. Essigsitos devem descrever ndo apenas o

conteudo da experiéncia, mas também o contextouenesia se passou.

Um caso representa o conhecimento associado a ateamthada situagdo em um
nivel operacional. Isso é tornado explicito comcauheterminada tarefa foi executada ou
como uma parte especifica do conhecimento foi agdice quais estratégias particulares
foram utilizadas para atingir o objetivo. Um cassateve todos 0s aspectos importantes que
caracterizam a situacdo e a solucdo associadagasnuézes incluindo o julgamento da
eficacia dessa solug¢édo (LENZ,1998).

Para exemplificar, pode-se levar em consideracasigstama de RBC desenvolvido
para satisfazer as necessidades médicas. Nessal@reaso passa a ser a descricdo de um

paciente e seu diagndéstico. Essa descrigdo iraifire$ caracteristicas e sintomas que sao
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efetivamente relacionadas a doenca, omitindo ongoeédo. Se o diagnéstico do paciente for
a de um enfarto no miocardio, serao incluidas mémdes como a idade do paciente, se ele é
fumante e sintomas como angustia e dor no peitanAsmo tempo, se o diagndstico for de
uma fratura, 0 médico nao incluird o habito de fue@mo um aspecto relevante ao caso.
Além do diagnéstico, serdo incluidos os respectireiamentos para cada um dos casos e seu
resultado. Em ambos 0s casos, esses pacientegistas@azenados se 0 seu quadro clinico
for diferente dos outros pacientes com o mesmondg@o, ja armazenados na memoria
(LENZ, SPORL, BURKHARD, 1998).

2.4.4 ARQUITETURA

A arquitetura de RBC é composta por trés composente

a) memoria de casos de dominio;

b) mecanismos de pesquisa que executam a procuraugeracdo na memoria de
casos;

c) as descri¢cdes dos casos com indices que permitidierenciacdo entre os casos.

Essa arquitetura RBC pode ser representada esdqcamenmte pela figura 5, aonde

sdo demonstrados todos 0s processos necessarissrgaeomentados a seguir.

Entrada do
novo caso

Memoria de
caso

Métrica de
similaridad

A 4

Atribuicédo de
indices e <

Atribuicéo de indices recuperacao de
e armazenamento na casos passac

memoria de casos

Regras de
modificaca

A 4

A 4
Adaptacéo da |

Regras de
renar

soluca
A 4
, \ 4 \4
Saida do caso P : ~
solucéo Testeda [€ Explicacdo e
soluca » repar(

J 1

Na aplicacéo do sistema Help Deskas etapas utilizadas foram:
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a) memoria de casos: sao informacodes referentes a€nc@s cadastradas;

b) representacéo dos casos: é a disponibilidade daacias;

c) indexacdo dos casos: correspondem aos atributodepoeevem as caracteristicas
da ocorréncia, como: sistema,versao,modulo,cagegori

d) recuperacéo dos casos: consiste na aplicacdordal&de calculo do vizinho mais

proximo nos atributos mencionados acima.

2.4.5 MEMORIA DE CASOS

Conforme Carvalho (1996), a principal fonte de @mimento do modelo RBC séo as
experiéncias vividas pelos especialistas. Essariéxgias sdo problemas que os especialistas
ja resolveram, sendo que cada uma delas é repmdserimo um caso. O objetivo do RBC é
fazer uso dessas experiéncias para resolver naobtemas, tornando-se necessario que 0s
casos representam o que elas tém de importanteelegéio as resolucées dos respectivos
problemas. Eles devem representar estas expegéngiaa forma tal que elas possam ser
recuperadas quando forem Uteis, ou seja, os casesndser identificados (indexados) pelo
que eles tém de util.

Abel (1996) apresenta dois modelos de organizag@asbs, 0 de memaoria dinamica e

o de categoria de exemplares.

2.4.6 MODELO DE MEMORIA DINAMICA

Conforme Abel (1996), o sistema de memoria dinandea casos € composto
principalmente por Pacotes de Organizacdo e Memi®P). Eles representam
conhecimento sobre classes de eventos de duasstorma

a) instancias: representam casos, eventos ou objetos;

b) abstracfes: representam versdes generalizadastéledias ou de outras abstracoes.

Esse modelo de memoria € considerado dinamico parquas MOP’s sdo criadas no
momento da inser¢do de novos casos, para discAosnam relagdo aos anteriormente
armazenados. Esse processo, que permite a indeaatgfioatica de novos casos, de acordo
com Abel (1996), tende a levar a uma explosdo moend de indices a medida que cresce o

numero de casos.
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2.4.7 MODELO DE CATEGORIA DE EXEMPLARES

Este modelo considera que os casos no mundo rdahpser vistos como exemplares
de acontecimentos passados. Aqui, uma memoriasts éauma rede semantica de categorias
e 0s casos sao ligados por relagcbes semanticaerdeghia, de semelhanca ou diferencas.
Cada caso é associado a uma categoria e suassfeépdémportancia distinta para enquadra-
lo ou ndo na categoria. FeicOes similares de ursa epontam para as de outro caso ou
categoria, assim como, categorias com pequena®mfes também séo ligadas. Essa rede
compde uma estrutura de conhecimento genérico mhdnito que permite alguma recuperacao

do raciocinio do sistema para gerar aplicacoes (ARE96).

Nesse tipo de memdbria, para armazenar um novo éagesquisado um caso
semelhante no banco de casos. Se houver pequésr@ncias entre os dois, apenas um deles

é retido, ou é armazenada uma Unica combinacadaies
2.4.8 REPRESENTACAO DE CASOS

Sistemas baseados em casos possibilitam a aqudicdonhecimento utilizado para
resolver problemas ou situacdes passadas, na fdemastruturacbes complexas como o
especialista o utiliza. Ainda, a utilizacdo de sapermite a reutilizacdo de bancos de dados

prontos j& disponiveis nas instituicées.

Uma das grandes dificuldades de representacdo @néRBincipalmente o problema
de decidir como a memodria de casos devera seripagine, devendo assim, ser indexada
para a recuperacao efetiva de um novo caso deama #ficiente. Um outro problema seria
a integracdo da estrutura de memdéria de casos emadrlo de conhecimento de dominio
geral, para a extensdo do conhecimento incorpdideidZ, SPORL, BURKHARD, 1998).

No entanto, analisar um sistema RBC como sendopanacéia para a aquisicao de
conhecimento merece certa cautela. De acordo cawvalia (1996), a aquisicdo de casos
pode ser uma tarefa quase tdo complexa quantostrecgéio de modelos. Uma medida da
disponibilidade dos casos pode indicar o grau fieuttiade na construcéo de um sistema que
utiliza o RBC.
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2.4.9 INDEXACAO DE CASOS

A indexagcdo determina o que deve ser comparade @strcasos para avaliar sua
similaridade no intuito de recuperar casos que wpaeh a tarefa principal — permitir a
recuperacdo dos casos mais Uteis para resolvartenprietar o novo caso (LENZ, SPORL,
BURKHARD, 1998).

Os indices sado usados para indicar 0s casos naraamé sao mais similares a um
caso dado como entrada. O conjunto correto dedadim qualquer sistema depende do que é
considerado importante para ele. Por exemplo, engua editora de um livro ndo é uma
caracteristica importante para a recuperacdo desliem uma base de dados de uma
biblioteca, ele passa a ser uma caracteristicaamtie para o banco de dados de uma livraria
gue compra livros de tal editora (CARVALHO, 1996).

As caracteristicas a serem usadas como indicessgrecser cuidadosamente
escolhidas de forma que apenas 0s casos maigatais situacao inicial sejam recuperados.
Lee (1998) ainda apresenta o problema da indexattdeés de duas subtarefas: a definicdo
do vocabulario de indexacdo e a atribuicdo doscésdiA definicdo do vocabulério de
indexacdo consiste na analise das tarefas e do#idsntonsiderados para descobrir 0s
descritores relevantes que serdo usados na deserigdexacao dos casos. Na atribuicdo dos

indices sao selecionados esses descritores queaseb@iidos como indices.
2.4.10 RECUPERACAO DOS CASOS

O objetivo desta etapa € recuperar 0s casos quearpoauxiliar o raciocinio. A
recuperacdo € feita usando as caracteristicas b gaso que sdo relevantes na solugéo de
um problema. A partir de um problema a ser resolfproblema de entrada), a etapa de
recuperacao parte da identificacdo das caractasstieste problema, fazendo uma busca na
memoria de casos e, entdo seleciona a melhor solagavés de algoritmos que estabelecem
as similaridades (KOSLOSKY, 1999).

O caso escolhido como solugcéo para o problema ttaden de acordo com Silva
(1997), € denominad®est Match Dependendo do dominio da aplicacdo do sistema, a

descricdo dos casos devera tomar a forma mais ad@qu
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A similaridade é a primeira questédo a ser estudadetapa de recuperacdo. O que faz
um caso ser similar ao outro depende do dominiootdnecimento da aplicacdo. Quando a
recuperacado é do tipo que busca a similaridadéadiente, comparando com os indices, uma
funcdo que mede a similaridade € usada (SILVA, 1997

2.4.11 SIMILARIDADE

O fundamental de um sistema RBC deve ser a suaigidi computacional do
significado de similaridade relevante entre cagasque a sua eficiéncia esta ligada a
representacdo do caso, o qual € representado poonjomto de caracteristicas e sua solucéo
(CARVALHO, 1996).

O processo de similaridade em sistemas de RBCersela comparagdo do caso de
entrada com o0s casos que constam na base de casistetha. Esta avaliacdo é executada no
nivel dos atributos, associando-se valores cujparewd determina a funcdo de combinacéao a
ser empregada (LEE, 1998).

Estas funcdes de combinacdo sdo responsaveis @elinacdo e comparagdo de
valores numéricos e alfanuméricos, exatamente atradée intervalos pré-definidos. Uma
forma simples e direta de modelar similaridade famone Lee (1998), € através da atribuicéo
de um valor de uma (1) unidade para a funcdo esgeltsimilar e o valor zero (0) para o

resultado ndo similar e ainda atribuir valoresrmtdiarios entre estes.

A similaridade entre o caso de entrada e um casms@ de casos € determinada para
cada atributo. Esta medida deve ser multiplicadaupofator peso. A somatoéria de todos os
atributos é calculada e permite estabelecer a mellicsimilaridade entre os casos da base de
casos e o caso de entrada (KOSLOSKY, 1999).

Conforme Lenz, Sporl, Burkhard (1998), as carastieeis de um caso na base de
casos que correspondem qualitativamente a um @seatthda, terd um grau de similaridade
maior se seus valores estdo na faixa numa escal@#atjua ou numeérica. Esse grau de
similaridade cai a medida que a distancia entrdoos valores aumentam na escala. Quando
duas caracteristicas tém valores diferentes quéilmeem para o mesmo resultado ndo é

possivel computar um grau de similaridade, dizré@ceque elas ndo sao similares.
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2.4.12 METODOS DE RECUPERAGCAO

A recuperacao é a etapa em que uma fungdo € déligara recuperar 0os casos mais
similares. Esta funcdo pode utilizar uma medidaepser orientada por metas ou restricoes
ou ainda pode possuir metodos de classificacdoeciperacdo requer a delimitacdo de

limites de casos que podem ser recuperados (SIL99Y).

Os métodos de recuperacdo de casos podem ser ogritds como: métodos
numéricos, métodos eliminatorios, métodos de dlesséio de casos mais similares ou ainda
uma combinacéo destes (SILVA, 1997).

Os métodos numeéricos fazem o uso de funcdes patia ongrau de similaridade entre
dois casos — 0 caso de entrada e o candidato danmerstas fun¢cdes sdo normalmente
conhecidas na literatura de RBC como medida ddasidade. Normalmente, sédo atribuidas
diferentes importancias as caracteristicas e mstddoagregacdo, como média ponderada,

funcdes matematicas ou regras.

Atualmente duas técnicas sdo utilizadas atravéerdementas de RBC comerciais: 0
vizinho mais préximo, que é utilizado no sistemaigdp Deskdesse trabalho, e 0 método de
recuperacdo indutiva. Existe porém outros métodmsretuperacdo como: algoritmo de
inducdo, inducdo guiada pelo conhecimento, recgperale padrbed]at memory entre

outros. Alguns desses métodos de recuperacaodeséotos a seguir (WATSON, 1996).
2.4.13 RECUPERACAO INDUTIVA

Outra técnica para o0 estabelecimento da similagidambém utilizada em
ferramentas comerciais, sdo os algoritmos de irduE&ses algoritmos de recuperagao
identificam padrbes entre 0s casos e particionamm@&smos em conjuntoslsterg. Cada
conjunto contém casos que sao similares. Um requikl inducdo é a definicdo de uma
caracteristica do caso de entrada (KOSLOSKY, 1999).

No tipo de busca indutiva, constroem-se arvoreslat@sdo baseadas em dados de
problemas passados. Para a construcdo dessasséavpagtir de casos da base de casos, é
necessario passar-lhe os atributos que melhorifidant os casos. Encontrando o primeiro

atributo, € montado 0°1né da arvore. O passo seguinte é encontrar @eissratributos que
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formem os proximos nos e assim por diante. Montadavore a partir da base de casos, 0
proximo passo € percorrer a arvore com o caso @st@m O ultimo nd da arvore contém o
caso mais similar (KOSLOSKY , 1999).

2.4.14 RECUPERACAO DE PADROES

Este tipo de recuperacéo realiza consultas direteem® banco de dados, recuperando
todos os casos que sdo similares em certas fe@edefinidas. Este método, embora
eficiente, mesmo em grande volume de dados, é pebeelecdo de um melhor caso para o
caso de entrada. Normalmente é utilizado antesuttesoalgoritmos de recuperacao, para

restringir o numero de casos a serem analisadoBI(ABO96).
2.4.15 FLAT MEMORY, SERIAL SEARCH

NaFlat Memory os casos sdo armazenados sequencialmente enstaranhples. Os
casos sao recuperados pela aplicacdo de uma falecéasamento seqiencialmente a cada

caso do arquivo, que retorna os casos que casagfmmiREIS, 1997).

O mesmo Reis (1997) ainda afirma que existem \@gmodlat memory Um deles é
0 uso de indices invertidos usados em sistemaammlde dados. Indexando um nivel mais
profundo, cada descritor escolhe um ponteiro deeénpara aqueles casos que incluem em
suas representacoes, e depois desse casamentela@ionados apenas 0s casos que sao

apontados pelo descritor especificado na novagsitua
2.4.16 VIZINHO MAIS PROXIMO (NEAREST NEIGHBOUR)

Este método baseia-se na comparacdo entre um aswoecaqueles armazenados no
banco de dados utilizando uma soma ponderada d&s caracteristicas. Para isso, €
necessario atribuir um peso a cada uma das feigbesdescrevem 0 caso e que serao
utilizadas na recuperacao. O primeiro passo éifte@mtas caracteristicas (atributos) para a
solugéo do problema ou caso de entrada. Estesitagiblevem ser representados em algum
sistema de coordenadas, de tal modo que possaedatara distancia entre o novo problema

e 0S casos existentes na base de casos (ABEL,.1996)
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A determinacéo da similaridade entre 0 caso de@ate um caso na base de casos é
determinada para cada atributo. Esta medida davenskiplicada por um fator peso. A
somatoria de todos os atributos é calculada e pemstabelecer a medida de similaridade
entre os casos da biblioteca e o caso de entrdd3L(RSKY, 1999).

A semelhanca pode ser encontrada pela seguintelf(irENZ, 1998):
H
Similaridade(T',S) = Z J(L,S ) xw
i=1

onde: T é o caso designado (novo caso);
Ssao os casos existentes na base de casos;
n € o numero de atributos;
i € o atributo individual,
f € a funcdo de similaridade para o atridutos caso3 e S
w é o0 peso do atribuio

Normalmente o resultado deve ser entre zero (ng1), onde zero é totalmente
dissimilar e um é exatamente similar. Exemplo deub@d de similaridade de vizinho mais
proximo, para a recuperacgao de casos, conformdav@dr@98), considerando a tabela 1 como
base de casos.

Tabela 1 — Base de casos

Caso A Caso B Caso C
Atributo X1 Raciocinio Sistemas Inteligente
Atributo X2 Inteligente Inteligente Métricas
Atributo X3 Andlise Robdtica Similaridade
Atributo X4 Casos Computador Andlise
Atributo X5 Baseado Andlise Prototipagem

Deseja-se recuperar o(s) caso(s) que tenham suailie ao caso de entrada descrito

na tabela 2.
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Tabela 2 — Caso de entrada

Caso de entrada
Atributo X1 Raciocinio
Atributo X2 Inteligente
Atributo X3 Analise
Atributo X4 Casos
Atributo X5 Sistemas

Com a aplicacdo da férmula, descrita acima, solir@sa de casos inicial e atribuindo
um (1) para atributos coincidentes e zero (0) pei@ coincidentes, tem-se os resultados
contidos da tabela 3.

Tabela 3 — Resultados obtidos

Caso A Caso B Caso C
Atributo X1 1 0 0
Atributo X2 1 1 0
Atributo X3 1 0 0
Atributo X4 1 0 0
Atributo X5 0 0 0

Considerando todos os atributos com o pagagual a um (1), a comparagao entre 0s

casos sera:
Similaridade(CasoNovpCasoA = &;Hoﬂzgﬂ: 08
Similaridade(CasoNovgCasoB = O+1+ (5)+ 0+0 x1= é x1=0.2
Similaridadg(CasoNovgCasoB = 0+0+ g +0+0 x1= g x1=00

Com esses resultados, o0 caso A é o mais semelipaiges 0 que mais se aproxima de
um (1).

No trabalho apresentado é utilizado a técnica nlasidade através do calculo do

vizinho mais proximo.

Este método diferencia-se da pesquisa tradiciotigada em banco de dados pela
seguinte razdo: na pesquisa tradicional de banagdades, o caso é recuperado através da
indexacdo do atributo, sendo que, levando em cersgjélo os atributos citados, este devera

ser idéntico ao atributo procurado, ou seja, tagoatributos do caso novo deverdo estar no
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caso da base de casos (A,B,C). Em RBC, atravesildagéio do calculo do vizinho mais

proximo, se no momento da procura qualquer um ttdsitos do caso de entrada estiver em
um dos casos na base de casos, este caso seréradoupom sua respectiva similaridade.
Assim, este método mostra-se mais interessante,vemaue qualquer atributo coincidente

entre 0s casos em questao, possibilitara a reqrfmece um caso.
2.4.17 SELEQAO DO CASO MAIS RELEVANTE

A selecdo do melhor caso € a etapa final de reag@er Normalmente esta selecao é
uma etapa mais elaborada do que a busca pelo tonflen casos mais similares. A
importancia desta etapa reside no fato de queeseltado é exatamente a saida do sistema. O
melhor caso selecionado é o caso cuja solucaossgeirida para solucionar o problema de
entrada (LEE, 1998).

Conforme Carvalho (1996), a primeira atitude é o#isadiferencas entre 0 novo caso e
cada um dos velhos que tiveram algum grau de sidalde, e descartar os velhos casos que
diferenciarem em caracteristicas que sao Uteis eafizar as metas do novo caso e em
satisfazer as suas restricées. Se as caractegidécam caso encontrado ndo sdo suficientes,
sdo examinados novos casos na tentativa de encantreis similar no grupo de casos
recuperados da memoria. Esta sub-tarefa exige mhaisque o préprio processo de
recuperacdo. Isto pode ser feito usando o propddefo do sistema de conhecimento de

dominio geral, ou pedindo para o usuario interfegiescolha com novas informacdes.

Esta selecao pode ser feita através de heuristegass, e inclusive com a participacao
de usuarios, que pode ser tanto para realizar @hescomo também para contribuir com
informacgBes adicionais que proporcionem ao sistamaconjunto de varidveis suficientes

para a sua decisdo (LEE, 1998).
2.4.18 ADAPTACAO DE CASOS

Assim gue o caso mais similar ao caso de entradscélhido, o proximo passo é
revisar a solucéo para verificar a necessidade dégtacdo em relacdo ao problema de

entrada.
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A etapa de adaptacdo de casos consiste em modificacaso para solucionar o
problema de entrada. A adaptacdo avalia as difaseeqtre o problema escolhido e o
problema de entrada (SILVA, 1997).

Quanto maior e mais representativa for a base stesscanenores serdo as necessidades
de adaptacao e, portanto, mais simples poderdassegras usadas para essa finalidade. Esta
adaptacéo ainda pode ser feita de duas formastamdapestrutural e adaptacao derivacional.
Na adaptacdo estrutural, as regras ou formulas di@amente aplicadas a solucdo
armazenada em casos. Ja na adaptacdo derivad@donaaplicados os métodos, que geraram
a solucdo original, sobre as caracteristicas doo ncaso, para gerar a nova solucéo
(CARVALHO, 1996).

Koslosly (1999) conclui afirmando que, apesar daptatdo poder ser usada de varias
formas e em varias situagbes, ela ndo é essencidtemas comerciais de RBC nao
implementam a adaptacédo. Eles simplesmente recopecaso mais similar e disponibilizam

a solucéo para o usuario, deixando-o livre paraquter a adaptacao.

2.4.19 APRENDIZAGEM

Apos realizada a adaptacéo, a solucdo do casdsseldo pode entdo ser utilizada
para resolver o problema de entrada. Um sisteniBiz somente se tornara eficiente quando
estiver preparado para aprender a partir das &quegis passadas e da correta indexacdo dos
problemas (KOSLOSKY, 1999).

A aprendizagem significa incorporar a base de casosmacdes Uteis relativas a
resolucdo de um novo problema. Este processo pomds a aprendizagem de um sistema
RBC, sendo disparado pelas tarefas de avaliacadaptegdo de solugbes (KOSLOSKY,
1999).

Em sistemas de RBC, a aprendizagem pode ser erdpraganivel dos casos e da base
de casos. As bases de casos podem ser estendidaprqoessos incrementais de
aprendizagem se a tarefa e o projeto do sistenmaitpem. A partir de um pequeno conjunto
de casos, a base de casos pode crescer com n®as fageracdo destes novos casos
oriunda-se de novos casos informados pelo usuaria partir de uma fonte externa (LEE,
1998).
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3 SISTEMA ATUAL

7

Neste capitulo € apresentado um breve histéricoemi@resa Senior Sistemas
Corporativos com seu produto Sapiens, em seguidaupama definicdo de sistema ERP.
Finalmente € apresentado o processo atual de atentl a cliente; a area desld Desk

Sapiens.

A empresa Senior Sistemas Corporativos surgiu €96 ti8vido a uma necessidade de
desenvolvimento de sistemas na area de EHRE(prise Resource PlannipgA mesma teve
origem em conjunto com a empresa Senior Sistenges, findada pelas seguintes pessoas:
Agnaldo Montibeler, Guido Heinzen, Juarez Santoydde, Jorge Censi e Nésio Roskowski,
na cidade de Blumenau. Desde a sua fundacgédo até@wosle hoje, atua no ramo de gestédo
empresarial com o sistema Sapiens®. Atualmente noIS&istemas Corporativos possui
aproximadamente setenta colaboradores efetivos e t@mo de trinta consultores
credenciados (SENIOR SISTEMAS CORPORATIVOS LTDAQ2).

O Sistema Sapiens® é uma ferramenta de Gerénd¢@mética, constituida por um
conjunto de sistemas integrados de Gestdo Empmkgag abrange e integra todas as rotinas
administrativas e de manufatura da empresa, peduitcontrole e a visdo completa da sua

posicdo econdmica, financeira, comercial e produtiv

S&o considerados clientes do sistema Sapiens asdasy, parceiros, consultores
credenciados e o0s proprios clientes que ligam afirehte para a area de atendimento.
Mensalmente séo atendidas aproximadamente duascomiténcias (SENIOR SISTEMAS
CORPORATIVOS LTDA., 2004).

Para Stamford (2000, p. 1):

o ERP é um sistema integrado, que possibilita umoflde informag8es Unico,
continuo e consistente por toda a empresa sob wica base de dados. E um
instrumento para a melhoria de processos de negagocomo produgdo, compras
ou distribuicdo, orientado por estes processosoeagafuncdes/departamentos da
empresa, com informagdes on-line e em tempo reakuU? uma arquitetura aberta, a
qual viabiliza operar com diversos sistemas operai$, banco de dados e
plataformas de hardware. Desta forma, o ERP pewist@lizar por completo as
transacdes efetuadas pela empresa, desenhandoploncamario de seus processos
de negécios. Segundo o autor, com o objetivo ddiangabrangéncia dos produtos
vendidos, os fornecedores desenvolveram mais m&dulegrados aos médulos de
manufatura, ultrapassando os seus limites.



44

3.1 AREA DE HELP DESK DA SENIOR SISTEMAS CORPORATIVOS

A éarea deHelp Deskda Senior Sistemas Corporativos Ltda, conta comtonze
profissionais, sendo que cada area tem uma qudatida profissionais especialistas no
assunto, sendo que em muitos destes casos 0 mepeuadista atua em mais de uma area. A
area Comercial (Compras, Vendas, Estoque) conta goatro profissionais, a area de
Producédo (Engenharia do Produto, PCP, Chao decBjloonta com dois profissionais, a area
de Custos (Formacdo de Preco, Contabilidade Custogp com um profissional, a area
Financeira (Contas Pagar, Contas a Receber, Tesjuranta com trés profissionais, a area
de Contéabil (Contabilidade, Impostos, Patrimdniofta com trés profissionais e a area de
tecnologias do sistema (Gerador de relatorios, ttapéo/ Exportacdo de dados, Atualizacao

do Sistema) conta com cinco profissionais.

Atualmente o processo de atendimento inicia-se gora ligacdo de um cliente que
expdem sua davida ao consultor que Ihe atenderamemto, se o consultor for o especialista
da area onde se origina a duvida dara continuidadgendimento, caso ndo seja, este estara
repassando o atendimento a um consultor espegialsstarea. Porém, este processo nem
sempre € simples, pois normalmente o consultor gakeja respondeu sobre esta mesma
davida a outro cliente, no entanto, muitas vezesowsultor ndo se recorda da solucéo
apresentada anteriormente. Diante desta situacBente sempre terd que aguardar mais pela
solucao, pois o consultor ira procurar a soluc@osteriormente ligara ou enviara um e-mail

contendo a resposta ao questionamento.

Ocorrem freqientemente situacdes onde o espemidtisnsultor responsavel pelo
mabdulo) est4 atendendo um cliente e surge umadhoxida de um outro cliente. Neste caso o
cliente ficard aguardando o atendimento ou um metquosteriormente do especialista.
Normalmente esta situacdo causa insatisfacdo eotele gera desconforto para o consultor

que atendeu a ligacao, por ndo ter uma respostalogéo para ser apresentada ao cliente.

A figura 6 apresenta o diagrama de atividades dogsso de atendimento a clientes na

empresa Senior Sistemas Corporativos Ltda.
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Cliente Liga

I

Consultor Atende
Ligacéo

onhece
Lembra do
Assunto?

Prossegue
Atendimento

Sim Responde ao
Cliente

1

Especialista
Recebe
Informacéo

T

Sim Responde ao
Colega

Passa Ligagéo p/ Solicita Auxilio a
Especialista outro Especialista

onhece
Lembra
Assunto?

) _ Sim
Atende Ligacéo

Avisa Cliente que

| | Volta ligagéo p/ ira retornar mais
Consultor tarde com a
solucéo

Figura 6 — Diagrama de atividades

O sistema apresentado no capitulo seguinte é gmpomo ferramenta de apoio para
0s atendentes externalizarem e armazenarem emuboical e compartilhado com os outros
colaboradores, o conhecimento informal que cadapassui. Este conhecimento informal
pode ser armazenado atualmente em arquivos elmigdmias estacdes locais de cada um,
ficando a critério do préprio atendente a respatidade de disseminar estas informacdes, e
atualiza-las em caso de alteracdo. Como este éracegso manual e ndo integrado nas
rotinas do dia-a-dia, podem haver falhas na quadidia informacé&o j& disponivel, por falta
de atualizacdo. Além disso, este conhecimento nmdbrpode estar também armazenado
apenas na memoria de cada colaborador, resolvendcaaréncias com base nos casos ja
ocorridos anteriormente de acordo com suas lemasaevido ao nimero de ocorréncias e
clientes, a qualidade deste tipo de atendimentdetenser baixa, devido a quantidade de

informacfes e detalhes que precisam ser relembrpds solucionar com qualidade o
atendimento.
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4 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

De acordo com os objetivos propostos por este llraptoi desenvolvido um sistema
para gestdo do conhecimento utilizando RBC diredona area delelp Deskda Empresa
Senior Sistemas Corporativos Ltda. O sistema auadis atendentes no compartilhamento do
conhecimento, e estes serdo Uteis para a resotleggmoblemas encontrados no Sistema

Sapiens.
4.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

O sistema deve auxiliar os usuarios a compartitlsatonhecimentos necessarios para
resolucdo de problemas. O mesmo foi desenvolvitinartdo padréo de desenvolvimento da
empresa Senior Sistemas Corporativos Ltda. Fozadih a técnica de RBC com o método do
Vizinho mais Proximo Nearest Neighbodrde acordo com Abel (1996), conforme citado

anteriormente.
4.2 ESPECIFICA(;AO

Para a realizacéo deste trabalho foram utilizaliasreas ferramentas e tecnologias, a

fim de especificar e desenvolver o sistema.

Na modelagem do sistema foram utilizados os diagsamke contexto, DFD e Modelo
Entidade-relacionamento, criados com a ferrameA&E_Power Designer 9. Devido a forma
como sdo construidos atualmente os softwares darSistemas, a modelagem foi realizada

utilizando técnicas da Anélise Estruturada.

Para o desenvolvimento do Sistema de Apoidetp Desk(SAHD) foi utilizado o
ambiente de desenvolvimento Borland Delphi 5 estesia gerenciador de banco de dados
Microsoft SQL Server 2000.

A seguir sera abordada a analise essencial.
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4.2.1 ANALISE ESSENCIAL

Apébs obter as informagfes necessérias para a goéstdo sistema, partiu-se para a
modelagem do sistema criando o diagrama de contadista de eventos, o DFD, o modelo

entidade-relacionamento e o dicionario de dados.

4.2.1.1 DIAGRAMA DO CONTEXTO DO SISTEMA

No diagrama de contexto demonstrado na figura 7 sfoesentados o0s

relacionamentos do RBC com as entidades externas.

Relatdrios

Resultado da Pesquiza RBC

Acdministrador [«

Solugdo Ocorréncia

Resultado da
. Pesquiza RBC
QCarréncia
SolugEo
Relatarios
Atendente

Figura 7 — Diagrama de Contexto

4.2.1.2 LISTA DE EVENTOS DO SISTEMA

Nesta lista é possivel encontrar 0s acontecimeei@ntos) que ocorrem para que o
sistema possa ser criado a partir deles. Os eveatoenumerados a seqguir:

1 — Administrador cadastra usuario;

2 — Administrador cadastra pesos das caractedstica

3 - Administrador cadastra sistema;
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4 — Administrador cadastra médulo;

5 — Administrador cadastra categoria;

6 — Administrador cadastra verséo;

7 — Administrador/Atendente cadastra ocorréncia;

8 — Administrador/Atendente cadastra solugao;

9 — Administrador/Atendente visualiza resultadgdaquisa RBC;

10 — Administrador/Atendente emite relatérios.

4.2.1.3 DIAGRAMA DE FLUXO DE DADOS DO SISTEMA

A Figura 8 representa o0 processo em que 0 adnaid@stido sistema insere o cadastro

dos usuarios na base de dados através do SAHD.

DFD - Usudrios

Tipo de usuaria Manter tipo de usudrio | Tipo de usuario ok

Adm. Sisterma Adm. ou Comum

Usuarios

Figura 8 — DFD Usuario

Na figura 9 é possivel visualizar o processo emajadministrador do sistema insere
o cadastro dos sistemas na base de dados atrag@dsHin

DFD - Sistema

Sistema Sisterna ok

hanter
Sistema

¥

Adm. Sistema Sistema

Figura 9 — DFD Sistema
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Na figura 10 é possivel visualizar o processo emmajadministrador do sistema insere

0 cadastro dos moédulos na base de dados atrasHIO.

DFD - Wddulo

hddulo anter Madulo ok

Madula

Adm. Sistema Madula

Figura 10 — DFD Md6dulo

A Figura 11 representa o processo em que o adnaistdo sistema insere o cadastro
de categorias na base de dados através do SAHD.

DFC - Categaeria

Categuaria

Categoria

hanter
Categoria

¥

Adm. Sistemna Categoria

Figura 11 — DFD Categoria

Na figura 12 € possivel visualizar o processo eenajadministrador do sistema insere

0 cadastro das versdes na base de dados atragéd-in

DFD - Wersdo

Wersao Wersdo ok

hanter
Warsdo

¥

Adm. Sistema Versia

Figura 12 — DFD Versao
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Na figura 13 € possivel visualizar o processo em gualquer tipo de usuario do
sistema insere o cadastro de ocorréncias na badadds e faz a consulta de similaridades
utilizando a técnica de RBC, utilizando os atrilsufistema, Mddulo, Categoria, Versao e
Palavras chave.

DFD - similandade

Froblama | hdanter \1 Similaridade ok
Dyalguer tipe de ysuaria =

| Oeanéneias | Similaridada

F

s

5
/ = »\
Sistama |
haddulo
Categornia

Wersao "\‘\
Falaviaz
chanes

Adributes de pesquiza

Figura 13 — DFD Similaridade
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O Modelo Entidade Relacionamento Logico do sistérapresentado na figura 14.

TEstatisticas TUsuérios
SeqEst <pi> N10 <M> codusu <pi> N4 <M> -
PalEs <pi> A20 <M> senusu A20 <M> ] o TSolugbes
SisEst N5 nonusu A20 <M> Rel_SolUsu codsol <pi> N5 <M>
ModEst A5 consen A20 <M> dessol A2000 <M>
CatEst A3 nomcom A50 <M> DatAlt D <M>
VerEst Al0 ideadm Al <M> ideesp Al <M>
DatAlt D <M> codusu_pk <pi> codsol_pk <pi>
UsuAlt N4 <M> _
SeqEst_pk <pi>
TPesos TConsSimT
onsSimTemp
pesss N3 <M> Rel_UsWiUsuEsp
pesmod N3 <M> SeqCon N14 <M>
pescat N3 <M> UsuCon N4 <M>
pesver N3 <M> (F;ergon "‘\‘/'5'\‘5'2 zmz
: crCon
persm N3 <M> Rel_QcrUsu
TUsuariosEspecialistas - Rel_SolOcr
Rel_UsuCat
TCategorias O o<
sigcat <pi> A3 <M>
nomcat A20 <M> TRelEstatisticas
sigeat_pk <pi> DesPal <pi> A130 <M>
élé SisEst <pi> N5 <M>
ModEst <pi> A5 <M>
TOcorrencia CatEst <pi> A3 <M>
codocr <pi> N5 <M> V?(;ESS[( <pi> ﬁig :mz
titocr A80 <M> Q
TModulos despro A2000 DesPal_pk <pi>
codmod <pi> A5 <M> Rel OcrMod datger D
nommod A30 <M> — - camerr A100
Rel_CatSis codmod_pk <pi> codocr_pk <pi>
Rel_RalOcr
Rel_| _Ocrver
TPalChaves
—+ palcha <pi> A20 <M>
TSistemas palcha_pk <pi>
- - TVersoes
codsis <pi> N5 <M>
nomsis A50 <M> desver <pi> A10 <M>
codsis pk <pi> | Rel_VerSis obsver A200 <M>
- ‘ Edesverfpk <pi>

Figura 14 — MER Légico
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4.2.2 DICIONARIO DE DADOS

O dicionério de dados desenvolvido para especificaistema, é apresentado nas
tabelas a sequir.

Tabela 4 — Tabela de Usuéarios

TUSUARIOS — A tabela TUSUARIOS serve para cadastrar os issugue poderdo Ter acesso ao
SAHD. Somente o usuario administrador podera ceatasbvos usuarios, e uma vez cadastrado, ¢
usuario comum podera acessar determinadas teBAldD.

Campo Descricdo Tipo Tamanho

CODUSU Cadigo do usuario Numeric 4

SENUSU Senha do usuario Char 20

NONUSU Nome do usudrio Char 20

CONSEN Confirmacao da senha Char 20

NOMCOM Nome completo do usuério Char 50

IDEADM Identifica Administrador Char 1

Tabela 5 — Tabela de Pesos

TPESOS- A tabela TPESOS serve para armazenar qual o pessdecaracteristica e o percentual
de similaridade que deseja consultar.

Campo Descricdo Tipo Tamanho

PESSIS Peso da caracteristica sistemga Numeric 3

PESMOD Peso da caracteristica modula Numeric 3

PESCAT Peso da caracteristica categofia  Numeric 3

PESVER Peso da caracteristica versdo Numeric 3

PERSIM Percentual de similaridade Numeric 3

Tabela 6 — Tabela de Sistemas

TSISTEMAS - A tabela de TSISTEMAS serve para cadastrarteras que foi detectado o problem
Atualmente tem somente o sistema Sapiens, magipostente podera ser utilizado por outros

sistemas dentro do grupo Senior.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODSIS Cddigo do sistema Numeric 5
NOMSIS Descri¢do do sistema Char 50

Tabela 7 — Tabela de Mddulos

TMODUL OS - A tabela TMODULOS serve para cadastrar o modatoespondente ao Sistema.
Atualmente dentro do Sistema Sapiens temos os w&ddbmercial, Contabil, Custos, Financeiro,

Ferramentas de Tecnologia, e Producéo.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODMOD Cdédigo do médulo Char 5
CODSIS Cddigo do sistema Int 5
NOMMOD Descricdo do médulo Char 30




Tabela 8 — Tabela de Categorias
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TCATEGORIAS - A tabela de TCATEGORIAS serve para cadastrategoria que tem dentro de

cada modulo.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
SIGCAT Sigla da Categoria Char 3
CODMOD Cddigo do médulo Char 5
CODSIS Cddigo do sistema Numeric 5
NOMCAT Cddigo do usuério Char 20

Tabela 9 — Tabela de Versdes

TVERSOES- A tabela TVERSOES serve para armazenar as inforesagds versoes liberadas no

sistema Sapiens.

Campo Descricao Tipo Tamanho
DESVER Descri¢do da versdo char 10
CODSIS Cddigo do sistema Numeric 5
OBSVER Observacédo da versao Char 200

Tabela 10 — Tabela de Ocorréncias

TOCORRENCIA - A tabela TOCORRENCIA serve para armazenar as auoa€ lancadas

2U a

no SAHD, com as respectivas caracteristicas densistmddulo, categoria e versdo no qual ocorré
situacao.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODORC Cddigo da ocorréncia numeric 5
DESVER Descricdo da versao char 10
CODUSU Cadigo do usuario numeric 4
CODSIS Cddigo do sistema numeric 5
CODMOD Cddigo do modulo char 5
SIGCAT Sigla da categoria char 3
TITOCR Titulo da ocorréncia char 80
DESPRO Descricdo do problema char 2000

Tabela 11 — Tabela de Palavras Chaves

TPALCHAVES - A tabela TPALCHAVES serve para armazenar todgsaavras chaves
correspondentes as ocorréncias.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
PALCHA Palavra chave char 20
CODOCR Cadigo da ocorréncia numeric 5

Tabela 12 — Tabela de Solucbes

TSOLUCOES - A tabela TSOLUCOES serve para armazenar as s@wgdsespondentes as
ocorréncias ja cadastradas.

Campo Descricao Tipo Tamanho
CODSOL Cddigo da solucéo numeric 5
CODOCR Cddigo da ocorréncia numeric 5
CODUSU Caodigo do usuéario numeric 4
DESSOL Descricdo da solucdo char 2000
DATALT Data da incluséo da solucao datetime dd/nyyyy
IDEESP Identifica especialista char 1




Tabela 13 — Tabela Temporéria
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TCONSSIMTEMP — A tabela TCONSSIMTEMP é uma tabela temporara@utilizada para o
calculo de similaridade.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
SIGCAT Sigla da Categoria char 3
USUCON Usuario logado numeric 4
PERCON Percentual da consulta money 222,99
OCRCON Cdbdigo da Ocorréncia numeric 5

Tabela 14 — Tabela Usuéarios Especialistas

TUSUARIOSESPECIALISTAS — A tabela TUSUARIOSESPECIALISTAS serve para viacos
usuarios que sdo especialistas de determinadapdate

Campo Descricdo Tipo Tamanho
CODUSU Cadigo do usuario numeric 4
CODSIS Cddigo do sistema numeric 5
CODMOD Codigo do modulo char 5
SIGCAT Sigla da categoria char 3

Tabela 15 — Tabela Estatisticas

TESTATISTICAS - As informacdes desta tabela séo alimentadas a emqdilo usuario faz
pesquisas no sistema para com base nesses dados) geatorio de estatisticas.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
SEQEST Sequencia numeric 10
PALEST Palavra chave char 20
SISEST Sistema numeric 5
MODEST Mdodulo char 5

CATEST Categoria char 3

VEREST Versao char 10
DATALT Data datetime dd/mmlyyyy
USUALT Usuario numeric 4

Tabela 16 — Tabela Auxiliar de Estatisticas

TRELESTATISTICAS - As informag8es desta tabela séo calculadas a gadiestatisticas
armazenadas no sistema, e é utilizada como basg@ar o relatorio de estatisticas.

Campo Descricdo Tipo Tamanho
DESPAL Agrupamento de palavras chaves char 130
SISEST Sistema numeric 5
MODEST Maodulo char 5
CATEST Categoria char 3
VEREST Verséo char 10
QTDEST Quantidade de ocorréncias da chave numeric 0 1
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4.3 APLICACAO DO RBC COM SISTEMA ATUAL

A rapidez na qual a resposta de uma ocorréncial@ aa cliente € primordial para a
manter a confianca no sistema e a satisfacdo dmmes aplicacdo do RBC tem foco na
rapidez para solucionar um problema e no aumentpradutividade dos atendentes, que
poderdo encontrar rapidamente soluces para prableorriqueiros, e compartilhar com os

outros colaboradores as solugdes novas e atusdizags existentes.

O RBC sera aplicado neste exemplo na pesquisantitarsilades, feita durante o
atendimento telefénico de uma ocorréncia. O coosulte uma revenda liga para o
atendimento, relatando o seguinte cdkstou tentando emitir o relatério FIPTO02.GER do
sistema Sapiens, médulo Financeiro, categoria Comatdagar, na versao 5.2.7.8, mas nao
esta listando dados, aparece em branco. O que ferdacontecido ?” O atendente apenas
tem o trabalho de analisar a situacdo expostapa&aeos termos principais do problema
sendo relatado. No exemplo dado, pode-se afirmapguermos principais sao

- Sistema “Sapiens”;

- Modulo “Financeiro”;

- Categoria “Contas a Pagar”;

- Versao “5.2.7.8"

- ‘“relatério”;

- “em branco”;

- ‘“lista dados”.

Na tabela 16 temos uma base de dados simplificantaredo casos que podem ajudar
a solucionar o problema através do RBC.
Tabela 17 — Base de Dados

Sistema | Mddulo| Categoria| Versdo | Palavra | Palavra | Palavra Solucéo

chave 1 | chave 2| chave 3

Sapiens| COM /| Comprag-5.2.7.8 | Relat6rio Lista dados Verificar relacionamentos

Contratos duplicad| entre as tabelas envolvidas|

0s
Sapiens FIN Contas & 5.2.7.8 | Relat6rio Lista em Existe relacionamento com
Pagar branco tabela cujo campo chave é

opcional.
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Contas @ 5.2.7.8 | Relatorio erro GPF Reiniciar micro e tentar|

Receber

Sapiens FIN

novamente. Se persistir,

reinstalar o sistema.

Atribuindo os respectivos pesos para o sistemajufog categoria, versdo e 1 para

caracteristicas coincidentes e 0 para nao coingdéemos (Tabela 17):
Tabela 18 — Resultados Obtidos

Pesquisd
Sistema| Mddulo | Categoria| Versao | Palavra chave| Palavra chave| Palavra chave
Ocorréncias 1 2 3
1 25 0 0 25 1 1 0
2 25 25 25 25 1 1 1
3 25 25 0 25 1 0 0
Considerando todas as caracteristicas com o0 meegmg a comparacao entre 0S casos
sera:
ConsultaSimilaridade(1¥ 25+0+0+25+1+1+0 = 526,51
103 103
ConsultaSimilaridade(2r 25+25+25+25+1+1+1 = 103E
103 103

ConsultaSimilaridade(3F 25+25+0+25+1+0+0 =1016,74
103 103

A ocorréncia 2, ja registrada anteriormente é & s@melhante, pois € a que mais se

aproxima de 1.
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4.4 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTACAO

Todas as telas do SAHD serdo demonstradas neste.tdypa figura 15 pode ser
visualizada a tela de login do sistema. Esta pasmusisténcia para verificar se o usuario e

senha existem.

Autonzacgdao Usuano

Sistema de Apoio a Help Desk Ok

Florfesiidiic: II:arIa
Senha: _Im1

Figura 15 — Tela de login

ApOs o usuario e senha serem validados, se o astariadministrador, este tera
acesso a todas as telas do SAHD, caso contrarieré6acesso as telas do cadastro de

ocorréncia e consulta de similaridades.

Na figura 16 é possivel visualizar a tela princig@lSAHD, na qual o usuario podera

escolher a op¢éo desejada através dos itens de menu

SAHD - Siztema de Apoio a Help Dezk x|

LCadastroz  Consulta Helstoios  Sobre  Sar |‘

2RI

Sistema de ARoio

A H e[ Dk

Usuno Logado; Carla 1219:01 - 22/5/2005

Figura 16 — Menu principal
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Ao acessar o item de menu Cadastros, o usuarionsirador tera acesso a todas as

telas de cadastros do SAHD.

A figura abaixo (Figura 17) demonstra o cadastramelos usuérios. Nesta tela é

possivel definir se o usuario € administrador au na

‘ﬁ Cadastro de Uzuarios =l E3
Cadign do Usuério: I j .
MNome do L suiéna:; |':E"|EI W Incluir |
Marme Completa do Ll suérnio: lEarIa Wilvert X Caricelar

Senha do Usuano; | A Excluir |
Canfima Senha do Usuna: l S air |

U zuéno Adminiztrador 7 [Er'Nj: |S 'I

Figura 17 — Cadastro de usuarios

Na figura 18 € possivel visualizar a tela de cadade pesos, onde o usuario

administrador define o peso de cada caracteristicapercentual de acerto minimo para

efetuar o célculo na tela de consulta de similaega

Peso do Sistema, Ok |
Pezo do Madulo: | 25 S |
Peso da Cateaons; | 28

Peso daYersio: | 25
% Similandade: | A0

Figura 18 — Cadastro de Pesos
Na figura 19 é possivel visualizar a tela do cadade sistemas. Atualmente sera

cadastrado apenas o sistema Sapiens.
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| B Cadaztio de Sistemas

Figura 19 — Cadastro de Sistemas

A seguir é possivel visualizar a tela de cadastrmddulos na figura 20. Todo médulo
esta associado a um sistema.

| 8 Cadastro de Madulos

Figura 20 — Cadastro de modulos

Na figura 21 é demonstrado o cadastro de categ&iassta tela que sdo informados

0s especialistas de cada categoria.
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ﬁ Cadastro de Categorias E=]
Cadigo da Siztema: | j S apiens e [ .
Cadign do b adula: |EU5 j Cuztos. o Ircli

|richui
Cadiga do Categaria: |-‘f"'-G j X Cancel
Cancelar
Dégc[igﬁﬁ da Eateggria: |.":".I"Icil|iSES Gerenciais m EH’C'L.Ii[
—Usudrios Ezpecializta -
] Sai
Cadigo |N1:|me |ﬂ =0
l 1| Carla
i 2 Adnel
{2 4_Eatia
|| E|Edson
-] e]

Figura 21 — Cadastro de categorias

Na figura 22 pode ser visualizada a tela do caoladdr versdes. Cada versao esta

vinculada a um sistema.

ﬁ Cadastro de Yersoes Bi=] E3

Cadigo do Sistemna: | j Sapiens P i
Cadigo daersdo: I5-2-5.1 5 j i
Ficiuir

Werzdo liberada em 01/05/2004 x

ﬂ.

_\,

I

Observaces daVersdo: ancelar

el

|rr1

,‘.
[
{[dp
w
=

Figura 22 — Cadastro de versdes

A seguir, na figura 23 é apresentada a tela dostadde ocorréncias. Nela o usuario
tem a possibilidade de cadastrar as ocorrénciasscas respectivas solucdes (Figura 24). E
neste ponto que o usuario ira registrar as infodeage forma organizada e padronizada,

compartilhando as mesmas com 0s outros atendeéxtesaomento que 0S usuarios estao
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lancando as solucdes para a ocorréncia, esta $eital@ externalizacdo do conhecimento e
também a transformacdo do conhecimento tacito espticito, de acordo com Nonaka e
Takeuchi (1997). Na tela de solugdes € possivahlimr se 0 usuario é ou ndo especialista,

de acordo com a categoria registrada na ocorréncia.

T =TT
Bl Cadastro de Dconéncias

A

atdiin de nota fizcal em branco

Figura 23 — Cadastro de Ocorréncias



w Cadastro de Dconéncias =] E3
Oconéncia: I—?j rrfl = | - | “l
Titula da Ocoméncia: IHeIato’rio de nota fizcal em branco .
\/ Ineluir |
Ocoréncias  Solugtes | X Qancelall
SolugEo: I j ‘m‘ Excluir
Descricdo da Solugdn: [Eviste relacionamento com tabela cujo campo chave & opcional na tabela da Mota Fiscal. Sir

Exemplo; Cadigo da Tranzportadora selecionando o Mome de Transportadora, portanto a
zolugdo & buscar esse campo wia curzor, ndo deikando relacionamento direto no modelo,

E zpecialista do Madulo ? [S/N]: IN

Figura 24 — Cadastro de Solucdes

Na figura 25 é apresentada a tela de consulta rdgéasdades, onde € aplicada a
técnica de RBC com o método do Vizinho mais proxifara efetuar a pesquisa, 0 usuario
deve informar pelo menos uma palavra chave, e paltiente o sistema, médulo, categoria e
versdo. Estes campos quando sdo informados sereeanrefinar a pesquisa, pois sao
atribuidos pesos para os mesmos. Ao selecionaogoreéncia na tela, sdo demonstradas na
caixa de texto as possiveis solucdes. As infornsmldedas na grid sao filtradas de acordo

com o percentual minimo informado na tela de caola® pesos.
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"g Consgulta de Similaridades

—Caracteristicas

Sistema; |'| j Sapiets ersdo: ! j
Madulo: |FEH j Ferramentas do Sistema Categoria: | ;!

~Palavras Chave
|brancn | I

~Resultado da pesquiza RBE

a0.5 g Relatdno de blaqueta financeiro e branco Ao emitir o blogqueto financein do Banc

%5im  |Codiga Ocoréncia | Titula Ocoréncia |Deecn;aa Ocanénia i1
7 Relatdrio de nota fizcal em branco Ao listar um relatdrio de nota fizcal estéd

i o

~Possiveis Solupfes

Saluzdn: 1 langada por 1 - Carla

Exizte relacionamenta cam tabela cujo campo chave & opoional na tabela da Mata Fizcal Exempla: Cédigo da Transpartadara
selecionando o Nome de Transpartadara, portanto & zolugdo & buscar esze campo via cursar, ndo deiranda relacionanmenta
direto no modelo,

| Deoréncias

1 Gconénci
X Cancelar I
B |

Sair

Figura 25 — Consulta de similaridades

A seguir trecho principal do cadigo fonte (Figu),2onde é codificada a l6gica para
aplicacdo do método do RBC. No inicio da iteragafeito um controle de quebra usando o
codigo da ocorréncia, onde cada registro processatmazenado em uma tabela temporaria,
com o valor do percentual de similaridade calculddoacordo com os atributos gravados.
Seguindo a ordem do codigo fonte, sado feitas agpammdes das diversas caracteristicas do
registro lido em relacdo aos argumentos de pesqofsamados na tela, calculando o

somatorio dos mesmos sempre que houver igualdaseNonto sédo atribuidos também os

pesos da similaridade.
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for i:=1to TotReg do
begin
/I Testa a quebra do cédigo da ocorréncia
if DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[0].Asl
begin
/I grava informacoes temporarias na tabela
QueryTemp.SQL.Clear;

QueryTemp.SQL.Text :='INSERT INTO TCONSSI

nteger <> CodOcrSalvo then
, para depois ordenar

MTEMP VALUES (‘+

InttoStr(SeqConChave) +5

+ FrmPrincipal.E
+ FormatFloat('#
(SomT
+ inttostr(CodOc
QueryTemp.ExecSQL;

SomTotal := 0;
/I Atribui nova quebra, ou seja, novo cédi
CodOcrSalvo := DbGridGeral.DataSource.Data
I/ Sistema igual ao informado
if (DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[
then
SomTotal := SomTotal + PesSis;
// Mddulo igual ao informado
if (DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[
then
SomTotal := SomTotal + PesMod;
[/l Categoria igual ao informado
if (DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[
then
SomTotal := SomTotal + PesCat;
/l Versao igual ao informado
if (DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[
then
SomTotal := SomTotal + PesVer;
end;

if (DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
(DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
(DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
(DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
(DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
(DbGridGeral.DataSource.DataSet.Fields[1].As
SomTotal := SomTotal + 1;

DbGridGeral.DataSource.DataSet.Next;
end;

dCodUsu.text + ;'

#0,000  (

otal/PesOtimo) * 100)) +'/
rSalvo) +);";

go da ocorréncia
Set.Fields[0].AsInteger;

2].AsString = EdCodSis.Text)

3].AsString = EdCodMod.text)

4].AsString = EdSigCat.text)

5].AsString = EdDesVer.text)

String = EdPall.text) or
String = EdPal2.text) or
String = EdPal3.text) or
String = EdPal4.text) or
String = EdPal5.text) or
String = EdPal6.text) then

Figura 26 — Trecho Cdédigo Fonte

A seguir na figura 27, é apresentado o relatorieddatisticas que lista as informacgdes
a respeito das pesquisas de similaridades reasizada SAHD. S&o demonstrados os
argumentos de pesquisa mais utilizados; com basse m@imero € possivel atacar de forma

pré-ativa os problemas mais frequentes.
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{8 Frint Preview HEE
BEE K> 0 [SE BE oo
Relatério de Estatisticas

Palavra Qtde Sistema Madulo Categoria Versao

branca, =} 1 FER GER 5278

error,read,stream, 2 1 CON

interface, 1 1 Fir 52718

load, 1 1 FER COaM 5278

|oad, package, 1 1 Fir 52718

ccusto.encontrado,néo, 1 1 COM COM 5.2.7.8

contabil, 1 1 FER 52718 e

blob,operation, 1 1 COM COM 5278

blogueto, 1 1 FER COaM 5278

=]

|Page1 of 1

No diagrama de atividades da figura 28, pode-seaingente identificar que com a
implantacdo do SAHD ocorreu a reducdo dos processaecutados pela equipe.
Considerando a reducdo dos processos conseqietgemequipe ganha tempo em seus
atendimentos, retornando a seus clientes solugfesas e precisas, gerando satisfagdo nos

servicos prestados.

Figura 27 — Relatério de estatisticas
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.—b Clignte Liga
:
Conzultor &tende
|
Y
Cliente expde
divida
Consultor acessa o .
e A consulta ao sistema
rezultard na utilizagdo do
‘l‘ Raciozinio Baseado em Cazos
Congultar efetua
conzulta de
zimilanidades .
Exizte a Sirm o FEpaszaao
diivida? cliente
ThE
+ MHao .1:.
et " Conzulta - Cadaztra
Ezpecializta Solucio

Figura 28: Diagrama de atividades

4.5 TRABALHOS CORRELATOS

Na Universidade Regional de Blumenau e na Univadad~ederal de Santa Catarina
foram produzidas algumas monografias de graduagfissertacdes de mestrado na area de
GC e RBC.

Habitzreuter (2000) apresentou um trabalho de aséol de curso na Universidade
Regional de Blumenau com o objetivo de desenvalieprototipo de Sistema de Informacéo
Executivo (SIE) aplicado no setor imobiliario amesndo informacdes estratégicas para

auxiliar o executivo na tomada de decisao utilipandRaciocinio Baseado em Casos.

Silva (2002) apresentou um trabalho de conclusdouds também na Universidade
Regional de Blumenau na &rea de raciocinio baseadoasos. Este trabalho de concluséo de
curso tem por objetivo um estudo sobre sistemasfdemacao e aplicacdo dos conceitos de

raciocinio baseado em casos.
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Freitas (2003) apresentou uma dissertacdo de mestra Universidade Federal de
Santa Catarina na area de gestdo de conhecimestitodiSsertacdo por sua vez propde um
modelo de Sistema para Gestdo do Conhecimento ciomalmlade de auxiliar a gestédo do
conhecimento em grupos de pesquisa, visando é&cilg criacdo, disseminagdo e
compartilhamento do conhecimento, de forma a beaefa qualidade e a produtividade

desses grupos.
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5 CONCLUSOES

Neste capitulo primeiramente sdo apresentadas radusdes do trabalho, e em

seguida sdo apresentadas as sugestdes de extensodes.
5.1 CONCLUSAO

As aplicacdes délelp Deskque passaram a utilizar técnicas de RBC apresamtar
ganhos em todos os sentidos; houve diminuicdo mpddotal para resolucdo de chamados,
mais chamados atendidos em menos tempo e menorparst resolucdo das ocorréncias, ja
qgue boa parte das ocorréncias sdo similares astrestis previamente no sistema, e sao
apresentadas como sugestéo de solugéo para osraemdEntre as razdes para este sucesso
esta o fato do RBC ser ideal para aplicacbes ddivelsuperficialidade e com grande
abrangéncia. Outra caracteristica importante éta da RBC também disponibilizar uma
metodologia para captura de novos problemas/saduw@éorma simples. Muitas das bases de
casos usadas em aplicac@esp Deske de suporte ao cliente sdo mantidas pelos psiprio
usuarios finais, sem a necessidade de especiatistaonhecimento. Além disso, com a
utilizacdo constante do sistema, € possivel diglaar informacgdes estatisticas através de
um relatério desenvolvido para evidenciar em qued & problema geram maiores pesquisas,

assim podendo identificar areas e processos a sefermulados.

A utilizacdo do aplicativo SAHD nblelp Deskda Senior Sistemas Corporativos Ltda
significa um passo importante na otimizacdo do ggsc de atendimento as ocorréncias do
Sistema Sapiens, prestado as revendas, distrilegidoclientes. Outro beneficio importante,
além da rapidez da solucdo das ocorréncias, é @akiescdo e a disseminacdo deste
conhecimento comum entre todos os usuarioHdlp Desk jA que anteriormente cada
atendente possuia sua propria forma de armazernafoasiacbes usadas para solucdo das
ocorréncias, cumprindo assim um dos objetivos mtmsonesse trabalho que era propor uma

alternativa para organizar o conhecimento nec@spara solucionar a ocorréncia.

Esse trabalho apresentou uma grande oportunidadecpmpreender os conceitos de
Gestdo do Conhecimento, como a técnica do RBC, lieadps em rotinas utilizadas

diariamente por varias pessoas. Por ja possuirriéxoeé nessa area deelp Desk o
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processo de externalizacdo do conhecimento, nemegsd@a a andlise e construcdo do

aplicativo, ocorreu com maior facilidade.

A versado 5.0 da ferramenta Delphi pode ser cormiderultrapassada, mas foi
necessario o uso desta pois a empresa Senior Ssst€orporativos Ltda esta utilizando
atualmente esta versao na construcdo de boa parteeds sistemas, sendo que alguns destes
estdo sendo convertidos atualmente para esta vexs@aior dificuldade encontrada foi na
construcdo da pesquisa de similaridades, devidmnaplexidade do processamento das

informacdes, e aos varios acessos ao banco de.dados

5.2 EXTENSOES

A seguir é apresentada uma lista com algumas €@gepaira o desenvolvimento de
trabalhos futuros:
a) criar uma versao deste aplicativo utilizando lirgerra para Internet, e
disponibilizar o mesmo para os consultores credelos,
b) implementar o envio de e-mail para o individuo @giu a ocorréncia no

momento em que a mesma € solucionada.
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