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RESUMO

Este trabalho propde-se a desenvolver um sistemaedenciamento de informacoes,

conhecimentos e conteudos técnicos com a finalidadeuxiliar a organizar e dissemina-los

para resultar na melhoria da realizacdo dos proseds negécio dos individuos de uma
organizacado. Este sistema foi aplicado como prgétdo nos setores de desenvolvimento e
atendimento a clientes de uma empresa de desemenlio de software na cidade de

Blumenau — SC. Obteve-se como resultado agilideefecécia na execugdo dos processos de
negocio da empresa que estdo relacionados a bescanthecimentos, esclarecimento de
davidas dos funcionarios, melhorias no controle rdpasse dos conhecimentos pelos
funcionarios, controle dos conhecimentos assimfaglmelhor capacitacdo dos funcionarios
para atender as exigéncias do mercado. Concluese este trabalho que o sistema

desenvolvido atendeu as exigéncias dos setoranjpi@sa em que foi utilizado em relacéo ao
gerenciamento e elevacdo do capital intelectuaketrdo vantagens competitivas para a
empresa.

Palavras-chave: Gestao do conhecimento. Sistemasodmacéo. Tecnologia da informacéo.
Intranet. Capital intelectual.



ABSTRACT

This paper proposes to develop an information mamagt system. knowledge and technical
contents with the purpose of helping to organizel @msseminate the resulting in the
improvement of the achievement for the trials o$ibass from some the individuals of an
organization. This system was applied like piladject in the sectors of development and
service to clients of a software development comppanthe city of Blumenau — SC. The

results turneded out, with agility and efficacytive execution of the trials from business of
the company that are related to seeks of knowleshgeexplanation of doubts of the staffs.
The improvements in the control of them goes owgairaof the knowledge by the staffs to

improve their skills. Control of the knowledge as#ated and better qualification of the staffs
for attend the demands of the market. It is coredindith this work that the developed system
took care from requirements of the sectors in thragany where it was used in relation to the
management and rise of the intellectual capitahdinig competitive advantages for the
company.

Key-words: Knowledge management. Information systeimformation technology. Intranet.
Organization capital.
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1 INTRODUCAO

A principal funcdo dos funcionarios da empresa adat para um mercado em
constante competicdo € criar conhecimentos dasrmiafgdes extraidas do ambiente
organizacional. Este conhecimento pode ser comgidene repassado para outros
funcionéarios através de documentos, livros, manuddeos, sons, planilhas, conversas,
reunibes ou qualquer forma de exposicdo que torossiyel a compreensdo. Estes
conhecimentos formam o Capital Intelectual (Clodganizacdo (DAVENPORT; PRUSAK,
1998).

Bukowitz e Williams (2002) definem Cl como sendohabilidades, conhecimentos,
técnicas entre outros aspectos, valorizados pgn@acdo contidos nos individuos ou que
foram exteriorizados e sado gerados por processdsm®as ou cultura organizacional. Stewart
(1998) resume Cl como a soma de todos 0s conhemmera organizacdo que garante
vantagem competitiva.

Cruz (1998) define processo como sendo o conjuat@attvidades que transforma,
monta, manipula e processa matéria-prima paradupéo de bens e servicos.

Atualmente as empresas que desempenham processosgdeio de modo eficaz
utilizam conhecimentos do seu Cl e ndo soment@seeatram na manipulacédo de dados e
informacfes e por este motivo sdo consideradasitdeds de vantagem competitiva no
mercado mundial. Estas vantagens competitivas sstergaveis quando o Cl é expandido e
gerenciado com auxilio da Gestdo do Conhecimen®) (@ara formacdo de uma base de
conhecimento organizacional utili e capaz de su@# exigéncias para objetivos
organizacionais serem atingidos e superados (KROGHIJO; NONAKA, 2001).

A definicdo classica de GC é descrita como a ud@@rocessos que gerenciam a

criacdo, disseminacdo e utilizacdo do conhecimeara geracdo do Cl da organizacéo,
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permitindo o alcance dos objetivos da organizagd@aabrdo com 0s processos de negocio
(SORDI, 2003).

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), a GC devegicada juntamente com o
gerenciamento da organizacgao, gerando ativos ianued. Quando for compreendido que a
GC amplia para a organizacdo o conhecimento, Easfirocessos que garantem a expansao
do CI que ultrapassa niveis e fronteiras orgamzes, esta expansao € auxiliada pela Gestao
de Conteudo.

A Gestao de Conteudo integra a GC, é gerenciadautiimacao de ferramentas que
armazenam diversos formatos de midia e possibilisaim recuperacdo, permitindo aos
usuarios acesso a qualquer item disponibilizaddR{3I02003). Este € um dos objetivos da
empresa Totall.Com S.A.

A empresa Total.Com S.A desenvolve softwares pamomacado comercial,
oferecendo servicos e produtos que exigem capaoitagps funcionarios, nivel de
conhecimento, dominio dos produtos e elevada carag@d entre setores para agil
atendimento de clientes e revendas (TOTALL, 2005).

Em razdo destas caracteristicas organizacionampaesa Totall.Com S.A necessita
criar, organizar e disseminar conhecimentos ertns funcionarios, clientes e revendas para
evoluir neste ramo de negécio, pois as exigéncesliéntes e a evolucdo tecnologica
constante de seus concorrentes se elevam gradatitem

Anteriormente os funciondrios da empresa Totall. SoAdesempenhavam as fungdes
somente com utilizagcdo da ferramenta Totall Comen&SAC/Workflow que agrega dois
maddulos, o Servigo de Atendimento a Clientes (SA®)Controle de Tarefa8porkflow). O
modulo SAC é utilizado pelos funcionarios dos degaentos de suporte técnico e
implantagdo para atendimento dos chamados de edie@ moduloworkflow € utilizado

pelos demais setores para controle de tarefassgmraspecificas e projetos.
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De acordo com Sordi (2003) fluxo de trabalho (deinaadio internacionalmente de
Workflow) € uma sequiéncia de atividades que possuem rekm#e si, podendo ser
dependentes com o objetivo de gerar um resultgukcEgado anteriormente.

Caso algum funcionario da empresa Totall.Com Snphdeuma duvida que ndo possa
ser esclarecida com uma pesquisa nos registro®t@ddi Tommerce SAC/Workflow existe a
opcéao de o funcionario realizar uma pesquisa na l@sonhecimento composta de arquivos
armazenados em diretérios em um servidor da emgretal.Com S.A Caso ndo seja
encontrada nenhuma referéncia que esclareca aadawuidesolva o problema, o funcionario
solicita apoio do supervisor direto, como por exienp gerente do setor. Caso 0 supervisor
nao conheca a solucédo, o funcionario faz o questiento diretamente para o responsavel
especialista da aplicacao.

Determina-se que a ferramenta Totall Commerce SATdw possui o problema
de nao possibilitar o controle do fluxo de infor@acge gerenciamento eficaz do capital
intelectual e conhecimentos dos funcionarios daresapTotall.Com S.A. O armazenamento
de documentos e manuais, envio de e-mails, pesqai3atall Commerce SAC/Workflow e
conversas entre funcionarios ndo permitem criaranmbiente organizado e integrado para
conhecimentos e contetudos técnicos. As informagdees conhecimentos tornam-se
desconexos, causando desperdicio de tempo pama s#agionados pelo funcionario.

Por utilizar tecnologias respeitadas no mercada gasenvolvimento de seus produtos
e possuir profissionais altamente capacitados,@esa Totall.Com S.A analisou seu Cl e as
exigéncias do mercado. Nesta etapa concluiu quessiég ampliar e explorar o Cl com
utilizacdo de uma ferramenta tecnologica que ongézee centralize. Assim verificou que a
criagcdo de um sistema para gestdo de contetdo podera permitir superar dificuldades
encontradas na realizagcdo dos processos orgamasce resolucdo de problemas. Para este

fim, desenvolveu-se neste trabalho o subsistentan@sde Gestdo de Conteldo e Capital
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Intelectual (SGCCI) com funcédo de integrar os pseos de negocio da empresa Totall.Com
S.A com uma forma diferenciada de comunicacdo,atrde arquivos, explicitacdo de
conhecimento e resolucdo de problemas com a igf&graos sistemas de informacéo

utilizados pela empresa Totall.Com S.A..

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho € o desenvolvimento dusistema Sistema de Gestdo de
Conteudo e Capital Intelectual (SGCCI) integrado aistema Totall Commerce
SAC/Workflow para automatizar a base de conhecimentarmazenar o Cl da empresa
Totall.Com S.A.

Os objetivos especificos do trabalho séo:

a) criar um modelo de gerenciamento do capital inteld@ conteudos técnicos;
b) facilitar a busca e acesso as informacdes e canbats;
c) disponibilizar um modulo de interacdo entre a esgreotall.Com S.A, revendas

e clientes para compartilhamento de capital inteéd@ contetdo.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta dividido em cinco capitulos.

No capitulo 1 apresenta-se a introducéo do trabalho

O capitulo 2 trata inicialmente dos conceitos sala@os, informacdo e conhecimento
para em seguida definir os aspectos da GC. Pastenbe sdo apresentadas formas para sua
utilizacdo em organizacbes e como a Tecnologianftarhacdo e Comunicacao (TIC) pode
auxiliar nos seus processos.

No capitulo 3 analisa-se 0 modelo de distribuic@@menciamento das informacdes e
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conhecimentos da empresa Total.Com S.A, seu maughnizacional e as ferramentas que
atualmente séao utilizadas pelos funcionarios peealegdo dos processos de negocio.

No capitulo 4 apresenta-se o desenvolvimento taltta, com os recursos da TIC que
foram utilizados para implementacéo do sistema.

No capitulo 5 sédo apresentadas as conclusdes luaihtvae sugestdes para trabalhos

futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacédo tedrica apresenta o embasamengss#&io para compreensdo dos
aspectos que envolvem o conhecimento, os fatolasioeados a sua criacdo e 0 ambiente
gue a GC necessita para atuar nas organiza¢gdes apoio da TIC. Em seguida apresenta-se
a empresa Totall.Com S.A, onde foi aplicado o presgabalho e realizada a verificagdo dos

resultados.

2.1 DADOS E INFORMACAO

De acordo com Jamil (2001), o dado é uma repres@ntde uma grandeza qualquer
expressa em unidades. Os dados podem ser obtidogsatde medi¢bes, observagbes ou
processos automaticos no seu registro.

O dado néo possibilita diagnosticar ou avaliar diante em que foi gerado e néo
contempla a base que possibilita uma tomada deaechesmo simples apenas com sua
avaliagdo. O dado é de natureza exata, confiavellido e expresso em unidades
padronizadas, mas apenas € relevante caso o ambaatconhecido, identificado ou esteja
relacionado com outros dados ou informacao.

A informacéo é obtida através da analise e unidondeonjunto de dados. A relagéo
entre varios dados permite a especificagdo do amebie aspectos que possibilitam o
entendimento da informacao para o emissor e recdatmformacao (JAMIL, 2001).

Davenport e Prusak (1998) relatam que a formaide wm ambiente onde se consiga
o melhor nivel de criacdo e disseminagdo de infod®s € onde todos executam a coleta e
compartilhamento de informacdes, pois o ser humexerce papel fundamental neste

processo.
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Senge (2001) afirma que as informacfes que eqeipedividuos geram ndo podem
ser completamente compreendidas isoladas do resamnthiente. Sendo assim, para ser um
parceiro completo para a organizacao, cada equifpedd/iduo precisa entender a relacdo da
informac&o com outros processos da organizacaa. iBtar ocorrer deve haver um fluxo de
informacdes eficiente que Jamil (2001) afirma setramsmissdo de informacdes entre
individuos, equipes, unidades administrativas gamizacoes.

Para Bukowitz e Williams (2002), varias organiza;de&o fornecem acesso a
informacdes para alguns individuos que necessitstas informacdes para tomar decisoes.
Isto ocorre mesmo quando suas funcbes exigem obineesto ou consulta destas
informacfes. Neste momento a organizacao impossilgjle o individuo crie um cenario
concreto sobre a decisdo que precisa tomar e mgl@spectos envolvidos. O resultado do
esforco para avaliar a situacao e realizar a metroada de decisédo praticamente se anula,
podendo gerar prejuizos ou perdas significativaa @arganizacao.

Segundo Zabot e Silva (2002), a informacéo é degaale significado e vale pouco,
seu valor esta na criacdo do conhecimento do qagbdrte. De acordo com Dalfovo (2004)
as rapidas evolugdes da TIC fazem com que exesupessam ter versatilidade para busca de
informacBes precisas e confidveis para tomarensdlesi Estas informacdes passam a ser
parte do patrimonio da organizagéo caso sejamzadiis de modo eficaz, tornando-se fator de
sucesso organizacional.

Em seguida estdo apresentados os conceitos eet@ticas do conhecimento, que
depois da informagdo tornou-se o0 ativo mais impoetgpara as organizagbes segundo

diversos autores.
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2.2 CONHECIMENTO

Jamil (2001) afirma que o conhecimento pode se¥neido como o conjunto obtido
pela informacdo e o ambiente associado, envolvangercepcao do ambiente e do sistema
em que foi composto. E gerado por percepcoes emsigue levam em consideracdo diversas
fontes de informagédo que, ao caracterizar sua &jagelacionam todos os fenémenos,
processos e situacdes contidos no conhecimento.

De acordo com Drucker (2000), o conhecimento tos®wm recurso importante na
economia atual. Os bens como a terra, trabalh@itataonetario tornaram-se secundarios.
Isto pelo fato de que bens materiais podem ser iddios através do conhecimento
especializado voltado para execucdo de processesggqram capital monetério. Para
Cavalcanti (2003), bens materiais tornam-se essaasonedida que s&o utilizados, ao
contrario do conhecimento que é elevado e exparglidndo é utilizado e disseminado. A
veracidade destas afirmacgfes pode ser verificasaccoesultado da pesquisa realizada pela

OCDE que concluiu que grande parte da rigueza rmbadvém do conhecimento.

Segundo a Organizacéo para a Cooperacéo e Desemeote Econdmico (OCDE),

ligada a ONU, mais de 54% da riqueza mundial addéntonhecimento e dos
denominados bens ou produtos intangiveis, comavaods, patentes, royalties,
servigos de consultoria e bens culturais como 8lnmeisica e entretenimento em
geral (CAVALCANTI, GOMES, PERREIRA, 2003, p.21).

Para Stewart (1998), o conhecimento torna-se iraptatpara as organizacoes, pois
dele necessitam para criar valor para produtosnaces, caso contrario os produtos nao
possuem igualitaria aceitacdo e rentabilidade. €pientemente os concorrentes dominam o
mercado e a organizacdo ndo possui maneiras destion@rganizacées necessitam de bens
intangiveis como conhecimentos, técnicas, habiidae cultura organizacional, para em
seguida, criar bens tangiveis como produtos eceryara oferecer aos clientes. Desta forma
0 primeiro passo para a organizagéo é investiteas intangiveis como pode ser verificado

com a citagdo a seguir de Svelby (1998), demortstrgiue os bens intangiveis superam o
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valor dos bens tangiveis das organizacoes.

A diferenca entre o valor de mercado de uma emptesaapital aberto e seu valor
contabil liquido oficial € o valor se seus ativesngiveis. Na maioria das empresas,
o valor dos ativos intangiveis é superior ao valos ativos tangiveis (SVELBY,
1998, p.21).

Em seguida sdo apresentados os tipos de conhecimaeatpodem compor o Cl de

uma organizagao.

2.2.1 Tipos de Conhecimento

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), existens tipbs de conhecimento:
explicito e tacito. Estes conhecimentos somente csianlos por individuos. O papel da
organizacao neste aspecto é auxiliar para o ingvadia-los. A criacdo destes conhecimentos
e realizada através da interacao entre os indigidymocessos de negoécio da organizacao.

O conhecimento explicito pode ser compreendido cmmoal, possivel de representar
na forma de palavras, numeros, graficos, formulasntiicas, procedimentos ou
conhecimentos universais.

O conhecimento tacito é algo de dificil compreers&isualizacéo. E o conhecimento
que o individuo adquire através de experiénciasaig] valores, emocdes, vivéncia e
pensamentos. Este conhecimento é dificilmente sapas pois exige a caracterizacdo de um
contexto para compreensao, ndo somente o repastgudea técnica.

O conhecimento explicito € facilmente processatEpassado por um computador ou
forma de midia eletrénica, como pode ser armazeeadom banco de dados. No entanto o
conhecimento tacito, pela sua natureza subjetifi@uida sua transmissdo ou compreensao
apenas por meios tecnologicos.

O conhecimento tacito pode ser repassado entrgidiidis na organizacdo, porém

necessita de uma definicdo que abrange sua corépasig ambiente necessario para que isto
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ocorra. Os individuos que receberem o conhecimemtforma de palavras e nimeros podem
compreendé-lo caso consigam realizar 0os procestas/os ao ambiente do conhecimento,
como a utilizacdo de materiais ou vivéncia de dateda experiéncia (NONAKA;

TAKEUCHI, 1997).

2.2.2 Busca e Adaptacdo do Conhecimento

Para Turban, Rainer e Potter (2003) o conhecim@&mgportante para a organizacao,
pois é util no apoio da tomada de decises. Dedacoom Zabot e Silva (2002), para
executar o trabalho diario o individuo deve aprendequanto trabalha, analisando e
buscando informagbes do ambiente organizaciona palucionar problemas e executar
processos de negdcio de forma eficiente e integrateo restante da organizagao.

De acordo com Zabot e Silva (2002), alguns dogdatque levam as organizacdes a
buscarem novos conhecimentos s&o:

a) mudancas na economia global;

b) preferéncia por organizacfes enxutas;

c) avanco da tecnologia;

d) competicao acirrada;

e) necessidade de maior qualidade;

f) menores ciclos de vida dos produtos.

Para Davenport, Prusak (1998), ndo somente o0s ciomfigtos criados s&o

importantes para a organizacdo, mas que diversegramtes da organizacdo o recebam para

adaptarem sua unidade de negocio aos conhecimexisbasntes no restante da organizacao.
Segundo Davenport, Prusak (1998), todas as orgd@imgaransferem conhecimento,

seja internamente ou externamente. Uma forma ssngaea transferéncia de informacdes e

conhecimentos é atraves de conversas e dialogogagaetem facilidade para compreensao e



24

entendimento. Isto ocorre pelo fato do conhecimédtdo estar sendo explicitado de forma
sensorial.

Segundo Jamil (2001), a sociedade e organizacdssati@s em conhecimento
provocam mudancas que geram ameacas e oportunigadgsos envolvidos. Empresas
lideres em seu ramo de negocio podem perder aatidar para organizacbes com
conhecimentos novos e emergentes que transfornaatps e valores que se tornam melhor
adaptados para o mercado.

Em seguida sdo apresentados 0s aspectos paracaock® conhecimento nas

organizacoes.

2.2.3 Criacao e Troca de Conhecimento nas Organizacoes

Segundo Davenport, Prusak (1998), organizagbesngeratilizam o conhecimento
para manterem-se a frente de concorrentes. Osidodiy interagem com o0s processos de
negocio da organizacdo absorvendo informacgdes lgeconentos explicitos que permitem a
geracado da resposta efetiva para problemas e negadios. Na citacdo a seguir de Drucker e
Howard (2000), pode ser verificada a necessidaderdgao do conhecimento para as

empresas que dependem da inovagéo continuarem ttiwvageno mercado.

Numa economia na qual a Unica certeza é a incerteamica fonte segura e
duradoura de vantagem competitiva € o conhecimesitimna época em que oS
mercados se deslocam, as tecnologias proliferarpsorrentes se multiplicam e
0s produtos tornam-se obsoletos quase que de upathao outro, as empresas de
sucesso séo as que consistentemente criam conéaimovos, disseminam esse
conhecimento amplamente a toda a organizagdo Elamente, o incorporam a
novas tecnologias e produtos. Essas atividadesiaefia empresa “criadora de
conhecimento”, cujo Unico negdcio é a inovagaoiooat (DRUCKER; HOWARD,
2000, p. 43).

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na organizag@m se necessita haver um
departamento que crie o conhecimento para o restdat organizagdo. A criacdo do

conhecimento deve ocorrer através da interacée eatmdividuos e departamentos para que



25

todos os fatores do ambiente de negocios sejanvackls. Isto se deve ao fato dos
conhecimentos que possuem melhor potencial paxeacride novos conhecimentos serem 0s
tacitos.

De acordo com Krogh, Ichijo e Nonaka (2001), indisds possuem conhecimentos
singulares, dos quais uma parte € tacita, ou séja,é facilmente explicada para outros
individuos. Quando ocorre a unidao destes conhetoséra forma de reunides, discussdes ou
geracdo de idéias, estes conhecimentos tornamisac@imente mais relevantes do que
comparados individualmente.

Segundo Sveiby (1998), estes individuos sdo dersmtog de trabalhadores do
conhecimento, e possuem conhecimentos que repaesgnande parte do capital intangivel
da organizacdo. O seu trabalho consiste em convede conhecimento em novos
conhecimentos, utilizando suas competéncias relades a outros conhecimentos.

Estas afirmacbes, de acordo com Nonaka e Takeut@B7), podem ser
compreendidas analisando-se o modelo estruturaluregdés do individuo em seu
departamento. O funcionario responsavel pela pémwpnhece de forma pratica a forma
como o produto € produzido e os fatores que inflizem na qualidade. Ja o individuo do
departamento de desenvolvimento de produtos cordsetaenologias e processos envolvidos
com a criagcdo do produto, desta forma os conhetasgrodem fluir de forma ascendente e
descendente na hierarquia organizacional.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997), a funcaoomgnizar a troca de
conhecimentos na organizacdo é do gerente do domdr@o. Seu papel € mostrar o objetivo
da criagdo do conhecimento e direcionar sua udiaanos processos onde Sao necessarios.

Pode-se verificar as fungdes de um gerente de conéeto na citacédo a seguir.

Um gerente sénior ou alto gerente deve ter as r#egucaracteristicas ideais: (1)
capacidade de expressar uma visdo o conhecimergapaum senso de direcao as
atividades de criacdo do conhecimento da empr2saapacidade de comunicar a
visdo, bem como a cultura da empresa na qual ddassa, aos membros da equipe
de projetos; (3) capacidade de justificar a qudlddo conhecimento criado com
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base em critérios ou padrfes organizacionaisa{dto fantastico para selecionar o
lider certo para o projeto; (5) disposicdo pararcd caos dentro da equipe do
projeto, por exemplo, estabelecendo metas extr@midimente desafiadoras; (6)
habilidade na interacdo com os membros da equiferae pratica, solicitando seu

compromisso; e (7) capacidade de dirigir e gerenttlo o processo do

conhecimento organizacional (NONAKA, TAKEUCHI, 1997.183-184).

O repasse e conversao do conhecimento pode oderagratro formas de acordo com
Nonaka e Takeuchi (1997):

a) socializacédo — Tacito em Tacito;

b) externalizacdo — Tacito em Explicito;

c) combinacgdo — Explicito em Explicito;

d) internalizagdo — Explicito em Técito.

A socializagdo se destina ao compartilhamento geréncias através de habilidades,

técnicas e modelos mentais. Os transmissores mpassnhecimento de forma direta com
auxilio da vivéncia de experiéncia dos aprendizga gue compreendam o conhecimento em
sua totalidade. Desta forma ndo apenas informagdesonhecimentos explicitos serédo
repassados, mas sera criado o contexto para aciavdm conhecimento tacito.

A externalizag&o € o processo de transformar oesomtento tacito em conhecimentos
explicitos. A exposicao do conhecimento tacito alizada através de analogias, descri¢oes,
modelos, conceitos ou hipdteses que levam ao partiendimento do conhecimento tacito.
Desta forma o receptor pode compreender o conhatamécito caso faca e compreenda o
que foi descrito, o que exige do receptor reflexao.

A combinacdo envolve agregar conhecimentos exmdiajue geram um sistema de
conhecimento. Os conhecimentos séo relatados ambesy conversas, e-mails, relatorios ou
outra forma que consiga expressar da melhor formaomhecimentos explicitos de cada
individuo para que a combinacg&o entre estes coggiga novos conhecimentos explicitos.

A internalizacdo € 0 processo que incorpora contaEwios explicitos ao
conhecimento tacito através do repasse de inforesai@tnicas, conceitos, informacdes, ou

estatisticas que possuem relagdo com um conhedair@aitb.
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Na Figura 1 é apresentado o modelo das quatro fodm&onversdo do conhecimento

apresentados anteriormente.

Conhecimento tacito EMm Conhecimento explicito
Conhecimento tacito Socializagio Externalizacso
da
Conhecimenta explicito Irterralizas&o Combinag&o

Fonte: Nonaka, Takeuchi (1997, p.5).
Figura 1: Modos de conversdo do conhecimento.

Drucker (1996) afirma que organizacfes incentivaslata criacdo de conhecimentos
levam em consideracdo idéias e ideais dos indigidpelo fato de que para criar
conhecimento é necessario re-criar a empresa elosoaentais de individuos em um ciclo
de auto-renovacdo. A empresa e os individuos buscermecimentos constantemente para
criacao de produtos e servicos ou melhoria dogsesnes.

Segundo Nonaka, Takeuchi (1997) a criacdo do cameeto na organizacao gera a
inovacao continua, que se torna vantagem comgepiva a organizacao. Esta sequéncia esta

representada na Figura 2.
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Criacio do Conhecitmento

b J
Inovacio continua

¥
Vantagem competitiva

Fonte: Nonaka, Takeuchi (1997, p.5).
Figura 2: Consequéncias da criacdo do conhecimento.

Para Drucker (1996) novos conhecimentos sao crialopartir do individuo
especialista que possui um modelo mental que canvésgializar a forma de funcionamento
de um processo de forma diferenciada. Outra pdigside € do individuo obter
conhecimentos que o faca relaciona-los criando si0eohecimentos.

Em seguida vé-se a definicdo dos processos queatéimalidade de gerenciar os

conhecimentos nas organizacdes, 0s quais sao deaawsiconjuntamente de GC.

2.3 GESTAO DO CONHECIMENTO

Existem diversas formas de conceituar a Gestaoatméeimento (GC). Os autores
englobam e caracterizam seus processos de fornla.dPapa este trabalho buscou-se utilizar
a conceituacao do paragrafo seguinte por estdraalancom os objetivos deste trabalho.

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2003) GCpéooesso que acumula e cria
conhecimento de modo eficiente, gerenciando uma Hdasconhecimentos organizacionais
para armazenamento do conhecimento e facilitac&euleompartilhamento, permitindo sua
aplicacao eficaz em toda organizacéao.

Cavalcanti, Gomes e Pereira (2003) afirmam querengeamento do conhecimento é

uma preocupacao antiga dos seres humanos. Deselm@ss das cavernas o conhecimento é
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repassado de geracdo em geracao e a busca decnohesimentos sempre foi constante.

Para Turban, Rainer e Potter (2003) o objetivo @aépermitir o compartilhamento
do conhecimento para possibilitar criar outros eaithentos com a sua disseminacgéo. Este
conhecimento deve ser compartilhado com clientesiénarios e parceiros de negocio para
melhorar o atendimento aos clientes, diminuir cicite fornecimento e permitir a mutua
colaboracao entre parceiros de negocios.

Senge (2001) afirma que é importante ndo somemntart@s conhecimentos-chave
disponiveis aos individuos da organizacdo, masréaeo um contexto para aqueles
conhecimentos e fazer com que os individuos coiitgart os conhecimentos adquiridos
neste contexto com outros individuos da organizacao

De acordo com Stewart (1998) os resultados da GC refpida distribuicdo do
conhecimento, menores tempos de espera para aEs®onhecimentos, profissionais mais
produtivos, aumento do conhecimento coletivo eviddal.

Klein (1998) afirma que a organizacdo deve cri@mc@ssos para o0 gerenciamento do
Cl. Estes processos devem transformar a organizzgaona empresa que somente possuli
individuos com conhecimento em uma organiza¢do oomgtida com a criacao e utilizacdo
eficaz deste conhecimento.

No proximo item explica-se como a GC atua e exertteéncia sobre organizactes

gue necessitam de vantagens competitivas constantes

2.3.1 Gestao do Conhecimento nas Organizagoes.

A necessidade de utilizacdo de informacdes e canbatos nas organizacdes se eleva
a cada dia, pelo fato do seu volume e qualidadeesmrssario para avaliar as caracteristicas e

0 ambiente organizacional interno e externo. Istov@ca necessidade da utilizacdo de
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processos que garantem que estas informacdes ecomeintos sejam confiaveis e cumpram
o papel de exercer mudancas organizacionais quikamrefa melhoria e o alcance dos

objetivos organizacionais. Uma das metodologiasa pElcancar a caracterizacdo destes
processos € a utilizacado da GC nas empresas.

Klein (1998) afirma que as estratégias para a mgefio agregar a GC em seus
processos inicia com a elaboracdo da definicAosdectos tecnoldgicos e operacionais da
organizacao que serdo modificados. Segundo Dri{gR86) a mudanca na forma de trabalho
e produtividade dos trabalhadores do conhecimendgeealteracdes profundas nas
organizacdes. Diversas camadas gerenciais nagueasruorganizacionais necessitam ser
eliminadas. Os individuos das organizacdes predisamaior e melhor interacéo, deve haver
colaboracédo constante entre departamentos e emiemidi de varios processos para resolucao
de um problema ou execuc¢édo de um processo.

Para Svelby (1998), a teoria gerencial classicadgfiee que gerentes tomam decisdes
e 0s subordinados a executam esta ultrapassadaedmlanem que os individuos na
organizacdo perceberam que a piramide de impos#daocinvertida. Atualmente, o contato
do individuo com o cliente e a percepcado do que pstde causar para criar e modificar
estratégias organizacionais se torna um fator desso. Para adaptacdo desta mudanca no
fluxo relevante de conhecimento, devem haver afes que possibilitem que todas as
camadas organizacionais realizem suas tarefas c@pom do conhecimento de toda a
organizacéao.

De acordo com Stewart (1998), praticamente todasgeizacdes de qualquer ramo
de negécio estdo fazendo utilizacdo intensiva dernmacdo e conhecimento para se
manterem competitivas no mercado. Esta realidad¢éos®a generalizada pelo fato dos
processos que ndo exigem informacdo ou conhecimdéntmano estarem sendo

automatizados pela tecnologia. Os profissionaisodganizacdes tornam-se trabalhadores do
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conhecimento, geradores de idéias, resolvem prasleanbuscam inovacdes. Na citacdo a
seguir de Cavalcanti, Gomes e Pereira (2003), ehsar a elevacdo da importancia da GC

para as organizacdes, que € representada comagdede investimentos nesta area.

Longe de ser um modismo, a gestdo do conhecimérgo,contrario, uma absoluta
necessidade das organizacdes que desejam ter sucesgculo XXI. Segundo a
revista inglesa The Antidote (1999) as empresaspéiss pretendem investir em
gestao do conhecimento mais de 6% de seu faturaragpartir do ano 2000. Este
indice representa um aumento de 70% em relacdo gastos de 1999.

(CAVALCANTI, GOMES, PEREIRA, 2003, p.50).

Conforme Rossatto (2003), a GC na organizacao depda qualidade dos fatores
relacionados abaixo:

a) estratégia organizacional;

b) processos de negocio;

c) ambiente organizacional;

d) competéncia dos colaboradores;
e) infra-estrutura tecnologica.

Para Turban, Rainer e Potter (2003), as organizagée somente estdo criando bases
de conhecimento, mas organizando-se como orgamgatgconhecimento. Um dos aspectos
que evidencia isto é a criacdo do cargo de ChigfwHerlge Officer (CKO) ou diretor
executivo de conhecimento cuja funcdo é capturateear o resultado de eficiéncia dos
processos organizacionais com 0 gerenciamentormtteconento através da TI. As principais
responsabilidades do cargo de CKO séo criar a-@dnaitura necessaria para a GC, formar
uma cultura para a criacdo e disseminacéo do conéet e conseguir atingir resultados
financeiros com estas acoes.

Stewart (1998) afirma que o papel gerencial tamleéta sendo alterado. Gerentes
necessitam desenvolver ativos tanto tangiveis quatdngiveis e avaliar quais individuos e
conhecimentos necessita-se para realizar determipemtesso. O resultado ndo é medido
pela quantidade de processos executados, masngedato que o processo realizado causou

para a organizacao.

Uma maneira pratica e eficiente de gerenciar o @cintento existente na organizacao
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€ descrevé-lo e armazena-lo para que outros indigidue o necessitarem tenham acesso.
Porém um dos problemas das organizacdes € a famaque esta tarefa é realizada. Os
conhecimentos sdo mantidos de forma separada @éep@&tamentos ou setores causando
redundancia ou restricdo de acesso para indiviquesndo sdo do departamento ou setor
onde este conhecimento esta acessivel.

O gerenciamento do conhecimento depende de indisidque criam e disseminam 0s
conhecimentos para o0 restante da organizacdo. Pa@st® processo necessita de
gerenciamento, caso contrario ndo atinge resultadbisfatorios. Para isto € necessario um
CKO que determina para onde e quando o conhecingenvi ser repassado para ndo causar
sobrecarga de conhecimento, o0 que pode levar aoarlesou ndo relevancia dos
conhecimentos. Porém a possibilidade do acessa@tdsecimentos deve ser constante e
eficiente, e isto é facilitado com a utilizacaold& (STEWART, 1998).

Em seguida sdo apresentados os sistemas e teasotpgg podem auxiliar para que

uma organizacao utilize e integre a GC em seuspsos.

2.4 SISTEMAS DE INFORMACAO

De acordo com Dalfovo (2004) os administradores atgsnizacées necessitam de
apoio para solucionarem problemas e desafios deciraapratica e eficiente. Para isto
precisam estar informados, pois a informacéo ésa para qualquer tomada de decisdo. Para
disponibilizar estas informagbes necessarias paraadministradores, os Sistemas de
Informacdo (SI) tém um papel fundamental. As infagdes que os administradores
necessitam estdo nos Sl ou podem ser neles arndaseiar este motivo um Sl tem impacto
direto na estratégia organizacional e no conseq(srtesso da organizacao.

Segundo Bukowitz e Williams (2002) as organizagiesessitam de um Sl para que
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consigam tomar decisdes e planejar os negociosgdaiaacao de forma departamental ou no
ambito de toda organizacéo.

A seguir vé-se uma definicao de SI.

Um sistema de informacdo (Sl) coleta, processaazema, analisa, e dissemina
informagdes com um proposito especifico. Como aqealqoutro sistema de
informacdo abrange entradas (dados) e saidaso(iefatcalculos), processa essas
entradas e gera saidas que sdo enviadas parario @suAutros sistemas. E possivel
incluir um mecanismo de resposta — feedback — guérale a operacdo. E como
qualquer outro sistema, um sistema de informaca@aodentro de um ambiente
(TURBAN, RAINER, POTTER, 2003, p. 17).

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2003), uné Sbmposto pelos seguintes
componentes:

a) hardware;

b) software;

c) banco de dados;
d) rede;

e) procedimentos;
f) pessoas.

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2003), para organizacdo competir em seu
mercado de negocio necessita possuir um Sl queegsectransacfes de forma rapida e
precisa, armazene e acesse rapidamente grandeidgdende dados e possibilite uma
comunicacao rapida entre computadores e individuos.

De acordo com Jamil (2001), o Sl torna-se um meocdmunicacdo que integra
organizacbes, agentes, parceiros de negocio etediertsta facilidade de acesso &s
informacgdes cria uma interagao para 0 sucessogaaiaacao.

No item a seguir, vé-se 0s aspectos importantesTida e como auxilia o

desenvolvimento e utilizagao da GC.
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2.5 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO

De acordo com Sordi (2003), os primeiros investime&nem TI objetivaram a
mecanizacdo de processos manuais que reduziranmermide pessoas necessarias para
execucdo de processos, também se conseguiu com iegdstimentos maior agilidade e
eficiéncia nos processos que comecaram a seragasipela TI.

Apos esta etapa Sordi (2003) afirma que a Tl ftizatla para apoio gerencial e para a
tomada de decisbes. A Tl comecou a manipular grgndatidade de dados e informacdes.
Desta forma os investimentos em Tl evoluiram cateraonstracdo de que seus recursos nao
poderiam ser ignorados ou dispensados para a pegdioi que necessita evoluir em seu
mercado de negdcio.

Para Zabot e Silva (2002), a Tl esta direcionandoempresas para mudancas
estratégicas que alteram seu rumo para a eraaaiafdo e do conhecimento para elevarem
padrdes de trabalho, produtividade e eficiéncia.

Para Jamil (2001) organizacdes ndo devem possuitiesas hierarquicas rigidas que
impedem que processos sejam executados de foriha agibnoma pelos seus individuos
para isto ocorrer pode se utilizar a TI.

Turban, Rainer e Potter (2003), afirmam que levastdos realizados com executivos
indicam que 50% concordam que a Tl tem papel fueddah para obtencdo de vantagens
estratégicas que afetam a rentabilidade e sobresiev@as organizacdes. Isto ocorre pelo fato
da Tl apoiar diversos processos da organizacameuefpode ser visto na citacdo de Zabot e

Silva (2002) em seguida.

E a Tecnologia da Informacdo que proporciona aaie$trutura para as varias
atividades produtivas e comunicativas vitais paaogyanizacdes, possibilitando
mudancas fundamentais na forma como o trabalho reeegsa; as mais
fundamentais delas sdo as atividades intensivag®mmacdo, uma vez que séo
elas que apdiam as decisdes e exercem influénola® ® comportamento das
pessoas, tornando-se vetor importantissimo, viseompdem multiplicar a sinergia
dos esforgos ou anular o resultado do conjuntsdgaBOT, SILVA, 2002, P.58).
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Para Turban, Rainer e Potter (2003), a Tl é utllzam todas as areas funcionais da
organizacado, possibilitando que todos os process@sn executados buscando o objetivo
comum da organizacdo. No item seguinte sdo apeslEntas vantagens e necessidades de

utilizar a Tl para a implantacédo da GC em uma argaao.

2.5.1 Utilizacdo da Tecnologia da Informacdo para a @estid Conhecimento,

Informacéo, Capital Intelectual e Conteudo.

De acordo com Turban, Rainer e Potter (2003), a 8@e ser respaldada por
elementos da Tl como por exempldata WarehouseData Marts bancos de dadoBata
Mining, Raciocinio Baseado em Casos (RBC) e computac@@lin€€omo ferramentas de
pesquisa de informacédo e conhecimento podem deradsisintranets gerenciadores de
documentos, sistemas de busca baseadositamet sistemas dehelp deske agentes
inteligentes.

A Gestdo do Conteudo para Sordi (2003) pode seengeda porsoftwares
denominados d€ontent Management Systef@MS) que sdo utilizados para armazenar
diversos tipos de midia como arquivos, programagesantacdegower point sons, videos e
imagens.

Sordi (2003) apresenta o CMS como facilitador parmazenamento, busca e
recuperacdo destas midias para possibilitar ineggcuperar os elementos inseridos na base
de conteudo deste sistema.

Segundo Baldan, Valle e Cavalcanti (2002) a GC paileauxiliada com a utilizagao
da tecnologia de Gerenciamento Eletronico de DoatwsgGED). Esta tecnologia possibilita

0 gerenciamento e visualizacdo de documentos @iosbgomo podem ser denominados. Sao
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aceitos varios formatos de midia digital como wexto, imagem, animacdes e informacdes
inteligentes, podendo estar prontos ou em faseiagio.

Segundo Baldan, Valle e Cavalcanti (2002), o geaemento destas midias oferece
vantagens para organizacdes. Entre elas destacaessso imediato multi usuario a qualquer
objeto presente no sistema, respostas rapidasapamdimento a clientes ou realizacédo de
processos, velocidade e precisdo na localizacaolgews.

Para Terra e Gordon (2003), as organizacOes po@deer fuso danternet para
gerenciar e disponibilizar informacdes e conhectoeriJma opcéo € a criacdo de um portal
corporativo abrangendo os processos de negocidvemem todos os parceiros de negacio.

Para Turban, Rainer e Potter (2003), as organizagddem se aproveitar da Tl para

gerenciar o conhecimento com as seguintes atividade

a) identificacdo do conhecimento;

b) descoberta e analise do conhecimento;

C) aquisicao de dados;

d) criacdo do conhecimento através da geracao desjdéia
e) implantacdo de bases de conhecimento organizasjonai

f) distribuicdo e uso do conhecimento.

De acordo com Zabot e Silva (2002), a Tl € neciespara o processo de mudanca das
organizacdes e adaptacdo ao mercado competitidobaligado. A Tl esta oferecendo Sl
gerenciais capazes de melhorar o desempenho daizag@o de forma continua e ajustada
aos seus processos de negocio.

Conforme Sordi (2003), a Tl pode auxiliar na idicdicdo da necessidade de
informacéo e conhecimento dos funcionarios, clemeparceiros ao mapear e analisar 0s
conhecimentos que estes individuos buscam e pnecisa

Para a disponibilizacdo de informacdes e conhedon&ordi (2003) afirma que

podem ser utilizados portaiftranets bases de dadospftwaresvoltados para a GED,
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softwaresde automatizacao de fluxos de trabalvorkflow), sistemas de correio eletronico e
sistemas de gerenciamento de trabalho em grupociNgdes abaixo, vé-se a definicdo de

Intranete Workflow

Intranet é uma rede privada que utiliza o softwares protocolos TCP/IP da
Internet. Uma intranet € basicamente uma Intermataga, ou um grupo de
segmentos privados da rede (TURBAN, RAINER, POTTER3, p. 228).

Workflow é a tecnologia que possibilita automatipescessos, racionalizando-os e
potencializando-os por meio de dois componentesliditys: organizacdo e
tecnologia (CRUZ, 1998, p.72).

Davenport e Prusak (1998) afirmam que a organizegfiada para a utilizacdo da GC
necessita avaliar os aspectos do seu ambienteizaigermal para verificar qual ambiente de
informacBes e conhecimento deseja disponibilizes seus funcionarios e parceiros de
negocio e assim determinar o sistema de conheainggiet melhor se adapta. Em seguida séo

abordados os aspectos dos sistemas de conhecimento.

2.5.2 Sistemas de Conhecimento

Conforme Bukowitz e Williams (2002), os sistemasgdeenciamento de informacdes
e conhecimentos explicitos possuem duas categd?@dem basear-se em gerenciar as
informacdes e os conhecimentos explicitos de faremdralizada ou na forma da publicacéo
individual sem formas de gerenciamento.

Sistemas de conhecimento baseados em realizaremoiggmento centralizado séo
definidos como “convergentes”. Armazenam informac@&e conhecimentos explicitos de
diversos tipos e formatos em estruturas. As infgma e conhecimentos explicitos podem
ser enviados para o sistema de varias fontes edesvindividuos, porém necessitam da
avaliacao de especialistas no conhecimento amegitte a sua disponibilizacdo para consulta

e analise dos usuarios do sistema.
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Sistemas de conhecimento que utilizam a forma deligagdo individual séo
denominados de “divergentes”. Permitem que qualgserario armazene informacdes e
conhecimentos explicitos sem ocorrer validacdomddmente os tipos de informacao destes
sistemas sdo documentos, apresentacdes e artgjes.distemas podem implementar grupos
de discussao e foruns para melhor interacdo emw@rios. Os sistemas de publicacéo
individual, possuem a vantagem de no momento dagéas da informac&o ou conhecimento,
este tornar-se disponivel, inversamente ao sistdmagerenciamento centralizado que
necessita do periodo de avaliacao e aprovacagphliaacao.

No Quadro 1 demonstram-se as principais diferengage o0s sistemas de

conhecimento de gestéo centralizada e publicachadual

Geridos centralizadamente De publicacéo individual

O conteudo foi sancionado e “depurado” pdrcredibilidade é variavel, corre-se o risco|do
especialistas: o melhor dos melhores desinformado informar o desinformado.

O conteudo deve suportar a passagemOdoconteddo pode acomodar informagdo
tempo. independente do tempo.

Contetdo estrategicamente importante |@u conteudo preocupa-se em solucignar
“critico para a missdo” — a qualidade acimamtablemas aqui e agora — tem énfase mais

guantidade. tatica.

Carece de conhecimento informal, |&ermite a troca informal, no formato |de
colaboracgdes. perguntas respostas e o dialogo.

Ligas as pessoas com a informacéao. Liga as pessoas a informacdo, mas

principalmente, a outras pessoas.

Intensamente trabalhado — o conteudpO €ontetdo € gerado pela comunidade.
“empacotado” pela equipe dedicada.

O conteudo pode nao estar disponivel pardosontetdo pode ser disponibilizado para os
outros imediatamente. usuarios tao logo seja criado.

Fonte: Bukowitz, Williams (2002) p.87
Quadro 1: Diferencas dos sistemas centralizadespeiblicacéo individual.

As organizacdes devem verificar qual a necessidadeformacdes e conhecimentos
explicitos. Caso a organizacdo necessite de infa@yesae conhecimentos explicitos mais
confiaveis deve optar pelo sistema de conhecimgmoé gerenciado de forma centralizada.
Para as organizacdes que necessitam de quantidad®imacdes e conhecimentos deve ser
utilizado um sistema de conhecimento com énfagmibbcacao individual.

Estas duas modalidades de sistemas de conhecipedém ser unificadas em um
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sistema de conhecimento Unico. Este sistema étedracio por possuir o gerenciamento do
conhecimento centralizado para que as informac@Enleecimentos explicitos importantes
para a organizacdo se mantenham integras, porémmit@eque usuarios realizem

contribuicbes em foruns, perguntas e respostadaresitnentos de duvidas, mas com
indicacdo do usuario que realizou a contribuic@ssibilitando um gerenciamento de baixo

nivel (BUKOWITZ, WILLIAMS, 2002).

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Em seguida sdo apresentados trabalhos correlafpesente trabalho que tem relacéo
com a GC e a ferramentas da TIC utilizadas paratsuzacao.

Branco (2004) desenvolveu um trabalho denominadest&# do Conhecimento
aplicado a area de vendas”. Resulta em um modgoidse de sua aplicacdo pratica da
implantacédo de Gestdao do Conhecimento na areartlavele uma grande empresa do setor
de fios da regidao do Vale do ltajai. Foram idecdifios os processos criticos do negdécio para
auxiliar através de uma ferramenta tecnolOgica ec@o destes processos com melhor
qualidade e eficiéncia, manipulando e disseminacolthecimentos que os funcionarios
ligados a estes processos pudessem compartiljastara

Outro trabalho foi apresentado por Amaral e Rozdnf@2001) denominado
“Gerenciamento de Conhecimento Explicito sobre océ&sso de Desenvolvimento de
Produto”, o qual se constitui de uma metodologiaGhstdo do Conhecimento para a
elaboracdo de uma ferramemtab que gerencia de maneira eficiente conhecimenttdosb
durante o desenvolvimento de produtos. Neste trabfaram apresentadas metodologias de
Gestdao do Conhecimento e formas de como a Tl augilregistro e gerenciamento de

conhecimentos que sdo necessarios para a realdagiocessos de negocios complexos que
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exigem a participacdo de elevado numero de profiass. O trabalho resultou na criacdo de
uma ferramenta que possibilita os profissionaisaaenarem, recuperarem e gerenciarem

seus conhecimentos para melhoria no processo dawi#gimento de produtos.

2.7 AEMRPESA TOTALL.COM S.A

A empresa Total.Com S.A foi criada em 2001, dedeate da empresa Oficina
Software LTDA. A Oficina Software LTDA foi fundadam julho de 1991 pelos analistas
Murilo Machado e Edilson Paterno, com objetivo ésemhvolver sistemas para automacao
comercial.

Atualmente a empresa desenvolve quatro principaiensas, cada qual descrito em
seguida.

O Totall Lite é umsoftwaredesenvolvido voltado para lojas comerciais conpas
processo administrativo, geralmente sem departasenternos. Contempla os modulos de
Compra e Venda, Contas a Pagar e Receber, EstdgleeDireta e Fluxo Financeiro.

Outro sistema desenvolvido pela Total.Com S.A élaiall Checkout, o qual
operacionaliza as vendas e recebimentos do caexa.alfuncdo apenas de exercer as tarefas
de vendas para que o controle do fluxo financeigerencial da empresa seja feito pela
retaguarda, que pode ser o Totall Commerce foroguédh Total.Com S.A que é abordado
no paragrafo seguinte ou ser integrado com retdgsate outras empresas.

O Totall Commerce é um Enterprise Ressource PlagnfitRP) ou Sistema de Gestao
Integrada verticalizado com modulos opcionais deaining integrado com o sistema de
Business Inteligence denominado Totall Bl que €ritesem seguida. Conta com modulos de
distribuicdo, Servico de Atendimento a Clientes C3AControle de Tarefas (Workflow),

Telemarketing, ferramentas de CRM e comércio aele@tadBusiness to Business e Business to
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Customer. Os modulos de atendimento a clientesyeate de tarefas denominam-se Totall
Commerce SAC/Workflow. Em seguida na citacdo de ilJ48D01) verifica-se mais

detalhadamente a utilidade do ERP em uma orgamizaca

Os Sistemas de Gestado integrada podem ser compegramo um conjunto de
modulos e sistemas que visam a formar, a partiraghbientes transacionais
padronizados e desagregados, um conjunto de fantasn@ara suporte a decisdo
com integracdo dos acervos de dados daqueles aas)ipadronizando seu acesso e
implantacdo (Jamil, 2001, p.516).

O Totall Bl é uma ferramenta para extrair inforneg;@e forma inteligente de uma
base de dados. Substitui com vantagens os geraderaglatorios, pois sem nenhuma
necessidade de programacao, usudrios criam relaidu consultas completas e complexas
definindo filtros, ordens, totalizadores, quebraggos outros recursos. Por fim, possibilita a
visualizacdo dos dados em formato de cubo de deeig&racao de gréficos.

A ferramenta Totall Commerce SAC/Workflow auxiliaemnpresa Total.Com S.A a
gerenciar a comunicacdo da estrutura organizacienakecucdo de tarefas ou processos
organizacionais. Na Figura 3 estd representadoagraiha organizacional da empresa
Total.Com S.A. O Conselho Administrativo rege apeesa Total.Com S.A, toma as
decisdes e estipula as novas estratégias orgamizagi A empresa Totall.Com S.A dividi-se
no departamento de Desenvolvimento que € respalgmiio Diretor Técnico. Ja os
departamentos Financeiro, Comercial e Marketingcsétrolados pelo Diretor Comercial. O
setor de servigos abrande os setores de supaniedécimplantacdo, possui um gerente e ndo

se vincula diretamente com outros departamentos.
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Fonte: do autor.
Figura 3: Organograma da empresa Totall.Com S.A
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3 SISTEMA ATUAL

Neste capitulo € apresentada a base de conhecigeempresa Total.Com S.A e a
forma de utilizacdo dos sistemas que auxiliam rszdude informacdes e conhecimentos que
os funcionarios da empresa Total.Com S.A necesgjtara executar processos de negocio

referentes a sua funcéo.

3.1 A BASE DE CONHECIMENTO DA TOTALL.COM S.A

A Totall.Com S.A possui uma base de conhecimentdigal para seus funcionarios
onde estdo armazenados arquivos que auxiliam &ugésode problemas e a resposta para
davidas de funcionarios. E acessivel utilizandocamputador conectado na rede privada da
empresa Totall.Com S.A.

Para um arquivo ser disponibilizado para outrosangs ou clientes € necessario
envia-lo por e-mail ou transferi-lo para o File Asger Protocol (FTP) da empresa Totall.Com
S.A.

Esta base de conhecimento é acessada pdogime senha do servidor da base de
conhecimento. Cada funcionario possui Uogin proprio. Apenas alguns funcionarios
possuem permissdo de armazenamento e alterac&mcdamentos e manuais, 0 que obriga
aos funcionarios que necessitam armazenar conhacsienviar os documentos por e-malil
solicitando seu armazenamento.

A base de conhecimento da empresa Total.Com S aganizada em forma de
diretorios que armazenam arquivos. Cada diret@peafica uma funcionalidade ou area de
conhecimento para simples identificacdo do seuecmiat Na Figura 4 vé-se um exemplo de

como esta estruturada a base de conhecimento dasnmjotall. Com S.A.
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Figura 4: Base de conhecimento da empresa Totall €.

! Intranet local

Em seguida sera visto como séo inseridos os conbetos na base de conhecimento

da empresa Totall.Com S.A e como séo visualizados.

3.1.1

Insercéo de Conhecimentos.

Como citado anteriormente, para que um arquivo dgponibilizado na base de

conhecimento da empresa Total.Com S.A € necesgagw usuario tenha permissédo para

copiar arquivos para os diretorios da base de cimeato. Os funcionarios que possuem

permissao para realizar tal tarefa sdo os gereleteada setor e analistas responsaveis pelos

sistemas desenvolvidos pela Totall.Com S.A.

O usuario primeiramente cria e armazena 0 conh@taren seu computador até estar

concluido. No momento que a criacdo do conheciménioalizada o funcionario envia o
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documento com 0S anexos necessarios caso existmmpaglem ser programas, imagens,
planilhas ou qualquer tipo de midia eletrbnica paradministrador inseri-lo na base de
conhecimento. Apds o administrador inserir 0 coithento este fica disponivel para todos os
usuarios da rede privada.

Na Figura 5 é visto um exemplo de como fica armadema base de conhecimento

um conhecimento criado por um funcionario espestalina atividade envolvida com o

conhecimento em questao.

u_EiManipulandn usuarios e schemas e paths.rtf - Microsoft Word _Iﬁ |£I

Arquivo Editar Exibir Inserc Formatar Ferramentas Tabela Jamela Ajuds Acrobat

DEEe g a<tlo-(@|owe - 2

ny

[=] O N I R S S R I RS C RIS R IR - R I E R CRRNIRF LT
H r y : 4 - g r . ’ T ; r

J\u’erdana -~ 10 - N F Q‘EEEHEEE?—:—*;E"&' 2

Manipulando usuarios e schemas e paths

obs | CREATEUSER CREATEDE ja 5o qrants (e estilo DEA - Superiser)
CREATE USER "TOTALL" CREATEUSER CREATEDE;

CREATE SCHEMA "TOTALL" AUTHORIZATION "TOTALL";

AL TER USER "TOTALL" SET SEARCH_PATH="TOTALL",PUBLIC,PG_CATALOG;
ALTER USER "TOTALL" WITH PASSWORD '2000';

DROP USER "TOTALL";
DROP SCHEMA "TOTALL" CASCADE;

SCHEMA PUBLIC {esquema padrio}

Qualquer objeto criado sem vinculo (Path) de schema, o schema padrio sera sempre o
primeira SCHEMA definido no SEARCH_PATH do usudrio.

Se o objeto for de um SCHEMA diferente do schema gue o usuario foi programadao, o
ohjeto serd criado no schema PUBLIC e ficara visivel para TODOS 0S USUARIOS, O
problema gerado por uma importagido de schema errado @ bastante trabalhoso de ser
corrigida, pois, TODOS os objetos relacionados ao schema original deverdo ser
apagados manualmente do schema PUBLIC,

LISTA USUARIOS LOGADOS

SELECT * FROM PG_STAT_ACTIVITY

[Paq 1 5 Secko 1 1 [Emz4em Lnt col1  [GRa L7 [E57 EE [Portuguds( [/l
Figura 5: Exemplo de conhecimento inserido na dassonhecimento.

Pode-se perceber, visualizando o conhecimento dg&nadio na Figura 5, que um
problema estd no fato de que o conhecimento irsar@b contém a identificacdo do
funcionario responsavel pela sua criacdo, prejndicao esclarecimento de duvidas
diretamente com o especialista da area de conheimesponsavel pela criacdo do
conhecimento..

Existem casos em que o conhecimento necessitais@alizado e lido por alguns
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funcionarios da empresa Total.Com S.A no instanie se torna disponivel na base de
conhecimento pelo fato de algum processo criticoengpresa necessitar ser criado ou
alterado. Neste caso é enviado um comunicado peaileinformando o local e o nome do
conhecimento que deve ser lido, porém néo existeale de que o destinatario realmente |é
e compreende o conteudo do conhecimento.

Na Figura 6 observa-se como é o fluxo de atividagas insercdo de um

conhecimento na base de conhecimento da empresiaCoin S.A.

Frofissional Administrador Base de Conhecimento

Descrewe
conbeci mento em um
arquivo

E administrador? Seleciona ou criz
diretario.
[Sim]

Seleciona ou cria
diretdrio. Insere arquivo e caso

Inicio

Erwiz
conheci mento @0
administrador

existam anexos.

Insere arquivo e caso @
existam anexos.

Fim Fim

Figura 6: Modelo de atividade da insercéo de cantesto.
Em seguida vé-se como é o processo de atendiraatientes com auxilio da base de

conhecimento e o modulo SAC do sistema Totall Coroen8AC/Workflow.

3.2 ATENDIMENTO A CLIENTES NA TOTALL.COM S.A

O departamento de suporte técnico utiliza os dootmsecontidos na base de

conhecimento para proprio esclarecimento de duyidesolucdo de problemas e serem
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enviados aos clientes e revendas.

Os atendentes de suporte técnico da empresa CTotall.S.A utilizam o Totall
Commerce SAC/Workflow para realizar o atendimem® @ientes que abrem chamados para
suporte por terem um problema ou duvida.

O moddulo Totall Commerce SAC/Workflow integrante @otall Commerce € uma
ferramenta capaz de unir o sistema de registrcdeéncias de atendimento ao cliente com a
internet para resolucdo de problemas e esclaretonmdsn duvidas e prestacdo de servigcos
Help Desk para seus clientes.

Na Figura 7 visualiza-se a tela de relacdo de cHasae acordo com os filtros

realizados no lado esquerdo da tela.
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Figura 7: Relacao de chamados no Totall Commerde/\B/arkflow.

Um registro de chamado pode ser aberto sendo cadiastiretamente no sistema pelo
atendente de suporte caso o cliente entre em ooptattelefone. Outra possibilidade é a

abertura do chamado pelo cliente ou revenda envianmde-mail paraliente@totall.com.br
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Desta forma o sistema recebe o0 e-mail e reconheeedgve abrir um chamado com o
conteudo do e-mail e para o cliente que esta iisadb com este e-mail no Totall Commerce
SAC/Workflow.

Cada atendente do suporte técnico possui umadistdientes que necessita atender,
nao havendo um dnico especialista para cada sistessmvolvido pela empresa Totall.Com
S.A. Todos os atendentes necessitam conhecer w&lamodulos para poder prestar o
atendimento em qualquer médulo que seu clientizautil

Caso o atendente responsavel por determinado clandmconheca a resposta para
determinada davida ou solucdo de um problema esibza uma pesquisa na base de
conhecimento da empresa Total.Com S.A e nos chasnadb Totall Commerce
SAC/Workflow para verificar a existéncia de um claam similar com a resposta necessaria.
Outra opcao estd em o atendente pesquisar no Cualimerce SAC/Workflow onde estéo
registradas as tarefas e projetos que constitudesenvolvimento dos sistemas da empresa
Total.Com S.A. Esta sequiéncia de pesquisa podarvde acordo com o problema ou
davida.

Caso o atendente ndo encontre nenhuma referéneigpagsibilite a resolugcdo do
problema ou esclarecimento da duvida, solicitalmupara os outros atendentes de suporte
técnico. Caso o0s outros atendentes nao possuammieamento necessario, o atendente
reportard sua duvida para o gerente do departam€aso 0 gerente do departamento nao
possa prestar auxilio, serd feito um questionamdirgtamente para o responsavel pela
criacao do sistema.

Na Figura 8 observa-se o diagrama de atividadedlwm de pesquisa de um

funcionério do setor de suporte técnico da empresal.Com S.A.
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.. Frofissional Especialista
Inicio

Fesquisa nos arquivos da
base de conheciermnto
Esclarece divida?

Pe=squisa no Totall
Commerce WEBSAC Fim

[Sim]

Ezclarece diwida™®

@ ': Responde :'
Fim
IGEL|
Pesquisa no Totall (Especialista pesquisa)
Cormrnerce War kfl o

[N3a]

Ezpecialista sabe™

[Sim]

Figura 8: Diagrama de atividades da pesquisa daleteée de suporte técnico.

Esclarece diwida® Pergurta especialista

Fim

Fim

3.3 EXECUCAO DE TAREFAS NA TOTALL.COM S.A

As tarefas que os funcionarios da empresa Totail.GoA realizam sé@o controladas
com o Totall Commerce SAC/Workflow, um sistema gerador de tarefas que permite criar
hierarquias de projetos e subprojetos, alocar aaref gerenciar seu fluxo como visto na
Figura 9. Contém principalmente o0s projetos dodemsias desde o inicio de seu
desenvolvimento até novas implementacbes e coseddesetor que mais utiliza estes

projetos € o setor de desenvolvimento. Porém dlT@tenmerce SAC/Workflow englobe as
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tarefas dos outros setores da empresa Totall. CAnt@no o setor comercial, implantacéo,

marketing, financeiro e suporte técnico.
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Figura 9: Controle de tarefas e projetos no T@alihmerce SAC/Workflow.

Determina-se que a empresa Total.Com S.A ndo possuwsistema que centraliza,
consolida e distribui o conhecimento dos funciargriporém contempla em seu ambiente
organizacional ferramentas e documentos que arraaez@nande quantidade de Cl, o que
explicitava a necessidade da criagcdo de uma fentangpie integrasse todos os aspectos
envolvidos no fluxo de informagéo e conhecimentemnipresa.

O sistema apresentado no capitulo seguinte foindebgedo como ferramenta capaz
de unir as informagbes do Totall Commerce SAC/Wovkfe os conhecimentos da base de
conhecimento da empresa Totall.Com S.A de formarozgda e pratica em ambienteb,
possibilitando o acesso de computadores com corexdernet Para melhor adequacéo foi
desenvolvido um modelo gerencial que permite atifileacdo dos responsaveis pela criagao

de cada conhecimento, possibilitando agilidadessalucdo de problemas.
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4 DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA

De acordo com o0s objetivos propostos neste trabfdhalesenvolvido o sistema
SGCCI para gestdo do conhecimento e conteudo téamt ambientaveb. Este sistema
auxilia no gerenciamento da base de conhecimentmmesa Totall.Com S.A e possibilita

melhor aproveitamento do seu conteudo.

4.1 ESPECIFICACAO E DESENVOLVIMENTO

Para a especificacdo e desenvolvimento do SGC@infartilizadas as ferramentas e

tecnologias descritas em seguida.

4.1.1 ESPECIFICACAO

Para a especificacdo do SGCCI utilizou-se a femé@n&nterprise Architech para
criacao dos casos de uso e diagramas de atividadediagramas de casos de uso sao vistos

em seguida e seu detalhamento € apresentado ndiée@én

41.1.1 Casos de Uso

Na Figura 10 apresenta-se os diagramas de casgdgrra parceiros e visitantes do

site da empresa Totall.Com S.A.
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Casoz de Uzo do Panceing Casos de Uso do Visitante

‘hh"‘}l\. UCO05.05. visualiza
conhacimartos
relacionados aos

Clierte
prajetos
% ﬂParceiro

CO5.032. Yisualiza UCOS.02. Faz
respostas das pergunta sobre o
pergurtas conheci mento

Co5.04. visualiza
conteddo do
conheci mento

Visitante

UCo4.02. vé
conhecimento

UCo4.01, Procura
conheci mento

C05.01. Busca
zinclude:

conheci manto
disponiveis para
parceiros

FiguralO. Diagrama dos casos de uso para visitarasceiros.

Para o usuario com permissao para ser redatorrelalse o diagrama de casos de uso

apresentado na Figura 11.

Casos de Uszo do redator e Revisor

Totall Cormmmerce
SACANor ko

Ucoq.04. wincula
tarefas

UCoq.058. vincula UCoq.02. vincul=
projetos chamados

UCO1.02. Anexa
arquiwvos

xextends waxtands Lwextends
4 e -

-\.i -

wertenda.

Ucod.01. Insere
conheci mento

Redstar \

UCOE.01 Rewvisa

UCO1.06. Edita
conheci mento

conheci rernto

Rewisor

Figura 11. Diagrama dos casos de usorpdedores.

Os usuarios sem permissao de administrador, redatmvisor possuem as opcoes de

utilizacdo do SGCCI apresentadas nos casos depsgssentados na Figura 12.
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Caszos de Uso da Usudrio

UCoz2.058. Envia
conheci mento por
e-mail

UCO3.02. Buscs

conheci mento
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8.q R d nt
e ezponde pergurta
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pessoal
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UC.03.07. Define
conheci merto
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Usuzria

Ucoz.40. Imprime UC02.09. Faz
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conheci rmerto

C.03.06. Envia

UC03.04. Gera
arquiwvao POF de
conheci mento

L0312, Insera copheciionto
ancotagdo para parceiros de
negacia

Figura 12. Diagrama dos casos de uso para usuarios.

Na Figura 13 apresenta-se o diagrama de casosadpana usuarios classificados

como administradores do SGCCI.

Caszos de Uso do Administrador

UCOZ.05. Visualiza

UC0z.01. Cadastra
estatisticas

nivel

|

permissoes dn

usuarlu:u
Administradar Totall Cormerce
SACANar ko

UCoZz.02. Cadastra

UC0Z2.03. Cadastra
funzionalidade

classificagao

Figural3. Diagrama de casos de uso para admirosasd
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4.1.1.2 Diagrama de Sequéncia

Na Figura 14 observa-se o diagrama de atividadgegah®sso principal do SGCCI, a

insercao do conhecimento.

Redatar Rewizor

.{ Loga no sistemna )
Inicia
(Escreve conheci mentn)

[5im]
Terminou™ {Revi =3 conheci I'|'|EI'|tD>

Complementa
conheci mento

Corrige Reprova e descrewe
ajustes necessarios

Caorreto?

Fim

Figura 14: Diagrama de sequiéncia para insercaordeecimento.

4.1.1.3 Requisitos Principais do Problema a Ser Trabalhado

O SGCCI possibilita aos usuarios realizarem o cotifipgmento dos conhecimentos e

conteudos relacionados para execucédo das tarefassab e resolucdo de problemas. Foi
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desenvolvido em ambient@eb para facilitar o acesso, gerenciamento e displmabéo,
seguindo as novas caracteristicas de desenvolonmEnsoftwareda empresa Totall.Com
S.A, que se referem a utilizacéo de tecnologialsde facil utilizacéo e alto desempenho.

Os requisitos apresentados em seguida foram des$ireth conversa com o diretor

técnico responsavel pelo desenvolvimentostdsvaresda empresa Totall.Com S.A.

4.1.1.3.1 Requisitos Funcionais e Nao Funcionais

No Quadro 2 sédo apresentados os requisitos funsidoe&5GCCI.

Requisitos Funcionais Implementados
RFO01: O sistema deve permitir que os redatoresaimstonhecimentos. X
RF02: O sistema deve permitir que possam ser anexatjuivos aos X

conhecimentos.

RFO03: O sistema deve permitir que um conhecimeossater a situacao de X

“Aprovado”, “Em alteracdo”, "Em criagao” e “Em redo”.

RF04: O sistema deve permitir que 0 conhecimentssym a situacdo X

“Lido” ou “Nao lido” por determinado usudrio.

X

RFO05: O sistema deve permitir a vinculagéo de aardbTotall Commerct

SAC/Workflonaos conhecimentos.

RF06: O sistema deve permitir a vinculagdo de cldashado Totall X

Commerce SAC/Workflomos conhecimentos.

RFO7: O sistema deve gerar para os administradesesnos e estatisticas X

dos conhecimentos inseridos por cada usuario.

RF08: O sistema deve permitir apresentar deterragriadnhecimentos de X

acordo com filtros.
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RF09: O sistema deve enviar e-mails para os usudgie estiverem
relacionados ao conhecimento de acordo com a éspeéb das regras dps

administradores na area Gerencial.

RF10: O sistema deve possibilitar o envio de detexdo conhecimento

para um cliente ou uma revenda selecionada.

RF11: O sistema deve permitir o cadastro de tiposes de conhecimento

por um administrador.

RF12: O sistema deve permitir a geracdo de arquewogormato PDF de

determinado conhecimento.

\"24

RF13: O sistema deve permitir a visualizagdo dosmheomento

disponibilizados para os clientes no site da enapfesall. Com S.A.

RF14: O sistema deve permitir a visualizagdo dosmheomento

U7

disponibilizados para as revendas no site da emfresll.Com S.A.

RF15: O sistema deve permitir a busca de conhetiman site da

Totall.Com S.A, tanto por clientes quanto por relzen

RF16: O sistema deve permitir ao administradornitefbss usuarios que

poderao ser revisores, redatores e administradores.

RF17: O sistema deve permitir ao revisor insergepbacdes para corregao

do conhecimento.

RF18: O sistema deve permitir ao redator mudar taagio do

conhecimento para “Corrigido”.

RF19: O sistema deve permitir ao revisor revisaprevar o0 conhecimento.

RF20: O sistema deve permitir ao usuario relacioparguntas aqs

conhecimentos.

RF21: O sistema deve permitir ao revisor reprovarconhecimento.

RF22: O sistema deve permitir ao redator classiftcdipo e o nivel do
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conhecimento na insercdo deste conhecimento.

RF23: O sistema deve permitir ao revisor alterainfsmacdes de um

conhecimento do qual é revisor.

RF24: O sistema deve permitir gue um conhecimegjt aterado por seu

redator depois de inserido.

RF25 O sistema deve apresentar para cada usuaricesumo do

Ul

conhecimentos inseridos, que necessitam de revigd®,necessitam ser

corrigidos ou serem lidos.

RF26: O sistema deve permitir que um usuario defioanhecimento como

“Lido”.

RF27: O sistema deve permitir que um usuério eavieconhecimento por

e-mail.

RF28: O sistema deve permitir que um cliente oemda gere perguntas

sobre um conhecimento.

RF29: O sistema deve permitir aos visitantes busasahecimentos no site
da Totall.Com S.A.

RF30: O sistema deve permitir a vinculagdo de prsjedo Totall

Commerce SAC/Workfloao conhecimento.

Quadro 2: Requisitos funcionais do sistema.
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No Quadro 3 séo apresentados os requisitos namhais do SGCCI.

Requisitos N&o Funcionais

Contemplados

RNFO1: O sistema devera ser compativel com o bdaadados Oracle 9i X

utilizado na empresa Totall.Com S.A.

RNFO02: O sistema devera ser capaz de associama@des do sistema X

Totall Commerce SAC/Workflawtilizado na empresa Totall.Com S.A.

RNFO03: O sistema devera permitir o acesso dos igsudaintranet da X
Totall.Com S.A com o0 mesnlogin e senha.

RNF04: O sistema devera enviar e-mails atravéseddidor da empresa X
Totall.Com S.A.

RNFO05: O sistema devera ser capaz de realizar jgasgam campos do X
tipo LONG.

RNFO06: O sistema devera possibilitar 0 acesso cormtie de 200 usuarios X
executando transac¢des simultaneamente.

RNFO7: O sistema devera ser capaz de armazenaudontexto associado X
com imagens em um campo LONG.

RNFO08: O sistema devera enviar e-mails em fornktper Text Markup X
LanguagegHTML) compativel com o formato do Microsoft Outka

RNFQ09: A busca por conhecimentos tanto na pagirengaesa Totall.Com X
S.A quanto nantranet ndo devem demorar tempo superior a 15 segundos
para serem concluidas e as paginas carregadas.

RNF10: A apresentacdo do conhecimento deve sardmitformato HTML X
RNF11: O sistema deve gerar paginas HTML compatigem o browser X

Microsoft Internet Explorer 5.0.

Quadro 3: Requisitos ndo funcionais do sistema.
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4.1.2 IMPLEMENTACAO

Em seguida apresentam-se as ferramentas utilizades o desenvolvimento do

SGCCI.

41.2.1 Técnicas e Ferramentas Utilizadas

Para modelagem do banco de dados e criagcdo doocddige utilizou-se as

ferramentas descritas em seguida.

4.1.2.1.1 Modelagem do Banco de Dados

A ferramenta DB Designer foi utilizada para criac@lm modelo entidade
relacionamento e geracao dos scripts para a craggtabelas no banco de dados Oracle 9i.

Na Figura 15 vé-se o modelo fisico do banco desladara integracdo com o Totall
Commerce SAC/Workflow foram utilizadas tabelas édesistema. A identificacdo destas
tabelas inicia com as letras TT e TD. As tabelasaffazenam registros continuos como
tarefas, projetos e chamados, as tabelas TD s&@baks de dominio ou dados cadastrais
como usuarios, setores e classificacbes. As talmeiadas para utilizacdo no SGCCI sao

identificadas com o inicio do nome TC.
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TE_AHO = T os0 = TC_UMD = TO_MOD -
# CODTAB: NOMERIC(E) Y OO0 CHAR 7 CODUSU: CHARG) ._|—o'.7 CODTAB: NUMERIC(E)
@ TC_CON_SEQUEN: CHAR(ID) (FK) | o E MR vARCHARED) || @ TD_MOD_CODTAB: NUMERICE) (FK) ol @ MODATI: VARCHAR(T)
4 TT_USU_CODUSL: CHARE) (FK) & AREUSL: WARCHARIID) 4 TT_USU_CODUSU: CHARE) (FK) & MODULD: WARCHARCZO)
@ TITULD: WARCHAR(O0) =D =] - & MODULD: NUMERIC(S)
& DESAND: 48R CHAR(000) a
& DATOPE: DATE o [@ TT_USU_CODUSU: CHARGIFR) T =
@ CODUSU: CHARE) A e > osEr ]  CODFIL CHARG)
& SEQUEN: CHAR(D) : @ CODTAB: NUMERIC() & SEQUEN: CHARIID)
2 SEQUEN: CHARGID) @ SETATE: VARCHAR() & DATSOL: DATE
;CE";DCL?EN ARG et t © DESSET: VARCHAR(IS) & ASSUNT: VARCHARGOD)
@ TC_COM_SEQUEN: CHAR(D) (FK) ) & MAL_FR: VARCHARL4000)
% TT_WOR_SEQUEN: CHAR(ID) (FK) [®] TC_CON 2 TC_CCO ~ @ MAL_TO: WMARCHAR(4000)
& TAREFA CHAR(ID) @ SEQUEN: CHARMD) ¥ SEQLEN: CHARCDY & DATEN: DATE
& CODFIL: CHARG) % TD_MOD_CODTAB: NUMERICEE) (FK) |@ TT_SUP_SEQUEN: CHARCID) (FK) & TEXTOS: LONGELOB
& TC_FUN_CHWFUN: CHARCZ) (FK) & TC_CON_SEQUEN: CHARGDY(FRY ||
z & TO_SET_COOTAB: NUMERIC(S) (FK) & CODFIL CHARE)
T WoR = @ TC_CLA_CODTAB: NUMERIC(E (FK) & CODCHA CHARMD)
# SEQUEN: CHAR(ID) @ TC_HIW_CODTAR: NUMERICE) (FEK) TT_MSG -
% CODFIL: CHARG @ TT_USU_CODUSU: CHARCEI(FK) # SEQUEN: CHAR(ID)
& TAREFA: VAR CHAR(4000) @ COOCLA CHAR(D) @ TT_SUP_SEQUEN: CHARID) (FK)
o DESTAR: WARCHAR(255) % CODFUN: HUMERIC(E) @ CODFIL: CHAR(Z)
% CODRES: CHARCH @ CODMOD: HUMERIC(E) T s0F = @ DESMSG: WARCHARED)
< MDDULD: NUMERICES) @ CODNI: NUMERIC(S) 7 SEQUEN: CRARAID) & MSGEUP: WARCHARA000)
% TIPTAR: NUMERIC(S) @ CODREV CHARE) & CODFIL: CHARG) & DATMSG: DATE
& FLGEST: CHAR(1) & TITULD: WARCHAR(ZES) 3 SITUAL, ChARc)
@ CLATAR: NUMERIC(S) @ CODSET: NUMERIE(S) % CODFUN: NUMERICE) TC_CPR -
& PALCHA WARCHARZSE) : !
T . o FLGEST: CHARCT) & MODUILD: NUMERICGE) o[ SEQUEN: CHARID)
LA o . & DESSUP: WARCHAR(ZES) & TT_PRI_CHWRRJ: CHAR(Z)(FK)
| CODTAB: NUMERIC(E) | ®|@ DISCLI: CHAR() 4 TC_CON_SEQUEN: CHAR(D (FK)
& DESHI: VAR HARGED g gﬁga?‘&%ﬁgwa & CODFIL: CHARE)
T - & ENVREW: CHARD) & COOPRJ: CHAR(ID
@ CODTAB: NUMERIC @ DISREW: CHAR(T)
> DESCLA: NUMERIC((:)J @ CODFIL: CHARR) oTTPR - LU z
& CODUSL: CHARE) 7 CHWRR): CHAROT) PR # CODEL: CHARGE
TC_REV = & ULTATL: DATE % TT_CLI_CODCL: CHAR(E) (FK) & FILELL: CHAREE)
7 SEQUEN: NUMERIC(S) % DATOPE: DATE @ CHVRAL CHAR(1Z) & E_MCON: VARCHARGD)
@ TC_CON_SEQUEN: CHAR(D) (FK) (] 3 @ NOMPR: VAR CHARS)
4 DATOPE: DATE ¢ T & TC_IMG -
& CODUSU: WARCHARE) TC_FUN - TEFER - _[§ SEQUEN: CHARCID)
& DESREW: WARCHARS00) # CHWFUN: CHAR(IE) 1§ CODPER: CHAR(ID) ® % TC_CON_SEQUEN: CHARD) (FK)
& CHWRAL CHAR(Z) "% TE_CON_SEQUEN: CHARCD) (FK) & IMAGEM: VARCHAR000)
TC_RES - & CODFIL: CHAREE) 1% CODUSU: CHARG
& TC_PER_CODPER: CHAR(ID (FK) & SEQUEN: CHAR(ID) L 4l% DATOPE: DATE TC_ANE -
& CODUSU: CHARE) & FILRAL CHARE) ' DESFER: %8R CHAR(H000) # SEQUEN: CHAR(ID)
& DATORE: DATE & SEQRAI CHAR(ID ' SEQUEN: CHAR(ID TC_CON_SEQUEN: CHARID) (FK)
@ DESRES: WARCHARED0M & DESFUN: VARCHAR(SD) 1% FILCLI: CHAR(E) & DBSERW: WARCHAR(IES)
& CODPER: CHAR(D & DBSERY: WARCHARED0) 1% CODCL: CHAR() & DESCAW: AR CHAR(ZSS)

Figura 15: Modelo fisico do banco de dados.

No Apéndice B demonstra-se o dicionario de dadosS@&LCCI que foi gerado
automaticamente pela ferramenta DB Designer cora basnodelo de dados da Figura 15.
Para criacdo e utilizacdo dos objetos do bancoad®sina fase de desenvolvimento do
SGCCI foi utilizada a ferramenta SQL Plus.

Pelo fato do banco de dados Oracle 9i ndo podaibdonsultas em campos do tipo
LONG com a instrucédo LIKE da linguagem StructureeQu_anguage foi adaptada a funcéo
na linguagem PL/SQL que realiza esta operacéo nall T@ommerce SAC/Workflow para
filtrar e recuperar dados contidos em campos do EPNG. No Quadro 4 apresenta-se a

funcdo que possibilita esta pesquisa no SGCCI.
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SOL> CREATE OR REPLACE FUHCTION PESQUISA_LOHG {pCodFil IN TC_COH.CODFILZTYPE ,
pSequen IN TC_COH.SEQUEN%TYPE ,
pPescon IM UARCHARZ }

RETURH VARCHAR2 IS

RESULTADOD UARCHAR2{1);
cTexto TC_CON.DESCONXTYPE;

BEGIHN

SELECT DESCOH INTO cDescon
FROM TC_COH

18 WHERE CODFIL pCodFil

L AHD SENQUEH p3equen;

12 IF INSTR{ UPPER{cDescon}), UPPER{pDescon})) > 8 THEH

13 RETURH 'T';

14 ELSE

15 RETURH "F’;

16 EHD IF;

17 EHD PESQUISA_LODHG;

18 /

Quadro 4: Exemplo do codigo fonte criado com aafeenta PHP Designer 2005.

L=I - R = Yy I =L

4.1.2.1.2 Criacao do Cadigo Fonte

Para o desenvolvimento do SGCCI foi utilizada aaf@enta PHP Designer 2005 para
criacdo dos scripts HTML, Cascading Style SheetsaScript e Hypertext Preprocessor
(PHP) para acesso ao banco de dados Oracle 9iubdr®5 apresenta-se o trecho do codigo
fonte criado com a ferramenta PHP Designer 2005 eorfinalidade de inserir um
conhecimento na base do SGCCI.

Para possibilitar a inser¢cao do conhecimento ealiéaa formato HTML como visto na
Figura 21 foi customizado para utilizacdo com o GG projetoopen sourcelinymce
conforme Sourceforge (2005). Tinymce € uma platadoindependente desenvolvido em
Javascript HTML WYSIWYG compativel com os navegadode internet Mozilla, Firefox e
Microsoft Internet Explorer. Pode ser utilizado esistemas operacionais Linux, OS X,
Windows XP e Windows 2000.

Para criacdo dos gréaficos apresentados no SGCQaltifiada a biblioteca Fusion
Charts conforme Infosoftglobal (2005). Esta bildaa foi utilizada por possibilitar a busca de

dados em um banco de dados Oracle 9l e ser corapedivn a linguagem PHP.
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// Faz a consulta para retornar o altimo valor do seguenciador
fguery = "ZIELECT SQCCN.MNEXTVAL &s sequen FROM DUAL":
$sgl_parse=0CIParse (§conexao, §query):
OCIExecute (§sgl_parse] ;
[OCIFetch(§sql parse)==1){

§sequen = OCIResult(§sgl parse,1):

fsequen = str_pad|§sequen, 10, " ", STR_PAD LEFT):
¥

/4 Comando 30L para o insert do conhecimento

$3gl = "INSERT INTO TC CON (CODFIL, SEQUEN, CODCLA, CODFUN, CODMOD, CODNIV, CODREV, TITULO, CODSET, PALCHA, DISCLI,
DISREV, ENVCLI, ENVEEV, DATOPE, CODUSU, FLGEST) VALUES ('§filusu', '§sequen', 'jcodola’, 'Fcodfun', 'jcodmod', ' §codniv',
'4oodrev', 'ititulo', !Scodset', '$palcha’, '§discli', '§disrev', 'jenveli', 'jenvrev', '$data', 'jcodusu', 'P')T:
finsert = OCIParse(jconexao, $=gl):

[OCIexecute (§insert)) |
OCICommit (§oonexao) ;
// Faz o select para ssber gquais usudrios precisam ler este conhecimento
fguery = "select codusu from tc_umo where modulo = foodmod™;
§sql parse = OCIParse(jconexao, $query):
OCIExecute (§sgl_parse) :
{$row = oci_feteh array(§sgl parse, OCI_BOTH)) |
S Faz o insert do conhecimento para due cada usuario relacionado ao médulo necessite le-lo.

§sgl = "INSERT INTO TC_LID (CODUSU, SEQUEN) VALUES ('§row[0]', '$secquen')"™:
/f Faz o insert
dinsert = OCIFarse(iconexaoc, 3$sgl);

OCIexecute|§insert);
OCICommit | §conexan) ;
i
header ("location:inscon. php?sequen=§sequen™) ;
i {
echo "Problemas na insergéo, tente novamente !

7

Quadro 5: Exemplo do cédigo fonte criado com aafeenta PHP Designer 2005.

4.1.3 OPERACIONALIDADE DA IMPLEMENTACAO

Neste capitulo demonstram-se as telas do SGCCI pamapreensdo do seu
funcionamento. O acesso ao médulo principal utlizpelos funcionarios é realizado por um
link naintranetda empresa Totall.Com S.A.

Apresenta-se na Figura 16 a tela de entrada densmstque demonstra os

conhecimentos que o usuario que efetutagm precisa revisar, ler, concluir, ajustar e os que

foram inseridos pelo usuario.

O objetivo desta tela é prover ao usuario o geaemento da situacdo dos
conhecimentos de forma individual. O usuario po&&til acesso aos conhecimentos que ja
inseriu. Os conhecimentos que o usuario precissaewsido demonstrados para que seja
rapidamente identificada a necessidade da revisé® e tornarem acessiveis aos outros

usuarios caso o conhecimento seja aprovado no ntordarrevisdo. Os conhecimentos nao

lidos sdo listados para que o usuario possa \arifis conhecimentos que estéo relacionados
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aos seus processos e que necessitam ser lidosonBscanentos em fase de criacdo séo
demonstrados para que o usuario tenha a visdoombeamentos que estdo sendo criados e
que ao serem finalizados podem ser disponibilizgdwoa a revisdo. Os conhecimentos que
necessitam de ajustes sao listados pelo fato eenteido revisados com erros, sdo indicados
para serem ajustados para nova revisdo com asadesodrecoes.

No menu superior de cada tela do SGCCI existe acoge salvar a pagina em formato
HTML como realizado pela opcdo Arquivo >>> Salvaon® do navegador Internet

Explorer. Também esta disponivel a opcdo para m@&gr impressa pela op¢ao “Imprimir”

do menu.

/% sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Internet Explorer =18l x|
Arquive  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuds |-
-2 QA EGI B-SE-EHO 8
Endereco Ifg] hitkp: fttjean/seniorappwebhome/inds:. php j ol
Gougle - Iexampln mime ;” [Clsearch - & | ™ & !EI Popups okay | ASE Check v "R Adtolink = | Auorll e options 4 [&] exemplo [ mime

Terga, 15 de Novembro de 2005

= =) & - 9 .;..I'\ I:C\ : \ "',_,;u ? i :
WL ¢ 4 & & 2 & & 9 @ ©

Home Move Base Busca E-mail Irprimir Anotacies Grificos Salvar Ajuda Manuteng 5o Sair
Bem Windo Usuirio!

Situacio dos conhecimentos relacionados & vocé

Para revisar z
Imporcasdo de um dump pars o bance d= 2ados Gracle com o splicative Tatall Asapankamenthde Conhe nentis
Gera Demo Situag o por usudrio dos conhecimentas inseridos
Instalacao do banco PostareSQL 2

Comio usar EXPLAIN no PostgreSGL

Gerar base TREIMO

N&o lidos &

Como agendar um JOB para estatisticas

Instalagio de uma estagdo de trabalho em PostareSQL
otimizando query que utilizam funcies

PostgreSGL - Utilizande PSOL

o e 20

Manipulacioo de triggers & scripts

Em fase de cHacio

Camo criar 3 tabela PLAM_TABLE para EXPLAIN
Manipulando usuarios e-schemas e paths
Configuragdo ODBC & BDE

Configuragio do cron parajob

LR

Mecessita de ajuste para insergio z

Criagdo de um usudrio TOTALL i
Inseridos

taste de long

Como agendarum 108 para estatisticas

Instalagfo de uma estagdo de trabalho em PostgreSOL Reprovade Em preparscio Aprovade Concluido
Ctimizando query que utilizam funcies

PastgreSqQL - Utilizanda PSOL

ManipulagSea de trigaers e scripts Situagio
W Reprovado 1
M Empreparagio 4
Aprovads 3

|&] Concluida I [ -~ E Inkranet local
Figura 16: Tela de entrada do sistema.

O acesso para a area administrativa do SGCCI igadal pela opcdo “Manutencao”
Nno menu superior, mas apenas administradores d&Cg@Ssuem permissao de acesso a esta
tela. Na Figura 17 demonstra-se a tela de configiorde usuarios. O administrador seleciona

um usuario para realizar suas configuracfes. Enmd#getermina se o usuario selecionado &
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administrador, pode ser revisor, tem permissaoipahair e disponibilizar conhecimentos.

Apos a configuracéo do perfil basico do usuariadministrador determinara quais séo
0S moédulos de atuacdo do usuario na empresa Tatall.S.A. Por exemplo, quais 0s
modulos que um atendente de suporte técnico nexessninar para realizar atendimentos a
clientes ou em quais modulos o desenvolvedor aiudesenvolvimento ou analise. Com base
nestes modulos, o usuario tera que ler os conhatiseelacionados a todos os médulos que
forem marcados nesta configuracdo para que o astmaidior do SGCCI possa verificar se
determinado conhecimento foi repassado para oiosuar

O usuério relacionado ao modulo do conhecimentebe@ um e-mail indicando que
precisa ler o conhecimento no momento de sua apiiovaQuando o conhecimento for
alterado para que o usuario relacionado ao moduloodhecimento tenha o dominio deste
conhecimento de forma atualizada e confiavel, m@lum novo e-mail indicando que
necessita realiza novamente a leitura do conheéanen

Este processo garante que 0s usuarios leiam ofdomntos relevantes aos seus
processos de negdcio para ndo ser necessaridgauticade comunicacdo externa ao SGCCI.
Desta forma o usuério recebe a indicacdo de que ldevo conhecimento. Esta indicacéo

também esta na pagina principal do sistema pausshrio.
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/% sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Internet Explorer 1=
Arquivo  Editar  Embir  Eavoritos  Ferramentas  Ajuda |-
+-=>-QAVEFI B ISIH-HLE
Endereco I@ http:fittizan/seniorappweb/home fadmin/configuracac_usuario,php j .Plr
Google - | =]| [Clzearch - & | 9" & | popupsokey | 4% check + X autolink ~ | auorll fed options 9

\ . - =

Configuragdo de Usuarios

Selecione um usudrio: RAFAELA =
Administradar: 0 gim ™ Mo
Inclue conhecimento: = sim € N3o
Disponibiliza conhecimenta: % e O Hgo
Reuizor de conhecimento; % ein O Nge
Madulos:

I cHECkoUT

¥ TOTALL BACKOFFICE
™ ToTaLL conFLs

¥ HAG cLASSIFICADS
[ ToTaLL ORDER

IV ToTaLL DECISOR
p TOTALL BI

[~ ToTALL ADWANCED
¥ oeENP

¥ T maIL

I ToTaLLLITE

¥ ToTaLLDos

I erserver

IV 1 conFie

r SMALL COMMERCE

| Enviar configuracdo ] | Limpar

1 s . 1
(3} AtencHo: os administradores podem lterar permissSes de outros administiadores. LB

|&] Concluida I [ - E Inkranet local
Figura 17: Tela de configuracdo do usuario.

Na Figura 18 observa-se a tela inicial do cadasteo funcionalidades. As
funcionalidades podem ser comparadas com pasteerddor da base de conhecimento antes
utilizadas para armazenar os conhecimentos da sapiall. Com S.A. O objetivo é dividir
0s conhecimentos em funcionalidades abrangentepagseiem sub funcionalidades. Caso o
administrador deseje criar uma funcionalidade nsea vinculo com outra ja criada ele
utiliza o botédo “Criar” escolhendo a qual filial sefere a funcionalidade. Caso deseje criar

uma sub funcionalidade clica na funcionalidaderanté funcionalidade que sera criada.
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4} sistema de Gestdo de =01 x|

Cadastro de funcionalidade

Ma raiz para filial: I ool - I

Sub funcionalidade da:
Banco de Dados

Oracle
Consultas
Criagdo de Usudrio
Importacdo de dump
PaostgreeSQL
Consultas
Totall Backoffice
Compras
Pedido de Compras

Sugestdo de Compras

Figura 18: Tela de escolha do nivel da fumgiidade.

Na figura 19 vemos o cadastro da funcionalidadea Baadastro da classificacdo e do
nivel de complexidade do conhecimento € seguidoesmmo padrdo, apenas € necessario

informar a sua descri¢ao.

4} sistema de Gestdo de =01 x|

Cadasto de Funcionalidades

Descricio

Cadastrar | | Limpar

Figura 19: Tela de cadastro de funcionalidade.

Na Figura 20 observa-se a tela inicial de insedgdam conhecimento que € acessivel
através do botdo “Novo” no menu superior. Estagelaefere a etapa de classificacdo onde é
informado o mddulo, classificacdo, nivel, revidoncionalidade, setor, titulo e as palavras
chave do conhecimento.

Caso o0 redator possua a permissdo para dispoaibitianhecimentos no site da

Totall.Com S.A as opg¢Oes ao lado direito do campasponibiliza” sdo habilitadas, caso
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contrario as opc¢des sao desabilitadas. O usuafioi g@steriormente se o conhecimento
podera ser enviado por e-mail para clientes e dagerO conhecimento somente é acessivel
para os parceiros de negocio no site da Totall. Sokmo momento de sua aprovacgao.

No momento que o redator segue para a proxima et#lFando o botdo “Proxima
Etapa >>>" 0 conhecimento ja € inserido, porém eosituacdo “Em preparacdo”. Caso o
redator abandone a etapa seguinte de contextu@dizsie conhecimento estara listado nos

conhecimentos em preparacdo na pagina inicial desst&rio para que seja realizada a etapa

de contextualizacao.

; =121
frguive  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda |
- RUA0ATS D IO - i @

Endereco |@;'| http: jjttjean)seniorappweb/homeclacon. php j -PII'
Gougle - | || [Clsearch | 5 Eisblocksd | 4% Check > i Adtolink + | Auiorl [ options ¥

%£ibado, 26 de Novembro de 2005

BASE DE ﬁ {\% ”’ &Q g;a‘ \;-}j '{«_?, @ 43-':-: h?/ [ﬁ'} @

COMNHECIMENTO =
Horme Mowo Base Busca E-rnail  Irnprimir Anotacles Grificos  Salvar Ajuda  Manutengloe  Sair
Bem ¥indo Usuario!
o Classificacdo

Mddule: MAO CLASSIFICADD x| classificagio: ITécnico vI Miuvel: Facil *I

Funcienalidade:| Importac¥o de dump =] Setorn ISuporte - IREUiSOI’: RAFAELA vI

Titula: Iiﬁpor!:agé'o de umn dump para o banco de dados Qracle com o aplicative Totall Gera Demo

Palavras r o

Rtk dumip, banco de dasds Oraclg, impotrtacdo

Disponibiliza: ¥ Cliente ¥ Revends W sita
Envia pore-mail: ¥ cliente ¥ Revenda

|  Prénima Erapa === |

1 § ; ; : n ; . ; 1),
L= Atenciol o conhecimento serd armazenado, porém vocd poderd seguir para as etapas seguintes, e

|'§‘| I_ l_ l_ Inkranet local
Figura 20: Tela de classificagdo do conhecimento.

Na etapa de contextualizacdo o redator descreathddamente fatos, caracteristicas,
aspectos, evidéncias ou contribuicbes relevantes paentendimento e compreensdo do
conhecimento. No momento que o redator terminaapaetie Contextualizacdo seleciona a
opcéao “Concluido” indicando que o conhecimento pselerevisado pelo revisor informado

na etapa de classificacdo. Caso ainda necesdliteareglguma alteracao selecionara a opgao
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“Em Preparacgao”.

A contextualizacao é facilitada com um editor faranatacéo do texto de acordo com
as necessidades do redator como pode ser vistmuna@R1. E possivel alterar no texto sua
fonte, alinhamento, tamanho, cor, paragrafo, negrtalico, sublinhado entre outras

formatacOes disponiveis em um editor padréo coamsoft Word ou Open Office.

_18] x|
grouive  Editar Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda |
c->-QEMAETI HS0-Ho

Endereco |§£| httpe [ fttieantseniorappweb/home/inscon. php?sequen==%20%:20%:20%20% 2 0% 20% 201 664 j .f}Ir
Google + lexemplo mime ]| [Clsearch = & | @ g [Bh popups okay | 4% check » 4 putolink = | Aol »

Terca, 15 de Novembro de 2005

e B2 ADS BOED N O

COMHECIMENTO
Haome Mavo Baze Busca E-mail  Imprimir Anotagies Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair
Bem ¥indo Usuario!
o Contextualizacdo
EEa
Inserit & coplarimagens para este conhecimento
J| B £ U s | E = = = ||Estios =f|Enderege ||~ Fortfamibe-- =] - Font size - = |
b SR N R e = I AR LAY T (R
i | | | |—c@E|»x x| Q¥ =4~ |35
COMO IMPORTAR UM DUMP EM UM BANCO DE DADDS ORACLE -

Para realizar & Importacie de wm dummg e um servidor Qracle pode-se whilizar & fervaments desenvelvids pelz Torall.Com

5.4 derominads Gers Demo.

bsrs isto basts piformar o5 sequintes campos:

Servico: indics em qual servidor serd importado o dump. b 7
4 &
Caminbio; address » u

Situacdo: ol Concluide 45 Em Preparagio

| Prdnima etapa === |

|.’§‘| l_ l_ l_ Inkranet local
Figura 21: Tela de contextualizacdo do conhecimento

O redator tem disponivel a possibilidade de atilimagens juntamente com a edi¢édo
do conteudo. Para isto é utilizada a op¢ao “Ingedopiar imagens para este conhecimento”
logo acima do editor de texto do conteudo. Ao clieesta opcao € aberta a tela indicada pela
Figura 22. Nesta tela o redator insere quantas e@nsagiecessita utilizando a opcéo
“Adicionar” ao lado de cada botdo “Procurar” ondendicado o caminho onde esta a
imagem. ApOs as imagens serem inseridas estassta@gas na mesma tela. Para copiar a
imagem para a area de edicdo o redator deve chicaro botdo direito do mouse na imagem

e posteriormente em “Copiar” e em seguida clicam cobotédo direito do mouse na area de
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edicao e utilizar a opcéo “Colar”.

3 sistema de Gestdo de Conhecdimento e Capital Intelectual - Microsoft Internet Explorer = ]

Instrucies:

Caso sejs necessdrio inserir umna imagerm na edigdo do conheciments faca o upload da immagern & e seguida utilize esta janelz para
copiar a imagem clicando na imagem desejada com o botio direito do mouse & utilziando a opsdo "Copiar' para erm seguida utilizar a
opgdo "Colar" disponivel clicando corm o bot3o direito do mouse na drea de edicio do conhecimenta.

Az imagens terfo urmn padri3o nesta janela porém seu tamanho pode ser ajustado na drea de edicio do conhecimmento

Existe a possibilidade de :ze inserir diversas immagens ermm uma dnica operagdo, clicando no botf8e "Adicionar", Caso vocé deseje nio
fazer o upload de uma imagerm ja referenciada utilize a opsdo "Eliminar" ao lado da respectiva iamgem,

Selecione o5 arquivos.
Pracurar. . Adicionar

Upload das imagens-

Imagens ja armazenadas para este conhecimento

o e 1N v AT - 3|
Wkl b A
[l o v il Lz

R BT i R i
Sla o BER Tl
g foee e |
o ST B e

fhe caihap k L Ll

g P

Figura 22: Tela para insercéo de imagens paraagdio na edicdo do conhecimento.

Para a facilitacdo da edicdo do texto o redatoe mpdar pela visualizacdo da area para
insercdo do conhecimento em modo tela cheia commoigtrado na Figura 23. Esta forma de
visualizacdo é ativada usando o ultimo icone dmaltinha do editor de texto, para voltar ao
modo de visualizacdo normal utiliza-se a mesmampgdossivel ao redator dimensionar a
area de edicdo de texto conforme sua necessidadmardando a aba inferior direita da area
de edicdo quando ndo esta sendo utilizada a opgédelal cheia. Esta op¢édo favorece a

visualizacdo de conhecimentos que necessitam ddeyéaea Util para visualizacao.



70

4B 7 U e

= ”Estilos =||-Fomat— =] - Font tamily - || - Font size - =]
# Ga B S| 4N E| | LB Y@ k]| 9w
H | &5 % =] |— Q% x| Q¥ =4 | =

COMO IMPORTAR UM DUMP EM UM BANCO DE DADOS DRACLE -

M

Farz realizar & Importace de wrm dump e wm servider Ovacle pode-se ubilizar 5 ferraments desenvelvida pela Tokall Com 5.4 denominads Gera
Dama.

Fara iste basta nifermar os sequinkas campos:

Servicor indica em qual servidor serd importads o dump.

From User: indica de qual base de dados foi gerade o dump.

To User: Indica am qual base de dados serd importade o durmnp

DATA TBS: indica em qual fablespace o dummp sevd armazenads, por padrie pars o sistemas dz Torall Com 5.4 se wkiliza 3 TOTALL_DATA.
TNDEX TBS: indica am qual tablespace o5 indices serfo armazenados, por apdrie para o5 sishamas da Totall.Com 5.4 se ubiliza & TOTALL _INDEX.
Usudrio DBA: indica qual o usuarie administrador do banco de dados, por padrde & o SYETEM.

Sernba: deve serinformads & senka do usudric adminsitrader do bance de dades especificads acima.

DMP: indica o caminhe onde asta o durmp gua foi exportads da base de dados original.

Apés estes campos preanchides deve se clicar no botie Comeckar,

Case sejam informades o5 dades corvetes e 5 conexBe for bem sucedida o Gers Deme Informa se j& exiske o usudris existerte no bance e dades,
cazo exista este pode ser apagade wtilzainds o bothe "Apagar usuaric TOTALLY para criacie de um nove, Caso ale pfo exista poda & criar o Usuatic
clicande re botio "Criar usudrio TOTALL". Apds criar o usuario TOTALL ubilize a epcle "Importar Jump” para que o dump seja importade na base de
dzdos especiticads.

O Cara deme avisara quands ocorver a finalizache do dump.

A imagem do Gera Deme com tedas as epches ctadas acima pode ser vista na figura abaixe:

s+ Atualiza Demonstracio TOTALL _ o] =|

Infrrmaciies de tmpnrtagAn I i)

Servia [rotae | Usudio DEA [SVSTEM Consctar (53

[rom Lser W Cenha I’"‘“’1— Apagar deuwano [T ','I\"
Tu Use lTDTALL P IC:'\".DMP [ L S T T L _ff-_:
DaTaTBs  [TOTALLDATA | | Ewes e Importar DMP b

INDEX TBS |1 IALL INDEX Dir. Tatall

12y | atall 200, itualizar Executévers (8)

Fenmye Sluiaye || 0% | I Dracle Client 8i 7 Wirualia LOG

Carnirha:

Figura 23: Tela de contextualizagdo do conhecimemtanodo tela cheia.

A etapa seguinte de vinculacdo de arquivos pogaibiklacionar arquivos ao
conhecimento. Esta etapa é realizada atraves aaisth na Figura 24. Para cada arquivo o
redator insere uma descricdo do arquivo, o qudittad entendimento de sua funcdo no
contexto do conhecimento. Caso nao existam arqpacasserem relacionados o usuario clica
no botdo “Armazenar” para seguir para a etapa meulacéo de tarefas do Totall Commerce

SAC/Workflow.
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frquive  Editar Exbir  Favoritos  Ferramertas  Ajuda ﬁ
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Endereco |§;| httpe/fttieanyseniorappweb/home/upload. phprsequen="620%20% 2 0% 20%20%: 20920166 j .f} Ir
Gouogle « |'3><'3|'“I3ID e L” [Clsearch ~ & | Q™™ $ !El Popups okay | A Check » “a Autolink = | AutoFll 2
Terca, 15 de Novembro de 2005
z ok : = o \ e [T
= ; | 27 ).,\' f =] L ] I ’
BASE DE ﬁ (% LW t-'gl tj,-) 5 .'-*8 @ *:_aw 'H‘r‘/ Hﬂ O
COMHECIMENTO = = s v
Haome Mavo Baze Busca E-mail  Imprimir Anotagies Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair
Bem ¥indo Usuario!
o VYincular arquivos
Primeiro Arquivo:
Comandos de importacdo e exportacdo de dumps Cihimportacao_esportacao_de_dumps_oracle tut Procurar...
Segundo Arquivo:
Dump padrdo para testes Ciddump_padrac.dmp Frocurar...
Terceiro Arquivo:
Pracurar...
Quarto Arquivo:
Frocurar...
Quinto Arquivo:
Fracurar...
I Enwviar arquivo I |r__i|‘npar
|.’§:| Intranet lacal

Figura 24: Tela para vinculacao de arquivos.

Apés a etapa para vinculagdo de arquivos tem-s@pa gara vincular tarefas. O
usuario pesquisara as tarefas na base de dado®tdlh Tommerce SAC/Workflow. A
pesquisa pode ser feita pelos campos Filial/NUumEtalo, Contetdo, Responsavel, Médulo,
Tipo da Tarefa, Situacéo e Classificagdo como aabma Figura 25.

Apds a pesquisa serdo apresentadas as tarefagradasncom os filtros da pesquisa
conforme visto na Figura 26. Caso o redator dessjeletalhes da tarefa, pode fazé-lo através
da opcédo “Detalhes” ao lado de cada tarefa. Emid&guusuario seleciona as tarefas que
deseja vincular e passard para 0 passo seguim@Endi no botdo “Vincular Tarefa(s)

Selecionada(s)”.
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Haome Mavo Baze Busca E-mail  Imprimir Anotagies Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair

o Vincular Tarefas

Busque as tarefas a serem anexadas

Bem ¥indo Usuario!

Filial /

Miamere

Titulo Cop-.-ersé“o do Dades

Conteddo

Responsavel lm

Médulo [cErRAL =l
g‘:‘;:: |Né“o selecionar ;I
Situacdo I Abarto ;I

tlassificacio | MFo selecionar -I

|E Concluida l_ I_ l_ Inkranet local
Figura 25: Tela de pesquisa de tarefas do Totalir@erce SAC/Workflow.
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Haorne Mova Base Busca E-rnail  Imprimir AnotacBes Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair

o Vincular Tarefas

BASE DE @ [% ‘x’:\ L’L|, '::i"\‘ \Z-b ’bﬂ @ -5‘3;

CONHECIMENTO

Bem ¥indo Usuirio!

Marca Filial /Ndmero  Titulo Conteddo Responsavel Madulo. Tipo Situacdo Classificacio Mais

| 001/ 6593 S e CELSO GERAL Implantage Aberte  Mormal Detalhes
Dadaos convarsia
Conversdo do Migrar a base de u

r ooLfEeRz CELSO GERAL Implantage Abero  Mormal Cietalhes
Cados dad

| ! 001/ 5946 G TR CLIE Tl o D B GERAL Implantagio Aberto  Hormal Detalhes
Dados demo

| Vincular Tarefalz] Selecionadals) |

T i s A o2 : i 3 i : 1
(2% ptencio: caso vock deseje adicionar mais tarefas vocé poders faze-lo no modo de edicio do conhecimento. NN

|;E._Conclu|’do l_l_l_ (5 Irkranet local
Figura 26: Tela de escolha das tarefas que sem&aladas.
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O passo seguinte para insercdo do conhecimentoigcalacdo de projetos. Como
mostra a Figura 27, o redator filtra o projeto @adido 0 nome para pesquisa.
Apés a realizacdo da busca é apresentada a listgprgetos encontrados como

representado na Figura 28. Caso o redator desajelar o projeto, seleciona-o e clica no
botéo “Vincular Projeto(s) Selecionado(s)”.

A etapa final se refere a vinculagdo de chamadoadattulo SAC do Totall Commerce
SAC/Workflow. Como na pesquisa de tarefas, o redagsquisa os chamados na base de
dados do Totall Commerce SAC/Workflow.

A pesquisa pode ser realizada pelos campos Filieio, Assunto, Responsavel,
Funcionalidade, Modulo, Classificacdo e Situacamaondicado na Figura 29. O redator
pode verificar detalhnes do chamado através da ofiRatalhes” ao lado do respectivo

chamado.
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Haome Mavo Baze Busca E-mail  Imprimir Anotagies Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair
Bem ¥indo Usuario!

o Vincular Projetos

Busque os projetos i serem anexadas

Nome :G:erademo
1

L2l Atencior caso vocé deseje adicionar mais projetos vocd poderd faze-lo no modo de edigdo do conhecirmento. Ly

|’E l_ l_ l_ B Inkranet local

Figura 27: Tela de vinculacdo de projetos.
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Haorne Mova Base Busca E-rnail  Imprimir AnotacBes Grificos  Salvar Ajuda  Manutengio  Sair

o Vincular Projetos

Bem ¥indo Usuirio!

Mome Filial / Codigo Mome Mais

ird 001/ 6745 Implermentagio do Gera demo Detalhes

V¥ o0ty 6746 Criagdo da tela do Gera demo Detalhes

¥ 001/ 6747 Walidagdo das rotinas do Gera demo Datalthes

i 001/ 6748 Especificagdo do Gera demo Datalhes
| Mincular Tarefals) Selecionadals)) I

& " . - . : " 2 o . 1
L2l Atenclo; caso wocd deseje adicionar mais projetos vocd poderd faze-lo no mode de edigdo do conhecdimente, el

[&] conchido [ ] | BB mranet local
Figura 28: Tela de escolha dos projetos que séngalados.
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Bem Windo Usuirio!

o Vincular Chamados

Busque os ch dos 3 serem d.

Filial / Namero 001

Assunto CUMP
Responsivel [RAFAELA = |
Funcionalidade I Mo selacionar =

Médulo [TREIMAMENTS =]
Classificacio  [Hio selecionar =l
Situacio Im

|.’é;|.Conclu|'do

Endereco |:§] hktp:fittjean/seniorapprieb/home vincular_chamados. php?sequen=%20%20%20%20%20%20%20166
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[T [EErumetioed

Figura 29: Tela de pesquisa de chamados do Tatalinizrce SAC/Workflow.

Apds a pesquisa serdo apresentados os chamadastrados com os filtros da

pesquisa como indicado na Figura 30. Em seguidaudrio seleciona os chamados que

deseja vincular e passara para 0 passo seguintnadti no botdo “Vincular Chamados(s)

Selecionado(s)”.

Concluida a etapa de vinculacdo de chamados oredstializa o conhecimento com

0 resumo de todas as operagOes realizadas duramtseigdo do conhecimento como

mostrado na Figuras 31 e Figura 32.
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Bem ¥indo Usuario!

Marca  Filial /Niomero  Titulo Responsavel Médulo Situagéo Mais

I7 00145 COMO REALIZAR & II'\"IPORT#\CEO CE UM DUMP? RAFAELS TREINAMEMTS  Aberto Dietalhes

|7 001/ 4 ERRO Ha& IMPORTAC;O Do DUMP RAFAELA TREINAMEMNTZ  Aberto Detalhasz

F 001/ 3 COMANDOS PARA IMPORTACEO CE UM DUMP RAFAELS TREINAMEMTS  Aberto Detalhes
| ‘incular Tarefalz) Selecionadals)) |

1 a0 " : o ; 5 . g . 1"_\
L) AtencHo: caso vocd deseje adicionar mais chamados vocé podera faze-lo no modo de edicdo do conhecimento. .

|E Concluida l_ I_ l_ Inkranet local

Figura 30: Tela de vinculacdo de chamados.
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Bem ¥indo Usuario!
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4 Visualizacdo do Conhecimento
=

5| Perguntas e respostas 5| Diivida 5| Suas anotacies 5| Salvar em PDF hj Vinculacdes 5| Enviar para revenda

pore-mail & Enviar para cliente por e-mail -:i Editar ...:I Revisar

Importacio de umi dump para o banco de dados Oracle com o aplicative Totall Gera Demo
Filial / Codigo: oo01/14

Titulo: Importacdo de urn dump para o banco de dados Cracle com o aplicative Totall Gera Demo
Colaborador: TOTALL

Funcionalidade: Importacdo de dump

Palavras-chawve: durnp, banco de dados, Cracle, importagio

Madulo: BAMCO DE DADOS

Classificacio: Técnice

Miwel: Facil

Revisor: TOTALL

COMO IMPORTAR UM DUMP EM UM BANCO DE DADDS

& Il | B8 mranet local

Figura 31: Tela de visualizacdo do conhecimento.
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1113 Yeja o arquivo
Projetos Vinculados Walidagdo das rotinas do Gera demo Cietalbes
Especificasdo do Gera demo Detalhes
Irplermentacio do Gera demo Detalhes
Criagdo da tela do Gera demo Dretalhes
Tarefas ¥Winculadas Conversio do Dados Datalhes
Convers§o do Drados Cretalhes
ConversSo do Dados Cretalhes
Conwersdo do Drados Cetalhes
Conversdo do Dados Detalhes
Conversio do Drados Cretalhes
thamados Vinculados COMANDOS PARA IMPORTAGED DE UM DUMP Detalfies
COMO REALIZAR A IMPORTHCEO CE UM DUMP? Cretalhes
ERRC MHA IMPORTF\C;O Do DUMP Detalhes

|2:| l_ l_ l_ Inkranet local
Figura 32: Continuacao da tela de visualizacaootecimento.

Nesta tela estdo disponiveis as opc¢des que o ospéde realizar com este
conhecimento de acordo com suas permissfes e ea@tfies. A funcdo “Duvida” permite
gue o usuéario realize um questionamento para dareda conhecimento conforme visto na
Figura 33. O redator recebera um e-mail indicang® gma pergunta foi gerada para este

conhecimento e que deve respondé-la.



<} Sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Interne

78

=101

Enwvio de perqunta

Descricio

Carmo & agendado um job sermanal no bance de dadas para executaruma
fung 507

I En-.'iarl | Limpar

Figura 33: Tela de envio de pergunta.

Os questionamentos estdo disponiveis para sergmonaidos por qualquer usuario

pela opgédo “Perguntas e respostas” na tela deliag@ do conhecimento indicada pela

Figura 34. Para responder uma pergunta o usuaca rwh descricdo da pergunta, a tela de

resposta segue o padrdo da tela de envio de pargistrespostas de cada pergunta serdo

listadas abaixo de cada pergunta respectivamente.

/i Sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Interne

=101 %]

Perquntas e respostas deste conhecimento

Usuario Data Descricao

SENIDR 13/11/0% Como € agendado um job sermanal no banco de dados para esecutar uma fungio?

1 ., . . w 1
L= Atencdo: para responder uma pergunta clique em sua descrigdao, L2

SEMIOR 1511705 Darmesmaforma como é feita com os autros jobs, porém referencianda a fungio desejada,

Figura 34: Tela de perguntas e respostas sobmardeselo conhecimento.
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A opcao “Suas anotacdes” permite ao usuario arnaazemotacdes sobre o
conhecimento. Esta opcdo foi implementada para gsieusuarios facam anotacbes
diretamente vinculadas ao conhecimento em vez diegatem as anotacbes de algum
aplicativo como o Microsoft Outlook ou armazenem atacdes em arquivos do seu
computador. Na Figura 35 observa-se a insercdo @swalizacdo das anotacdes ja

armazenadas para o conhecimento.

/) sistema de Gestio de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Inter =10] x|
Titulo Usuirio nfo tem permiss 3o para acessqar o madule
Descricio Guando der o aviso na importagdo de um durp

"usudrio ndo tem permizsdo para acessqar o madula”

deve se alterar o nome do usupario TOTALL poara o usudrio criado,
SELECT CoDUSU, APEUSU FRCM TT_USU

where

apeusy = '"TOTALL'

Cadastro realizado com sucessaol

I Cadastrar I |Limpar

Lista de anotacioes

Titulo Descricio Insercio

Como usarum select entenso no SQL Plus Para abrir o edit do SQL para colcoar um cormando maior deve usar a linha ed; 19711705
Jsar o bot3o Salvar e depois Sair

Quande formatar a maquina e ndo TTSERVERPG = [(DESCRIPTIOM = [ADDRESS_LIST = (ADDRESS = 19/11/05
configurar o  tsnames & necessdrio (PROTOCOL = TCPIHOST = 192.168.1.3)(FORT = 152170 )
canfigurar no caminha [COMMECT_DATA = (SID = TOTALL)))

Select para saber qual a wers3o da baze SELECT WERBAS FROM TT_IDF 19711705
de dades

Figura 35: Tela de anota¢cBes sobre o conhecimento.

Para visualizagdo de todas as anotacdes o0 usgéesaaa opcao “Anotacdes” no menu
superior. A tela apresentada na Figura 36 lis@nasacbes agrupadas pelo conhecimento que

esta relacionada.
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Harne Mova Base Busca E-rnail  Imprimir &notagles Grificos  Salvar Ajuda  Manutengfo  Sair
Bem ¥indo Usuario!

",g Anotacies dos conhecimentos

Importacio de um dump para o banco de dados Oracle com o aplicativo Totall Gera
Demo

Corno fazer urn select camninner join 19/11/05
Alterando urma tabela com uma fungio, 19/11/05
Como fazer um seelct com vwirias tabelas, 13/11/05
Alternado o usudrio no durmp manualmente 19/11/05
Fazendo vacuumdb para otimizar a base de dados 19/11/05
Malharando a performance da importagfo 19/11/05
VersBes do Gera demo 18/11/05
Opgles de importacdo 19/11/05
Rotina de importagdo com backup 19/11/05
Instalacio de uma estacio de trabalho em Oracle

Camo usarum select extenso no SQLPlus 19/11/05
GQuando formatar a mdquina e ndo configurar o tsnames é necessirio configurar no(19/11/05
caminho

Select para saber qual aversdo da base de dados 19/11/05
Cormo werificar 5e o banco estd estartado 139/11/05
Camo fazer o Oracle estartar automaticamente caso o servidor seja desligade 19/11/05
“ersBes do Oracle compativeis com o Totall Commerce 13/11/05
Alterando o tsnames 19/11/05

] T[T B rtranetlocal

Figura 36: Tela de anotacdes de cada usuario.

Com a opgéao “Salvar em PDF” possibilita-se que wérie gere um arquivo PDF do
conhecimento que estd sendo visualizado. Este s@céirpossivel com a instalagdo do
softwarePrimiPDF para geracdo de arquivos em formato PI¥-éjindicado na pégina de
ajuda do SGCCI acessivel pelo menu superior da tela

A opcdo “Enviar para revenda por e-mail” ou “Envjzra cliente por e-mail” é
utilizada para que o conhecimento seja enviado @amates e revendas da Total.Com S.A. A
pesquisa é feita diretamente na base de clienteSothdl Commerce SAC/Workflow de
acordo com os filtros da tela indicada pela FigdifaEsta op¢édo se torna disponivel caso o
redator tenha selecionado na etapa de classificdg@mnhecimento que o mesmo pode ser
enviado por e-mail para revendas e clientes. Amaizar o filtro de pesquisa sao
apresentados 0s parceiros para que 0 usuarioseeos parceiros que devem receber o
conhecimento, em seguida o usuario clica em “Ersgahecimento” conforme visualizacdo

na Figura 38.
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Home Mauo Base Busca E-mail Imprimir  Anotagies Grificos Salvar Ajuda Manuteng§o  Sair
Bem Vindo Usudrio!
Envio de Conhecimentos por e-mail para parceiros
Filial: Cddigo:
E-mails Maome:
Maome de
S [tratamenta:
Buscar Limpar
2
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Figura 37: Tela de busca de parceiros para envimaligecimento.
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Quarta, 16 de Novembro de 2005
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Bem ¥indo Usuario!
._;/ Envio de Conhecimentos por e-mail para parceiros
Enviar Filial Cédigo E-mail Nome Sobrenome Nome de tratamento
[ oo1 39 jean@totall.com.br EMPRESA DEMO DEMO
O oo1 44 EMPRESA EREMPLO EXEMPLD
I ooi 43 EMPRESA TESTE_2Z EMPRESA TESTE_2Z
O ooi1 43 EMPRESA IMFORMAL IMFORMAL 1011
[ oo1 30 EMPRESA TESTE 20041119 TESTE 20041119
l_ ool T2 EDSON GOMCALVES EDSOM
I’ 001 100 DISTRIBUIDOR TESTE DISTRIB, TESTE
I oot 103 JEAM RICARDO oTTO
[ oo1 105 EMPRESA DO COMERCIO LTDA
l_ oo1 107 JOAD DE ALEMCAR
v ooi io0g EMPRESA PADRAD
v oo 109 INFO FaCIL
[ oo1 110 EMPRESA MULTI IMFO
|7 oo1 111 IMFC COLL
| ooi 112 IMFZ MASTER
|&] Concluida I [ - E Inkranet local

Figura 38: Tela de escolha dos parceiros paraio €avwconhecimento

Na Figura 39 observa-se a tela de edicdo do canketd acessivel através da opgéo

“Editar”. Todas as informagdes do conhecimento tsdnidas em seus respectivos campos

para alteracdo. Caso o redator selecione o st&mms preparacdo” este conhecimento fica

indisponivel no periodo que estiver sendo editddaso o redator selecione a situagéo

“Concluido” o conhecimento sera revisado novampate seu revisor. As mesmas opcdes de

edicdo do contetdo do conhecimento disponiveisnser¢gdo do conhecimento podem ser

utilizadas na edicgéo.
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&rguive  Editar  Exbir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda |
-=2-9dd0EFIEB-SE-EHL G
Endereco |§£| httpe /fttieantseniorappweb/home/edita_conhecimento. php?sequen==20%:20%20%20%20% 20%20166 j .f}Ir
Google - | ]| [Clsearch = & | @ g [Bh popups okay | A% check » 3 putolink = | Auorll »
Edicdo do conhecimento
Médula: I‘|‘|’M,¢\1|_ ;I Classificag ot ITécnico vI Miuel: IDiﬁciI -i
Seton ISuporte vI Funcionalidade: IImportagé'o de dump _;I Revisor IRAFAEL#\ ‘I
Titula: Importag 3o de um dump pars o banco de dadoz Oracle com o aplicative Totall Gera Demo
z;l::;';as dump, banco de daods Oracle, importagdo
Inzerire copiar imagens para este conhecirento
OB 7 U m | = = = E |[Estios |- Fomnat- <f|-Fortfamiy - = |f - Font size - 7|
By @ E G| 48 NG| E s EE | L& e B[] 9 @
H | | 35 = | I |—CE = ¥ | Q¥ =|4d| | =
COMO IMPORTAR UM DUMP EM UM BANCO DE DADOS ORACLE s

Farza raalizar a Importagie de wm dump am um sarvidor Oracle pode-se whilizar o ferramenta dasenvolvida peala Totall.Com

5.A derorninads Gers Dermve. =
Do fmbn bacdbe mifrvrmme nm mmanirb s mmemn e

1 »
Caminha: 4

Situacao: [ Concluido i Em preparacio

Alterar ===

|.’§‘| l_l_l_ Inkranet local
Figura 39: Tela de edicdo do conhecimento.

Para a revisdo do conhecimento estara disponival gpaevisor a op¢do “Revisar"
quando o conhecimento estd com a situacdo “Comcluad que indica que necessita ser
revisado. As observacgfes inseridas na revisao seréiazenadas e listadas par em outra
revisdo o revisor verificar os problemas que leva@ conhecimento a ser revisado com
erros.

Quando o usuario estiver relacionado ao médulo althecimento que esta sendo
visualizado sera mostrada a opc¢ao “Marcar comd.litdlica que o conhecimento deve ser
marcado como lido para os usuarios que foram véagiod ao mesmo modulo em que foi
classificado o conhecimento.

Para possibilitar a vinculagdo de arquivos, tayefhamados e projetos pelo redator e
revisor apos o conhecimento ser inserido esta digpba opcgédo “Vinculagdes”.

Como ocorria com os diretdrios da base de conlettonno servidor da Totall. Com

S.A o usuario pode verificar os conhecimentos s&juer pelos grupos de funcionalidades. Ao
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clicar no link da arvore do lado esquerdo da teleis apresentados no lado direito os
conhecimentos da funcionalidade indicada que janfoaprovados pelos seus respectivos
revisores como observa-se na Figura 40. Nestaettéaa informacédo do redator e data de
insercdo de cada conhecimento. Para visualizar @at@ecimento listado o usuario clica na

sua descricao.

/% sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Internet Explorer

=18 =]

j .Plr
autorll e options A [&] exemplo [ mime

Arquive  Editar Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuds
+-=>-QAVEFI B ISIH-HLE

Endereco |:§] http:fittizan/seniorappweb/home fbase_conhecimento, php?codfun=0019%20%20%20%:20% 20%20%20%: 2072
Gougle - Iexampln mime ;” [Clsearch - & | ™ & !EI Popups okay | S Check v "R Adtolink -

Terga, 15 de Novembro de 2005
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Manuteng 5o Sair

" =t ~ ] 1A Y 3 i
BASE DE /hi = & € ,\_l v =] VE @ & \_?/

CONHECIMENTO = S N =
Home Mova Base Busca E-mail Irmprimir

Anotacies Grificos Salvar Ajuda

Bem Windo Usuirio!

¥océ estd visualizando os conhecimentos da funcionalidade Banco de Dados

B Areas de conhecimento

Pedido de Compras
Sugestdo de Compras
Fluxo Financeiro
Sintegra
Exportagio
Validagdo
Totall BI
Criagdo de relatdrios
Impressdo
Totall Checkout
Wendas
& Wista
Com cheque
Totall Config
Filiais
Endereco
Paths

Titulo do conhecimento Usuario Data de insercio
Manipulande usuarios s schemas & paths SENICR 15/11/05
Banco de Dadas Manipulagios de triggers & scripts SEMICOR 15/11/05
Oracle PostgraSal - Utilizands PSGL SENIOR 15/11/05
Consultas Gtimizanda query que utilizarm funcies SEMIGR 15411705
Criagdo de Usudria Como usar EXPLAIN no PostgresoL SEMIOR 15411405
Impartagin de dump Instalacdo de uma estacdo de trabalho em PostgreSGL SENIGR 15/11/05
PostaresSoL Como agendar urm JOB pars estatisticas SEMIOR 15/11/05
Ennsultas teste do long SEMIOR 15/11/08
Totall Backoffice \ N
Carnpras =4 Atenclo: somente oz conhecdimentos revisados e aprovados serfo rostrados, 80

|.’éj Concluido

[T [EErumetioed

Figura 40: Acesso aos conhecimentos separadosmpaohalidade.

Demonstra-se na Figura 41 a tela que possibilitaus@rio buscar determinados

conhecimentos para serem enviados por e-mail. Estdgecimentos podem ser filtrados de

acordo com as mesmas informagdes preenchidasergionsdo conhecimento.
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Home Move Base Busca E-mail Irprimir Anotacies Grificos Salvar Ajuda Manuteng 5o Sair
Bem Windo Usuirio!

:;_) Envio de Conhecimentos

Filial f Cidiga: \EER =l Redator | Mo selecianar =
Funcionalidade: [Banco de Dados = Médulo: NZo selecionar =]
Mivel: | Dificil =l Setor: Nio selecionar =]

Revizon [MEa selecianar =] Classificagfo Mo selecionar =]
Titulo:

Palsuras Chave:

Conteddo:

IBuscar I Limpar

1 . . T
(s Atencdo: sormente os conhecimentos revisados e aprovados serSo mostrados no resultado da pesquiza,  (ed

|&] Concluida [ [ -~ E Inkranet local
Figura 41: Tela de busca de conhecimentos para eovie-mail.

Apds encontrar o(s) conhecimento(s) desejado(suario marca o(s) registro(s) que
deseja enviar para os destinatarios ou tem a ogedwver os detalhes do conhecimento
clicando na opcéo “Ver detalhes” ao lado de cadgstr® encontrado, como demonstra a
Figura 42.

O usuario pode enviar o conhecimento para varicgirdearios de uma sé vez
informando os enderecos de destino separados ptw povirgula (;). Desta forma, cada um
dos destinatarios receberd um e-mail com o prefixditulo do conhecimento: “Enviando

conhecimento:”.
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Home Move Base Busca E-mail Irprimir Anotacies Grificos Salvar Ajuda Manuteng 5o Sair

Bem Windo Usuirio!

1:5" Envio de Conhecimentos

Enviar Filisl / Cédigo  Redator Médulo Funcionalidade  Nivel Revisor Classificacio Titulo Palavras-chave Conteido Detalhes
I 001/ 173 SENIGR  AMALISE GEREMCIALS Banco de Dados  Dificil SENIOR Técnico qo:'gm‘za"dD SCiR T L Detalhes
74 0oL /171 SENIOR  ANALISE GERENCIAIS Banca de Dadas Dificil SENIOR Técnica Instalacanidn instalacan, Detalhas
banco . postgree..
¥ 001 /170 SENIOR  AMALISE GERENCIAIS Banco de Dados Dificil SENIOR  Téenico i’;“al“g“ e ‘pnfttag‘;aasq'” Diatalhas
|} 001/ 169 SENIOR  AMALISE GEREMCIAIS Banco de Dados Dificil SEMIOR Técnice iir:g”'a” enplain., Detalhes
I~ 001/ 168 SENIOR  AMALISE GEREMCIALS Banco de Dados Dificil SEMIOR Técnico fs”fs'i?c' cxtli o MR, Cretalhes
I3 001/ 167 SENIOR  AMALISE GEREMCIAIS Banco de Dados Dificil SEMIOR  Técnico fg? adendarim J::;:;::Je‘ Detalhes
I 001/ 165 SENIGR  AMALISE GEREMCIALS Banco de Dados  Dificil SENIOR Técnico teste.., teste.., teste.., Detalhes

jean@totall.com.br: paulo@totall.cam.br gilmar@totall.cam.be
james@totall.com.br marcos@totall.icom.br; flavio@totall.com.br
matileia@rotall.com br

e |

LA " i 1
L=} Atenclo: Separe os enderscos de e-mail por ponto e virgula, =2

& [ EEreanstlocd
Figura 42: Tela de envio de conhecimentos por é-mai

Para a facilitagdo da busca de conhecimentos, @iaspossui a op¢édo de filtrar os
conhecimentos de acordo com os filtros indicados-igara 43. Apoés realizar os filtros e
utilizar a opgéo “Buscar” séo listados os conheoto® encontrados. Ao clicar na opcao
“Detalhes” ao lado direito de cada conheciment@ seostrada a tela de visualizacdo do
respectivo conhecimento.

Para os administradores o SGCCI disponibilizaigpéfatravés da opcéo “Gréficos”
no menu superior da tela. Os graficos que podemisealizados como mostrado na Figura
44 séo listados em seguida:

a) conhecimentos aprovados por usuario;
b) a serem lidos por usuario;

c) inseridos classificados por setor;

d) inseridos classificados pela classificacao;
e) revisbes a serem realizadas por usuario;

f) em preparacao por usuario.
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Filial # Cadigo: | Mo selecionar x| Redator: [ Hio selecionar |

Funcionalidade: M&a selecionar = Mdula: Mig selecianar =

Nivel: MEa selecionar =] Setor Mio selecionar =]

Revisan N&o selecionar =] Classificagdo: Nio selecionar x|

Titulo:

Palsuras Chave:

Conteddo:

Buscar Limpar

Eilisl / Codigo Redator Modulo Funcionalidade Nivel Revisor [lassificacso  Titulo Palavras-chave Detalhes
001 /179 SEMIGR  CONTAS A PAGAR Banco de Dados Intermedidrio  SEMIOR Técnico Configurag o da cran... job, cron... Detalhes
001 /177 SEMIOR TOTALL BACKOFFICE Banco de Dados Fcil SEMIOR Técnica Manipulande usuarios... usuirios, schemas, p..  Detslhes
001 /181 SEMIOR AMALISE GEREMCIAIS Banco de Dados Avangade SEMIOR Técnica TRIGGER PARA LIMITE . limite, trigger, cré.., Detalhes
001 /180 SEMIOR  AMALISE GEREMCIAIS Banco de Dados Avancade SEMIOR Técnico Impressgoo de Boleto., impressgo, boleto,., Detalhes
001 /178 SENIOR  ANALISE GERENCIAIS Banco de Dados Avancado SEMIOR Técnico Configuracio GDBC e .. odbe, bde.., Detalhes
001 /176 SEMIOR CONTAS A RECEBER Banco de Dados Auancado SEMIOR Técnica Manipulag Son de trig.., triggers, scripts.. Detalhes
0014175 SEMIOR CONTABILIDADE CUSTO  Banco de Dados Auvangade SEMIOR Téenica Gerar base TREING... base, treino... Detalhas
001 /174 SEMIOR COLETCRES DE DADCS Banco de Dados Avancade SEMIOR Técnico PostareSQL - Utilizaw psalu Detalhes
001 /172 SEMIOR  AMALISE GEREMCIAIS Banco de Dados Avancade SEMIOR Técnica Como usar EXPLAIN now. Explain.., Detalhes
001 /164 SEMIGR  AMALISE GERENCIAIS Banca de Dados Auancado SEMIOR Técnica teste de lang... lang, select... Cetalhes
001 /166 SEMIOR  TT MAIL ImportagSe de dump  Dificil SEMIOR Téenico Importag o de um dum... dump, banco de daods.,  Detslhes

001/173 SEMIOR AMALISE GEREMCIALS Banco de Dados Dificil SEMIOR Técnico Ctimizando query que.., query, otimizagdo, fu. Detalhes

|,@"Cun:h:|du |—_ ’_ ’N_ E TInkranet \é;al .

Figura 43: Tela de busca de conhecimentos.
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Figura 44: Tela de apresentacao de gréficos pananestradores.
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Na Figura 45 observa-se a busca de conhecimen®spode ser realizada pelos
parceiros de negocio da empresa Totall.Com S.Auwanasea exclusiva no site da empresa
Totall.Com S.A. Na realizacéo diagin da area restrita do parceiro de negocio é defisedo
parceiro é cliente ou revenda. De acordo a espac#b do tipo do parceiro sdo apresentados
0s conhecimentos disponibilizados para clienteseegandas no momento da classificacdo do
conhecimento. Caso 0 login seja efetuado por urantdj apenas serdo listados os
conhecimentos disponibilizados para o tipo “cligntaso o login seja efetuado por uma

revenda somente serdo listados os conhecimenfosndidizados para o tipo “revenda”.
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Filial / C&digo Redator Médulo  Funcionalidade Mivel Revisor ClassificacSe  Titulo Palavras-chave Yer
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A\ ttencso: somente ns conhacimentas liberados para parceiros de negécio serdn mostrades no resultada da pesquiss. (44

|&] Concluida I [ - E Inkranet local
Figura 45: Tela para busca de conhecimentos palogipos de negdcio.
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Yisualizacdo de Conhecimentos

COMO IMPORTAR UM DUMP EM UM BANCO DE DADOS DRACLE

Para realizar a importacio de um dump em um servidor Oracle pode-se utilizar a ferramenta desenvolvida pela
Totall. Com 5.A denominada Gera Demao.

Para isto basta niformar 05 seguintes campos:

Servico: indica em qual servidor sera importado o dump.

From User: indica de qual base de dados foi gerado o dump.

To User: indica em qual base de dados serd importado o dump

DATA TBS: indica em gual tablespace o dump sera ammazenado, por padrdo para os sistemeas da Totall. Com 5.4 se
Utitiza & TOTALL DATA,

INDEX TBS: indica em qual tablespace os indices serfo armazenados, por apdrdo para os sistemas da Totall, Com
54 e utiliza a TOTALL _TNDEX,

Usuario DBA:! Indica qual o usudrio administrador do banco de dados, por padrfio é o SYSTEM.

Senha: deve ser informada a senha do usuario adminsitrador do banco de dados especificado acima.

DMP: indica o caminho onde esta o dump que fol exportado da base de dados original,

ADGS estes campos preenchidos deve se clicar no botdo Conectar,

Caso sejam informados os dados corretos e a conexdo for bem sucedida o Gera Demo informa se ja existe o usuario
existente no banco de dados, caso exista este pode ser apagado utilzaindo o botdo "Apagar usuario TOTALLY para
criacdo de um novo, Caso ele ndo exista pode se criar o usuario clicando no botdo "Criar usuario TOTALL", Apos
criar o usuario TOTALL utilize a opcdo "Trmportar dump” para que o durmp seja importado na base de dados
especificada.

O Gera demo avisara quando ocorrer a finalizagdo do dump.

A Imagem do Gera Dermo com todas as opcdes citadas acima pode ser vista na figura abaixo:

:.Ej Concluido |_|_|_ \E Intranet local
Figura 46: Tela de visualizacdo de conhecimentlus garceiros de negocio.

A realizagéo e visualizacdo de perguntas em relagén conhecimento € realizada da
mesma forma como demonstrado na area dos funaisnda empresa Total.Com S.A. Na
visualizagdo das perguntas e respostas sao liseguasas as perguntas realizadas pelo
parceiro de negaocio.

A busca e visualizacdo de conhecimentos no sit€adall. Com segue o padrdo da
busca na area restrita dos parceiros, porém aigasguealizada apenas com as opcdes titulo,
palavras chave e conteudo.

Em sua area restrita para rapida verificacdo dokemmmentos vinculados aos seus
projetos, cada cliente possui a tela que listssesirhecimentos como mostrado na Figura 47.

Nos processos onde necessita-se 0 envio de e-nailszado o sistema Totall Malil
desenvolvido pela Total.Com S.A. O responsaveb pivio e recebimento dos e-mails
executa o aplicativo, informa os dados para conex@base de dados de que deseja enviar 0s

e-mails. Em seguida o usuario utiliza a opcéo “Briviomo apresentado na Figura 48.
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; Sistema de Gestdo de Conhecimento e Capital Intelectual - Microsoft Internet Explorer

Arquive  Editar Exbir Favartos  Ferramentas  Ajuda

=18l x|

-2 -Q AP D-IE-Ha B

Endereco I@ http: /fttiean)seniorappweb/home/con_pri.php

j @Ir

Gouogle - |

|| [Clesarch ~| 52 Sn7blocked | 4 check ~ < Autolink ~ | Auorl] ] options ¥

| E]
totall.com
GHHMERGE SOLUTIONE J

| Conhecimentos inseridos referentes a projetos

Mitulo Projeto Ver
Como relizar urn apesquiza Treinarnento T Conteddo
Irmportacio de urn dump para o banco de dadas Cracle com o aplicative Totall Gera Damo Treinarnento I Contedda
Como agendar umn JOB para estatisticas Treinarmento I Conteddo
Carmo criar 3 tabela PLAN_TABLE para EXPLAIN Trainamenta [ Conteddo
Inztalagido de uma estagdo de trabalho em Cracle Trainamente SCL Caonteddo
Instalacae do banco PostgreSQL Treinamento SCL Conteddo
Camo usar EXPLAIN no PostgreSQLip> Trainamento SCL Conteddo
Otimizando query que utilizam fungies Treinamento SCL Conteddo
PostgreS QL - Utilizando PSGL Treinamento SOL Conteddo
Gerar base TREIMG Treinamento SCL Conteddo
Manipulagioo de triggers e scripts Treinarnents SOL Conteddo
Manipulando usuarios e schermas e paths Treinarmentos gerais Contedda
Configuracio ODBC e BDE Treinarmentos gerais Contedda
Configuracio docron parajob Treinarmentos garais Contedda
Impressioo de Boletos Bancdrios Treinarmentos gerais Conteddo
TRIGGER PARA LIMITE DE CREDITO DEFAULT Treinamentos gerais Conteddo

|.Ej Concliido

[ [ B mtranet local

Figura 47: Tela que relaciona os conhecimentoaulados aos projetos do parceiro.

%= Totall Mail

Ajuda
= 7] = £
LCanectar Dezzonectar Beceber Erwiar

o

Hinirizar

=101 %]

d

Sair

Conexan | E-Mail I
rLocalizagao SMTR————

Huost: Imail.tulall.cum.br

2141172005 12:51:43 - Desconectada
21411420058 12:57:43 - Iniciando desconexao..

Porta: |25

[+ Efetuar Login no 5 ervidar
Usuériu:liean@tutall.cu:um.l:ur

Senha: I l?

—Tempo de reativagio:
Tempo em minubos:

|5

v

—Baze de Dado
Alias:  |TOTALL

Usudrio| TOTALL

Senha: I l?

Fiial: {001

—Recepgaon de E-mail

[Canhigurar Becepsan

2141142005 12:51:43
211142005 12:51:41
211142005 12:51:41
2141142005 12:51:39
21/11/2005 12:51:38
2141142005 12:51:38
2141142005 12:51:38
2141142005 12:51:38
2141142005 12:49%:33
21/11/2005 12:4%:33
21/11/2005 12:43:33
2141142005 12:49:33
2141142005 12:4%:33
211142005 12:49:33
211142005 12:43:11
21/11/2005 12:43:10
21/11/2005 12:43:10
21/11/2005 12:49:06
2141142005 12:43:06

- Envio concluidol

- Aguarde, envishdo mensagens da tabela..

- Aiguarde, verificando g2 a tabela existe..

- Conexdn ao zervidor SMTP realizada com sucessol

- Aquarde, conectanda ao zervidar SMTP.

- Conerdon ao bahco de dados realizada com sucessol
-Wenticando z& 0 alias, usuano e senha estdo cometos..
- Aguarde, conectando a base de dados...

- Dezconectada

- Iniciando desconexao. .

- Envio concluidol

- Sem E-mailz para ervviarl

- &guarde, envishdo mensagens da tabela..

- Aguarde, verificando se a tabela existe..

- Conerdo ao zervidor SMTP realizada com sucessaol

- Aiguarde, conectando ao eervidor SMTP...

- Conexdn an banco de dados realizada com sucezsol
-Werticando ze o alias, usuano e zenha estéo cometos.
- Aguarde, conectahdo a base de dados..

|pesconectado

Figura 48: Tela do Totall Mail para envio de e-mail
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Na Figura 49 observa-se o diagrama de atividao@s @ implantacédo do SGCCI.

Frofissional Ezpecialista

Busca
conheci mento

Verifica conteddo dos
conhecientas
encontrados

Inicia

C‘-.-ferifi ca chamados relacinnadns)

[Sim]
Esclareceu™

[NEa] Fim

@erifica projetos relacinnadns) Fim

|: Pesquiza :| Fim

[Sim]

Gergunta para especialistai Sabe™ Responde

Figura 49: Diagrama de atividades ap6s implemeatdod&5GCCI.

4.2 RESULTADOS E DISCUSSAO

O SGCCI trouxe impactos positivos como a diminuiggédempo para esclarecimento
de duvidas e melhoria na busca de informagfes leeconentos. A necessidade de auxilio e
esclarecimento de duvidas pelos responsaveis afipes diminuiu aproximadamente 30%
garantindo maior quantidade de tempo para espgeasldedicarem-se na melhoria e ajuste

das aplicacOes desenvolvidas pela empresa Totall £A.
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No setor de suporte técnico houve diminuicdo de 2B%guantidade de chamados
abertos para resolucédo de problemas pelo fato de/gins conhecimentos para solucéo de
problemas foram disponibilizados de forma pratiasapgue os clientes e revendas possam
visualiza-los e resolver problemas ou esclareceiddd sem apoio de suporte técnico. Desta
forma o objetivo € elaborar uma quantidade maiocalehecimentos para que o numero de
chamados diminua constantemente. No setor de sufgEohico obtiveram-se os melhores
resultados com relacdo a captacdo, disseminacaueadenento das novas rotinas das
aplicacdes. Os novos conhecimentos inseridos noC3GiGetamente enviados para 0s
atendentes de suporte técnico garantem que se posstar um melhor atendimento aos
clientes.

O modelo de gerenciamento dos conhecimentos plitssilfjue os administradores do
SGCCI tenham a avaliacdo e consulta dos conheameante foram lidos pelos usuarios,
facilitando a busca de um usuario que tenha a whgue de esclarecer uma duvida, executar
algum processo ou realizar o atendimento ao clémtferma eficiente.

A possibilidade de criacdo em etapas do conheconéietamente no SGCCI
favoreceu o controle dos conhecimentos que neasssiér concluidos, eliminando arquivos
e textos nos computadores dos profissionais daesape garantindo que estes tenham a
visualizagdo dos conhecimentos que precisam con@ste processo eliminou a perda de
conhecimentos que estavam sendo criados, mas gatgpma eventualidade, estavam sendo
excluidos.

Os conhecimentos que possuem relacdo com registoosTotall Commerce
SAC/Workflow podem ser vinculados a estes regiseoss arquivos relacionados com o
conhecimento estdo sendo encontrados de formaarapticaz.

Apés a implantagdo do SGCCI ndo existe a necessidadroca de arquivos ou e-

mails para repasse do conhecimento, pois a baseomleecimento estd centralizada e
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acessivel para qualquer usuario com acesso aentern

Com a necessidade de revisdo dos conhecimentosl@aagle dos conhecimentos
elevou-se, garantindo seguranca e confiabilidade @&itor do conhecimento.

O requisito ndo funcional RNFO7 © sistema devera ser capaz de armazenar
conteudo texto associado com imagens em um campdGBOOB — durante seu
desenvolvimento foi alterado pelo fato do compoaetiextarea> da linguagem HTML néo
enviar os dados da imagem para uma variavel oubgldas alguma forma de recuperacao
destes dados para armazenamento em um banco de @adomponente <textarea> apenas
referencia o caminho da imagem de onde foi copiddarma de possibilitar a formatacdo do
conhecimento com imagens foi apresentada na FRRurdesta forma o SGCCI realiza o
upload das imagens necessarias para a edicdo do conhézirfezendo com que o
componente <textarea> envie o caminho de refer&eianagem no servidor da empresa
Totall.Com S.A possibilitando a visualizagdo doleegimento com as imagens utilizadas em
sua edicdo. Desta forma verifica-se que o requisitalterado, porém possibilita 0 mesmo
resultado final ao usuério.

O requisito funcional RF12 © sistema deve permitir a geracdo de arquivos em
formato PDF de determinado conhecimentdoi alterado durante o desenvolvimento do
sistema devido a caracteristica do SGCCI de pdtissilka criagdo de um conhecimento com
vérias formas de formatacdo. Até o término de impletacdo do SGCCI a classe FPDF da
linguagem PHP destinada a geracdo de arquivos Ofaginas HTML ndo possibilitava a
criacao de arquivos PDF sem a definicdo do selo eliimpressdo. Com a classe FPDF os
objetos da pagina como textos, imagens ou coremnuser definidos para geracao do arquivo
PDF. Desta forma optou-se por disponibilizar paausuarios do SGCCI um software que
realiza a geracdo dos arquivos PDF dos conhecismeigoalizados no SGCCI conforme esta

sendo visualizado para que o requisito da formatadgiconhecimento de forma adaptada a
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necessidade de sua visualizacdo fosse mantida.

Ocorreu a alteracdo na forma de envio de e-mailS@€CIl no decorrer de seu
desenvolvimento. O envio de e-mails ndo é realizhddamente através da funcado mail() da
linguagem PHP. Esta mudanca decorreu em vista gaesen Totall.Com S.A possuir um
aplicativo denominado Totall Mail que envia os eisndo Totall Commerce e Totall Bl. Este
aplicativo pode utilizar qualquer servidor de ednaD Totall Mail envia os e-mails que estao
armazenadas na tabela TT_MAI. Os aplicativos imseas mensagens nesta tabela, e ao se
conectar no Totall Mail o usuério tem a opcédo dé@agnos e-mails. A utilizacdo do Totall
Mail garante maior confiabilidade no envio dos alendo SGCCI pois caso ocorra algum
erro no envio do e-mail o problema é visualizado psuario que esta utilizando o Totall
Mail. O Totall Mail possibilita a verificacdo dosneails enviados, podendo assim gerar

estatisticas sobre os e-mails enviados atravéstd BI.
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5 CONCLUSAO

Neste capitulo inicialmente sdo apresentadas cedetuda realizacao deste trabalho, e

em seguida sao apresentadas as extensoes partdssigescomplementacoes.

5.1 CONCLUSAO

A utilizacdo do SGCCI refletiu em melhorias nosoeet de suporte técnico e
desenvolvimento da empresa Total.Com S.A auxitband funcionarios a realizarem suas
funcdes com mais eficiéncia, rapidez, segurangaabdade.

Este trabalho refletiu a etapa inicial para a esgrBotall. Com S.A usufruir da GC e
criar novas aplicagdes ou integrar novos modulas oosistema elaborado neste trabalho,
afim de criar vantagens para manter-se competitovanercado da automagéo comercial e
entrar em novos mercados.

Com a centraliza¢do dos conhecimentos em uma bassieel para todos os parceiros
de negdcio e a integracdo com o sistema Totall GencenSAC/Workflow, permitiu-se que
os conhecimentos fossem armazenados, relacionadiosiwgados com arquivos e registros
respaldando uma melhor visualizagdo de cada cankato.

Com o desenvolvimento do SGCCI com as tecnologidzadas pela empresa
Totall.Com S.A conseguiu-se criar um ambiente dé fidtegracdo com as outras aplicacoes,
favorecendo versatilidade na unido continua e pgalda de todas estas aplicacdes em prol da
centralizacao das informag0es e conhecimentosdomntiestas aplicacoes.

O desenvolvimento deste trabalho resultou no emteardo de como a GC pode
beneficiar uma organizacdo, especialmente do detalesenvolvimento deoftware Com a

implementagcéo do SGCCI obteve-se o entendimentma® um Sl deve ser adaptado para
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executar processos de negoécio e os resultados goesmo traz. Com o estudo das
tecnologias utilizadas em sua implementacao olgeve-solucéo dos problemas ou desafios

gue se encontram na implementacéo e implantacémadgstema com tais caracteristicas.

5.2 EXTENSOES

Como o objetivo deste trabalho foi desenvolver ustesia que gerencia o capital
intelectual na empresa Total.Com S.A, existemagalternativas para que o SGCCI seja
incrementado. Como relatado na fundamentacao éeéxistem tecnologias Uteis para serem

utilizadas com o objetivo de melhorar a GC nasmurgades.

Para a complementacdo deste trabalho podem seradss as implementacdes
apresentadas a seguir:

a) criar a possibilidade dos chamados do Totall Comen&AC/Workflow serem
respondidos automaticamente com a tecnologia RBC aderdo com os
conhecimentos inseridos na base de conheciment8@GOCI para que sejam

enviados para os clientes e revendas;

b) acrescentar um modulo para mapeamento do conhdoindenacordo com a

colaboracédo dos usuarios;

c) elaborar e desenvolver uma forma de associar deeconentos afim de informar
ao usuério que um conhecimento esta relacionado manos, que podem ser
importantes para entendimento do conhecimento gtée sendo visualizado ou

buscado.
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APENDICE A — Detalhamento dos Casos de Uso

UCO01.01 Insere conhecimento
Permite ao redator inserir um conhecimento
Constraints

« Approved Pré-condicdo . Um redator deve ter efetlzgin.

» Approved Pés-condicdo. Um conhecimento deve sadari
Cenarios
Insere as informacdes referentes a um conhecinferitwipal}.
1. O sistema apresenta o cadastro do conhecimento.
2. O redator informa o médulo, nivel, setor, funalidade, revisor, titulo, palavras-chave e a digiur
Informa se o conhecimento sera disponibilizado parelientes, revendas e no site, se sera enviado p
e-mail para os clientes e revendas..
. O redator confirma a operacéo.
. O sistema grava a operacao.
. O sistema apresenta a tela de edi¢cao de conteudo
. O redator edita o contetdo.
. O editor determina se a situagao do conhecinesttocomo “Concluida” ou “Em preparagao”.
. O redator confirma a operagéo.
. O sistema registra a operacao e apresenta@deteiaculacdes.

O©CoOo~NO UL~ W

No passo 4, se o redator deixar campos em brasixtemna informa a seguinte mensagem “Todos 0s
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 2.

UCO01.02 Anexa arquivos.
Insercédo de arquivos com 0 conhecimento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo . Um redator precisa esgado no sistema.
»  Approved Pré-condi¢gdo. Um conhecimento precisa sstado criado.

« Approved Pés-condi¢cdo. Um arquivo deve ser aneaadmnhecimento.
Cenarios
Anexar arquivos no conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela para que os arggejas anexados.
2. O redator procura os arquivos através da tefaatira de arquivos do windows.
3. O redator seleciona os arquivos.
4. O redator confirma.
5. O sistema apresenta a mensagem “Arquivos angxaaho sucesso!”.

N&o seleciona tarefas {Excecao}.
No passo 5, caso o redator ndo selecione nenhwivarm sistema apresenta a seguinte mensagem
“Nenhum arquivo foi anexado!” e retorna par a tecria¢cdo do conhecimento.

UCO01.03 Vincula chamados.
Vincula chamados do Totall Commerce WebSAC ao ecinfiento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um redator precisa estardogio sistema.
e Approved Pré-condicdo. Um conhecimento precisa sstedo criado.

e Approved P6s-condicdo. Um ou mais chamados deverirsmilados.
Cenérios
Busca chamados no Totall Commerce WebSAC {Pringipal
1. O sistema apresenta a tela de busca de chamadistema Totall Commerce WebSAC.
2. O redator insere as configuracdes do filtro @elee
3. O redator confirma a busca.
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4. O sistema apresenta os chamados encontrados.

5. O redator seleciona os chamados que desejdatincu
6. O redator confirma.

7. O sistema apresenta a mensagem “Vinculacaaadall'.

N&o seleciona chamado {Excecéo}.

No passo 5, caso o redator ndo selecione nenhumaclieo sistema apresenta a seguinte mensagem
“Nenhum chamado foi vinculado!” e retorna para tecriacdo do conhecimento.

N&o encontra chamado {Excecéo}.

No passo 4, caso ndo seja encontrado nenhum chansigtema apresenta a mensagem “Nenhum
chamado encontrado!”.

UCO01.04 Vincula tarefas.
Vincula tarefas do Totall Commerce Workflow ao lsecimento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo . Um redator precisa esgado no sistema.
e Approved Pré-condicdo. Um conhecimento precisa sstedo criado.

e Approved P6s-condicdo. Uma ou mais tarefas devewirseuladas.
Cenérios
Busca tarefas no Totall Commerce Workflow {Prin¢gjpa
. O sistema apresenta a tela de busca de tacefistdma Totall Commerce Workflow.
. O redator insere as configura¢@es do filtro jdekse
. O redator confirma a busca.
. O sistema apresenta as tarefas encontradas.
. O redator seleciona as tarefas que deseja =incul
. O redator confirma.
. O sistema apresenta a mensagem “Vinculacdaadali’.

~NOoO O~ WNPE

N&o seleciona tarefas {Excecao}.

No passo 5, caso o redator ndo selecione nenhuefa tasistema apresenta a seguinte mensagem
“Nenhuma tarefa foi vinculada!” e retorna par atéé¢ criacdo do conhecimento.

N&o encontra chamado {Excecéo}.

No passo 4, caso ndo seja encontrada nenhumadasisfama apresenta a mensagem “Nenhuma tarefa
encontrada!”.

UCO01.05 Vincula projetos.
Vincula projeto do Totall Commerce Workflow ao begimento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um redator precisa estadogio sistema.
e Approved Pré-condicdo. Um conhecimento precisa sstedo criado.

e Approved P6s-condicdo. Um projeto deve ser vinaulad
Cenarios
Busca projeto do cliente no Totall Commerce Workfi®rincipal}.
. O sistema apresenta a tela de busca de prdetdstema Totall Commerce Workflow.
. O redator insere as configura¢@es do filtro jdekse
. O redator confirma a busca.
. O sistema apresenta os projetos encontrados.
. O redator seleciona os projetos que desejalancu
. O redator confirma.
. O sistema apresenta a mensagem “Vinculacdaadali’.

~NOoO O~ WNPE

N&o seleciona projetos {Excecao}.

No passo 5, caso o redator ndo selecione nenhyet@uosistema apresenta a seguinte mensagem
“Nenhum projeto foi vinculado!” e retorna para tdkacriagdo do conhecimento.

N&o encontra projeto {Excec¢éo}.

No passo 4, caso ndo seja encontrada nenhum poogttema apresenta a mensagem “Nenhum
projeto encontrado!”.
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UCO01.06 Edita conhecimento
Permite que o redator altere informacdes de caomlestos ja inseridos.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um redator precisa estardogio sistema.

e Approved Pré-condicdo. O redator ou revisor querin® conhecimento precisa estar
visualizando o conhecimento.

e Approved P6s-condicdo. Um conhecimento deve ter alitttrado.

»  Approved P6s-condigdo. Um conhecimento deve tessuacéo alterada para “Concluido”..
Cenarios
Alteracdo de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta as informagfes do conheicimartela de cadastro para ser editado, as mesmas
gue sdo solicitadas na inser¢éo do conhecimentéQ@d.01.
2. O redator ou revisor altera o conhecimento.
3. O redator ou revisor confirma a operacgao.
4. O sistema grava a operacao.
5. O sistema registra a operacéo e apresenta@eteiaualizacdo do conhecimento.

Campos em branco {Excecao}.

No passo 4, se o redator deixar campos em brasistemna informa a seguinte mensagem “Todos os
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 1.

UCO02.01 Cadastra nivel.
Permite que o administrador cadastre niveis deemmmento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um administrador precisardsgado no sistema.

e Approved P6s-condicdo. Um nivel deve ter sido criad
Cenérios
Cadastra nivel {Principal}.
1. O sistema apresenta o cadastro de niveis gdia dos niveis cadastrados.
2. O administrador informa o nome do novo nivebefitma.
3. O sistema registra a operacéo e retorna ao ftdefarmando a mensagem “Cadastro bem
sucedido!”.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 3, se 0 administrador deixar campos entbm@ sistema informa a seguinte mensagem
“Todos os campos devem ser preenchidos” e retarmasso 2.

UCO02.02 Cadastra classificacao.
Permite que o administrador cadastre classificacde
Constraints

»  Approved Pré-condi¢cdo. Um administrador precisardsgado no sistema.

« Approved Pés-condicao. Uma classificacéo ser criada
Cenérios
Cadastra classificacdo {Principal}.
1. O sistema apresenta o cadastro de classificagi®agem das classificacdes cadastradas.
2. O administrador informa o nome da classificag&onfirma.
3. O sistema registra a operacao e retorna ao ftaefarmando a mensagem “Cadastro bem
sucedido!”.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 3 se o0 administrador deixar campos encb@sistema informa a seguinte mensagem
“Todos os campos devem ser preenchidos” e ret@passo 2.

UCO02.03 Cadastra funcionalidade.
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Permite que o administrador cadastre funcionaséidad
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um administrador precisardsgado no sistema.

e Approved P6s-condicdo. Uma funcionalidade devesada.
Cenérios
Cadastra funcionalidade {Principal}.
1. O sistema apresenta a listagem dos funciona@glealdastradas e opcédo para criar a funcionalidade
no no principal.
2. 0 administrador escolhe se deseja criar a foatilade como sub funcionalidade ou no né principal
Caso seja uma nova escolhe a filial.
3. O sistema apresenta a tela de cadastro.
3. O administrador informa o nome da funcionalidadg®nfirma.
3. O sistema registra a operacéo e retorna ao ftdefarmando a mensagem “Cadastro bem
sucedido!”.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 3 se 0 administrador deixar campos encbi@sistema informa a seguinte mensagem
“Todos os campos devem ser preenchidos” e retarmasso 2.

UCO02.04 Configura permissdes do usuario.
Permite que o administrador defina os niveis dmssdo para cada usuario.
Constraints

« Approved Pré-condicdo. Um Administrador precisarmesigado no sistema.

» Approved Pés-condicao. As configurages do usuiai@m ser registradas.
Cenérios
Define permisséo do usuario {Principal}.

1. O sistema apresenta a tela de configuracaoudeias.

2. O sistema apresenta os usuarios da area Furiomna

3. O administrador escolhe um usuério ao qual dasjnir as permissdes.

4. O administrador determina se o usuério é Aditmadsr, Revisor ou Redator.

5. O administrador define em quais médulos o uswEsia vinculado.

6. O administrador relaciona os modulos que o isséra vinculado.

7. O administrador confirma a operacéo.

8. O sistema registra a operacéo e retorna ao fiasfarmando a mensagem “Alteracdo bem
sucedida!”.

UCO02.05 Visualiza estatisticas.
Permite que o administrador visualize estatissodse os conhecimentos.
Constraints

e Approved Pré-condi¢cdo. Um administrador precisardsgado no sistema.

e Approved P6s-condigdo. O sistema deve apresertstatistica selecionada pelo
administrador.
Cenérios
Visualiza estatistica desejada {Principal}.
1. O sistema apresenta as estatisticas: conhecsnmtovados por usuario, a serem lidos por usuario
inseridos classificados por setor, inseridos diassios pela classificacéo,
revisdes a serem realizadas por usuario e em RIGEAPOr USUArio.

UCO03.01 Visualiza conhecimento
Permite que o usuario visualize as informac¢dasndeonhecimento
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa acesadink para um conhecimento.

» Approved Pés-condicdo. Um conhecimento deve sesaptado ao usuario.
Cenérios



Visualizacdo de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta as informagfes do conhettimen

UCO03.02 Busca Conhecimento
Permite ao usuario buscar e filtrar conhecimentos.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
Cenérios
Busca de conhecimento {Principal}.
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1. O sistema apresenta a tela com as opc¢oesrddifitil, codigo, redator, funcionalidade, médulo,

nivel, setor, revisor, classificacao, titulo, pataghave e contetido.
2. O usuario seleciona o filtro desejado.

3..0 sistema executa a busca dos conhecimentos.

4. O sistema mostra os resultados da busca.

Campos em branco {Alternativo}.

No passo 4 o usuario pode visualizar o conhecimamtontrado, neste caso o sistema executa a

UC03.01.

UC03.03 Responde pergunta.
Permite ao usuéario responder uma pergunta do conéeto.
Constraints

» Approved Pré-condi¢cdo. Um usuério precisa estardogio sistema.

« Approved Pés-condicao. O usuario precisa estaplzmndo a tela de perguntas
Cenérios
Responde pergunta {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela das perguntas refei@m conhecimento.
2. O usuario escolhe a pergunta.
3. O usuario confirma a operacéo.
4. O sistema apresenta a tela para resposta danpeerg
5. O usuario descreve a resposta.
6. O usuario confirma a operacao.
7. O sistema registra a operacéo.

Deixa a resposta em branco {Excecéo}.

No passo 5, caso ndo seja descrita nenhuma regpsistema apresenta a mensagem “Nenhuma

resposta foi descrita!” e o0 sistema volta parasspa.

UC03.04 Gera arquivo PDF do conhecimento.
Permite ao usuario gerar um arquivo PDF do contetio selecionado.
Constraints

e Approved Pré-condi¢cdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
» Approved Pré-condi¢cdo. Um conhecimento deve estadcvisualizado.

e Approved Pés-condicdo. Um arquivo em formato PDFedsr gerado.
Cenarios
Gera arquivo PDF {Principal}.
1. O usuario acessa a opg¢éao “Salvar em PDF”.
2. O sistema apresenta a tela solicitando a esdallmpressora que gera o arquivo PDF.
3. E apresentada a tela do software PrimoPDF.
4. O usuério escolhe a opcao desejada.
5. O arquivo é salvo e apresentado ao usuario.

UCO03.05 Envia conhecimento por e-mail.
Permite ao usuario enviar um conhecimento por ik-ma
Constraints

»  Approved Pré-condi¢gdo. Um usuério precisa estardogo sistema.
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» Approved P6s-condigdo. Um e-mail com o conheciméat@ ser enviado para o destinatario.
Cenarios
Envio do conhecimento por e-mail {Principal}.
1. O usuério busca o conhecimento.
2. O sistema lista 0s conhecimentos encontrados.
3. O usuario seleciona o conhecimento que desgjaren
4. O usuério informa os destinatarios.
5. O sistema realiza a operacéo.

UCO03.06 Envia conhecimento para parceiros de negoci
Permite ao usuario enviar um conhecimento por ik-ma
Constraints

» Approved Pré-condi¢cdo. Um usuério precisa estardogio sistema.

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estaializando um conhecimento que pode ser
disponibilizado para clientes e revendas.

e Approved P6s-condicdo. Um e-mail com o conhecimépt@ ser enviado para o destinatario.
Cenérios
Envio do conhecimento {Principal}.
1. O usuério define para qual tipo de parceirorthecimento sera enviado: cliente ou revenda.
2. O usuario filtra o parceiro desejado pelas opddial, codigo, e-mail, nome, sobrenome e nome de
tratamento.
3. O sistema lista os parceiros encontrados.
4. O usuério seleciona os parceiros que devemeecetonhecimento por e-mail e confirma a
operacao.
5. O usuario seleciona o conhecimento que desgjaren
6. O sistema realiza a operacao.
7. O sistema apresenta a tela de visualizacdomteconento enviado.

UCO03.07 Define conhecimento como “Lido”.
Usuario define conhecimento como “Lido”.
Constraints

*  Approved Pré-condi¢gdo. Um usuério precisa estardogio sistema.
« Approved Pré-condicdo. Um usuario deve estar vimaraio um conhecimento ainda nao lido.

*  Approved P6s-condigdo. Um conhecimento do usué&e @star com a situacao “Lido”..
Cenarios
L& conhecimento {Principal}.
1. O usuério assinala o conhecimento como “Lido”.
2. O sistema registra a operacao.
3. O sistema apresenta a tela de visualizacdomteconento que foi lido.

UCO03.08. Visualiza resumo na area pessoal
Permite ao usuario visualizar a situacéo dos comtfentos relacionados ao seu usuario.
Constraints

«  Approved Pré-condi¢gdo. Um usuério precisa estardogio sistema.
Cenarios
Visualizagdo da area pessoal {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela da area pessoaliéibousom os conhecimentos que necessitam ser lidos
precisam de revisdo, em fase de criacao, que liecesie ajustes e os ja inseridos pelo usuario.

UCO03.09. Realiza pergunta sobre o conhecimento
Permite ao usuario relacionar uma pergunta a uerrdamado conhecimento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estadogo sistema.

«  Approved Pré-condi¢cdo. Um conhecimento deve estadcvisualizado.
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«  Approved P6s-condigdo. Um e-mail deve ser enviada p redator do conhecimento.
Cenarios
Insere pergunta {Principal}.
1. O usuério clica na opc¢éo de “Duvida”.
2..0 sistema apresenta a tela para realizacaorgane.
3. O usuario descreve a pergunta.
4. O sistema grava a operacao.
5. O sistema apresenta a tela de perguntas e tasplmsconhecimento.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 4 se o usuério deixar campos em branstems informa a seguinte mensagem “Todos 0s
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 2.

UCO03.10. Imprime conhecimento.
Permite ao usuario imprimir um conhecimento.
Constraints

e Approved Pré-condi¢cdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
Cenérios
Imprimir {Principal}.
1. O usuario clica na opgédo “Imprimir”.
2. O sistema apresenta a tela de impressédo dmaistgeracional.
3. O usuario define a impressora que sera utilizada
4. O usuario confirma a operagéo.
5. O sistema operacional imprime.

UCO03.11. Salva pagina
Permite ao usuario salvar a pagina em HTML
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
Cenérios
Salva {Principal}.
1. O usuario clica na opgéo “Salvar”.
2. O sistema apresenta a tela para salvar o dotamen
3. O usuario define em qual local sera salvo oiaoqu
4. O usuério define o nome do arquivo que serd@salv
5. O usuario confirma a operacao.
6. O sistema operacional salva o arquivo.

UCO03.12 Insere anotacgao
Permite ao usuario inserir anotacdes sobre o canbeto..
Constraints

e Approved Pré-condi¢cdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
« Approved Pré-condi¢cdo. Um conhecimento precisa sstedo visualizado.

» Approved Pés-condicdo. Uma anotagdo deve ser daseri
Cenarios
Descricdo da anotacéo {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela com as anotacGesejidas e 0os campos de titulo e descricao da
anotacao.
2. O usuario informa o titulo e a descricdo daaga.
3. O usuario confirma a operacao
4. O sistema registra a operacao.
5. O sistema apresenta a tela de anotacgdes.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 4 se o usuério deixar campos em branstems informa a seguinte mensagem “Todos 0s
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 2.
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UCO03.13 Visualiza base de conhecimento
Permite ao usuério visualizar os conhecimentasamdlo sua funcionalidade.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um usuario precisa estadogo sistema.
Cenérios
Visualizacdo da base de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela com as funcionabdzabiastradas.
2. O usuario seleciona a funcionalidade da qualjdessualizar os conhecimentos.
3. O sistema apresenta os conhecimentos da futidiade indicada.

Visualiza conhecimento {Alternativo}.
No passo 3 o usuério pode visualizar o conhecimemtontrado, neste caso o sistema executa a
UC03.01.

UC04.01 Procura conhecimento.
Permite ao visitante buscar conhecimentos atrd@ditros.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um visitante precisa estaralizando a pagina de busca.

e Approved P6s-condicdo. Um conhecimento deve sesaptado.
Cenarios
Procura conhecimento através de filtros {Principal}
1. O sistema apresenta a tela com as opc¢oesrddifitil, codigo, redator, funcionalidade, médulo,
nivel, setor, revisor, classificacao, titulo, pataghave e contetido.
2. O visitante seleciona o filtro desejado.
3..0 sistema executa a busca dos conhecimentos.
4. O sistema mostra os resultados da busca.

Nenhum conhecimento é encontrado {Excec¢éao}.
No passo 4, caso o sistema nao encontre nenhureciorénto, o sistema retorna ao passo 1 e
apresenta a seguinte mensagem “Nao foi possivehmac nenhum conhecimento”.

UCO04.02 Visualiza conhecimento
Permite que o visitante visualize o contelddo dthecimento
Constraints

» Approved Pré-condi¢cdo. Um visitante precisa telizado o UC04.01.

« Approved Pés-condicdo. Um conhecimento deve sesaptado ao visitante.
Cenarios
Visualizacdo de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta o contetdo do conhecimento.
2.
UCO05.01 Busca Conhecimentos disponiveis para pascei
Permite ao parceiro buscar conhecimentos atravéirds na area exclusiva.
Constraints

» Approved Pré-condicdo. Um parceiro precisa efatuagin.
Cenarios
Busca de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela com as opgoesrdepfilt filial, codigo, modulo, classificacéo, niyel
palavras-chave, contetdo, funcionalidade, titwwisor, redator, setor e contetdo.
2. O parceiro seleciona o filtro desejado.
3..0 sistema executa a busca dos conhecimentos.
4. O sistema mostra os resultados da busca.

Nenhum conhecimento é encontrado {Excec¢éao}.
No passo 4, caso o sistema nao encontre nenhureciorénto, o sistema retorna ao passo 1 e
apresenta a seguinte mensagem “Nao foi possivehmac nenhum conhecimento”.

UCO05.02 Faz pergunta sobre o conhecimento.
Permite que o parceiro faga um questionamentesmbonhecimento.
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Constraints
* Approved Pré-condi¢cdo. Um parceiro deve estar logedarea exclusiva.

e Approved P6s-condicdo. Uma pergunta deve ser g@@@ao conhecimento.
Cenérios
Descreve questionamento {Principal}.
1. O sistema apresenta a tela de realizacdo déanssentos.
2. O parceiro preenche os dados do questionamento.
3. O parceiro confirma a operacao.
4. O sistema registra a operacao.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 4, se o operador deixar campos em brasistema informa a seguinte mensagem “Todos 0s
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 1.

UCO05.03. Visualiza respostas de perguntas sobogloecimento
Permite que o parceiro visualize as respostap@@sintas sobre um conhecimento.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um parceiro deve estar logedarea exclusiva.

e Approved Pré-condicdo. O parceiro deve estar igrmdo um conhecimento.
Cenérios
Visualizacdo das respostas {Principal}.
1. O usuario clica na opgédo de perguntas e resposta
2. O sistema apresenta as respostas do conhecimatizadas pelo parceiro.

UCO05.04 Visualiza contetido do conhecimento.
Permite que o parceiro visualize o contetdo ddveoimento
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um parceiro precisa esgado no sistema.

e Approved P6s-condicdo. Um conhecimento deve sesaptado ao parceiro.
Cenérios
Visualizacdo de conhecimento {Principal}.
1. O sistema apresenta o conteddo do conhecimento.

UCO05.05 Visualiza conhecimentos relacionados aggims
Permite que o parceiro visualize conheciment@i@hados aos seus projetos
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um parceiro precisa esgado no sistema.

e Approved P6s-condigdo. Os conhecimentos vinculadsrojetos do parceiro devem ser
apresentados.
Cenérios
Lista conhecimentos {Principal}.
1. O sistema apresenta os conhecimentos.

Visualiza conhecimento {Alternativo}.
No passo 1 o usuério pode visualizar o conhecimemtontrado, neste caso o sistema executa a
UCO05.04.

UC06.01 Revisa conhecimento
Permite a revisdo do conhecimento inserido pelatos.
Constraints

e Approved Pré-condicdo. Um revisor precisa estaadogno sistema.

e Approved Pré-condicdo. Um conhecimento do qualuduis é revisor e que esteja com a
situacdo “Concluido” precisa estar sendo visuatizad

* Approved P6s-condigdo. Um conhecimento deve eRtavisado” ou “Reprovado”.



108

Cenarios

Revisdo do conhecimento {Principal}.

1. O revisor escolhe a opcédo “Revisar”.

2. O sistema apresenta a tela de revisao.

3. O revisor escolhe a op¢éo “Aprovado” ou “Nedesse ajustes”.
4. O revisor informa a observacéo da revisao.
5. O revisor confirma a operacéo.
6..0 sistema registra a operacéo.

Campos em branco {Excecao}.
No passo 6 se o revisor deixar campos em branstems informa a seguinte mensagem “Todos 0s
campos devem ser preenchidos” e retorna ao passo 2.
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APENDICE B - Dicionario de Dados

TC_ANE
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo do conhecimento AL
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
OBSERV VARCHAR(255) NN Observagdo do arquivo
DESCAM VARCHAR(255) NN Caminho do arquivo no servidor
Quadro 6: Tabela que armazena o0s arquivos anexaldeconhecimento.
TC_ANO
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODTAB NUMERIC(8) PK NN Cédigo da anotacdo Al
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
TT_USU_CODUSU CHAR(3) NN
TITULO VARCHAR(300) Titulo da anotagdo
DESANO VARCHAR(4000) Descrigdo da anotagdo
DATOPE DATE Data da insergdo
CODUSU CHAR(3) gggiggsio usuArio que inseriu a
SEQUEN CHAR(10) Cédigo do conhecimento
Quadro 7: Tabela que armazena as anotacdes dascooehtos.
TC_CCO
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo do conhecimento Al
TT_SUP_SEQUEN CHAR(10) NN
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
CODFIL CHAR(3) Cédigo do chamado
CODCHA CHAR(10)
Quadro 8: Tabela que armazena os chamados vinsud@doonhecimento.
TC_CLA
Nome da coluna Tipo Ch_av’e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODTAB NUMERIC(8) PK NN Cédigo da classificacdo Al
DESCLA NUMERIC(8) Descricdo da classificagdo

Quadro 9: Tabela que armazena as classificacoesnti@cimento.
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TC_CON

Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrdao Comentario Incremental
primaria

SEQUEN CHAR(10) PK NN Eg::}gezifneg:;”dadm do AL

TD_MOD_CODTAB NUMERIC(5) NN

TC_FUN_CHVFUN CHAR(13) NN

TD_SET_CODTAB NUMERIC(5) NN

TC_CLA_CODTAB NUMERIC(8) NN

TC_NIV_CODTAB NUMERIC(8) NN

TT_USU_CODUSU CHAR(3) NN

CODCLA CHAR(10) Classificagao

CODFUN NUMERIC(8) Funcionalidade da base de

CODMOD NUMERIC(8) Médulo

CODNIV NUMERIC(8) Nivel

CODREV CHAR(3) Revisor

TITULO VARCHAR(255) Titulo

CODSET NUMERIC(5) Setor

PALCHA VARCHAR(255) Palavras-chave

FLGEST CHAR(1) Situagdo

DISCLI CHAR(1) Disponibilzia para clientes?

DESCON LONGBLOB Descrigdo

ENVCLI CHAR(1) Envia para clientes

ENVREV CHAR(1) Envia para revendas?

DISREV CHAR(1) Disponibilzia para revendas?

CODFIL CHAR(3) Filial

CODUSU CHAR(3) Redator

ULTATU DATE Ultima atualizagdo

DATOPE DATE Data da criagdo

Quadro 10: Tabela que armazena os conhecimentos.

TC_CPR

Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrdao Comentario Incremental
primaria

SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo do conhecimento AL

TT_PRJ_CHVPRJ] CHAR(13) NN

TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN

CODFIL CHAR(3) Cddigo da filial

CODPR] CHAR(10) Cédigo do projeto

Quadro 11: Tabela que armazena os projetos vinesilao conhecimento.

TC_FUN

Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria

CHVFUN CHAR(13) PK NN Chave do item Al

CHVPAL CHAR(13) Chave do pai

CODFIL CHAR(3) Filial

SEQUEN CHAR(10) Sequenciador

FILPAI CHAR(3) Filial do pai

SEQPAI CHAR(10) Sequenciador pai

DESFUN VARCHAR(50) Descrigdo

OBSERV VARCHAR(400) Observagdo

Quadro 12: Tabela que armazena as funcionalidades.
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TC_IMG
- Chave - s
Nome da coluna Tipo .. . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo do conhecimento Al
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
IMAGEM VARCHAR(1000) Caminho da imagem
Quadro 13: Tabela que armazena as imagens reldei®aa conhecimento.
TC_LID
Nome da coluna Tipo G Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
P primaria 9 P
TT_USU_CODUSU  CHAR(3) NN
FLGEST CHAR(1) Lido ou ndo lido?
CODUSU CHAR(3) BINARY Cédigo do usuario
SEQUEN CHAR(10) Cédigo do conhecimento
Quadro 14: Tabela que armazena os conhecimentategeen ser lidos pelos usuérios.
TC_NIV
Nome da coluna Tipo L Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODTAB NUMERIC(8) PK NN Cddigo do nével Al
DESNIV VARCHAR(50) Descricdo do nivel
Quadro 15: Tabela que armazena 0s niveis que @cionénto pode assumir.
TC_PER
Nome da coluna Tipo G Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
P primaria 9 P
CODPER CHAR(10) PK NN Cédigo da pergunta Al
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
CODUSU CHAR(3) BINARY Codigo do usuario que fez a
pergunta
DATOPE DATE Data de insergdo
DESPER VARCHAR(4000) Descrigdo da pergunta
SEQUEN CHAR(10) Cédigo do conhecimento
FILCLI CHAR(3) Filial do cliente que fez a
pergunta
CODCLI CHAR(6) Codigo do cliente que fez a
pergunta
Quadro 16: Tabela que armazena as perguntas aslad/conhecimento.
TC_RES
Armazena as respostas dos conhecimentos.
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
TC_PER_CODPER CHAR(10) NN
CODUSU CHAR(3) Cddigo do usuario que
respondeu a pergunta
DATOPE DATE Data da insergdo
DESRES VARCHAR(4000) Descricdo da resposta
CODPER CHAR(10) Cédigo da pergunta

Quadro 17: Tabela que armazena as respostas aslatpergunta.
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TC_REV

Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrdao Comentario Incremental
primaria

SEQUEN NUMERIC(5) PK NN Cédigo do conhecimento Al

TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN

DATOPE DATE Data da revisdo

CODUSU VARCHAR(8) Cddigo do revisor

DESREV VARCHAR(500) Descrigdo da revisao

Quadro 18: Tabela que armazena as revisdes ralaivaonhecimento.

TC_UMO
- Chave - -
Nome da coluna Tipo .. . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODUSU CHAR(3) PK NN Cddigo do Usuario Al
TD_MOD_CODTAB NUMERIC(5) NN
TT_USU_CODUSU CHAR(3) NN
MODULO NUMERIC(5) Codigo do médulo

Quadro 19: Tabela que armazena os mdadulos relalsrao usuario.

TC_WCO
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo do conhecimento AL
TC_CON_SEQUEN CHAR(10) NN
TT_WOR_SEQUEN  CHAR(10) NN
TAREFA CHAR(10) Codigo da tarefa
CODFIL CHAR(3) Filial da tarefa
Quadro 20: Tabela que armazena as tarefas vinsudadeonhecimento.
TD_MOD
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODTAB NUMERIC(5) PK NN Cddigo do médulo AL
MODATI VARCHAR(1) Ativo ou desativo?
MODULO VARCHAR(20) Descrigdo do mddulo
Quadro 21: Tabela que armazena os moédulos do Tmalimerce.
TD_SET
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODTAB NUMERIC(5) PK NN Cédigo AI
SETATI VARCHAR(1) Ativo?
DESSET VARCHAR(15) Descrigdo

Quadro 22: Tabela que armazena os setores do Cataierce.

TT_CLI

Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria

CODCLI CHAR(6) PK NN Cddigo do cliente AL

FILCLI CHAR(3) NN Filial do cliente

E_MCON VARCHAR(40) NN E-mail

Quadro 23: Tabela que armazena os clientes dol Cataimerce.
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TT_MAI
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrdao Comentario Incremental
primaria
CODFIL CHAR(3) PK NN Filial Al
SEQUEN CHAR(10) Sequenciador
DATSOL DATE Data de insergdo
ASSUNT VARCHAR(300) Assunto
MAI_FR VARCHAR(4000) Remetente
MAI_TO VARCHAR(4000) Destinatarios
DATENV DATE Data de envio
TEXTOS LONGBLOB Contelido
Quadro 24: Tabela que armazena os e-mails que sevélos pelo Totall Mail.
TT_MSG
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Cédigo sequenciador Al
TT_SUP_SEQUEN CHAR(10) NN
CODFIL CHAR(3) Filial
DESMSG VARCHAR(40) Descrigdo da mensagem
MSGSUP VARCHAR(4000) Detalhe da mensagem
DATMSG DATE Data da mensagem
Quadro 25: Tabela que armazena as mensagens deaomado.
TT_PRJ
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CHVPRJ CHAR(13) PK NN Chave do projeto Al
TT_CLI_CODCLI CHAR(6) NN
CHVPAL CHAR(13) Chave pai
NOMPRJ VARCHAR(254) Nome do projeto
Quadro 26: Tabela que armazena os projetos dol Cuiaimerce SAC/Workflow.
TT_SUP
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrdao Comentario Incremental
primaria
SEQUEN CHAR(10) PK NN Codigo do chamado Al
CODFIL CHAR(3) Filial
SITUAC CHAR(1) Situagdo do chamado
CODFUN NUMERIC(5) Cédigo da funcionalidade
MODUILO NUMERIC(5) Codigo do mddulo
DESSUP VARCHAR(254) Descricdo do chamado
Quadro 27: Tabela que armazena os chamados dé Cotamerce SAC/Workflow.
TT_USU
Nome da coluna Tipo Ch_av'e . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria
CODUSU CHAR(3) PK NN Cddigo do usuario Al
E_MAIL VARCHAR(50) E-mail do usuario
APEUSU VARCHAR(10) Apelido do usudrio para login

Quadro 28: Tabela que armazena os usuarios dd Tataimerce.
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TT_WOR

Nome da coluna Tipo Ch_avg . Nulo Flags Valor padrao Comentario Incremental
primaria

SEQUEN CHAR(10) PK NN Codigo sequenciador Al

CODFIL CHAR(3) Filial

TAREFA VARCHAR(4000) Descricdo da tarefa

DESTAR VARCHAR(255) Titulo da tarefa

CODRES CHAR(3) Cddigo do responsavel

MODULO NUMERIC(5) Cddigo do médulo

TIPTAR NUMERIC(5) Tipo da tarefa

FLGEST CHAR(1) Situacdo da tarefa

CLATAR NUMERIC(5) Classificagdo da tarefa

Quadro 29: Tabela que armazena as tarefas do Tatalmerce SAC/Workflow.



