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RESUMO

O presente trabalho tem como finalidade o desenvolvimento de um sistema de gerenciamento
do conhecimento do departamento de suporte de uma empresa de consultoria. O intuito
principal € o de facilitar e agilizar o servigo, organizar o conhecimento interno, apresentar
sugestdes similares e disponibilizar informagdes estatisticas, tomando como base as solugdes
fornecidas através da pesquisa de similaridades, mais especificamente o Raciocinio Baseado
em Casos, utilizando o método do vizinho mais proximo (Nearest Neighbour). O sistema
desenvolvido em Delphi 7 permite registrar informagdes dos clientes, estrutura tecnoldgica,
bem como problemas e dividas ja vivenciados. Estas informagdes sdo armazenadas em um
banco de dados Firebird 2.0.

Palavras-chave: Gerenciamento de Informagdes, RBC, Suporte.



ABSTRACT

This work is to the development of a system for managing knowledge of the department of
support from a consulting company. The primary purpose is to facilitate and expedite the
service, organize knowledge internally, make suggestions and provide similar statistical
information, building upon the solutions provided by the search for similarities, more
specifically Reasoning Based on the cases, using the method of neighbor closest (Nearest
Neighbour). The system developed in Delphi 7 allows register information of customers,
technological structure and problems and doubts have already experienced. This information
is stored in a database Firebird 2.0.

Keywords: Information Management, RBC, Support.
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1 INTRODUCAO

Desde o fim do século XIX o avango das tecnologias de informacdes tem gerado
grandes melhorias para as organizacdes. Um dos principais motivos deste avango foi o
surgimento de novas areas do conhecimento, que estdo afetando o dia a dia das pessoas. Essas
transformagodes tém sido sentidas nas diversas profissdes, que além do dominio especifico,
defrontam novos desafios no exercicio das atividades profissionais (GARVIN, 2000).

A economia globalizada mudou o foco da preocupacdo com uma mao-de-obra barata
ou matéria-prima e para o gerenciamento das informacgdes, o gerenciamento do ambiente
interno que do externo. As organizagdes entraram em sintonia com o e-learning ou
organizacgoes em aprendizagem (STARKEY, 1997).

A gestdo do conhecimento vem com o proposito de transformar as informagdes em
conhecimento, permitindo a empresa utilizé-lo para tomar decisdes, resolver problemas ou
gerar idéias. Para tanto, este conhecimento deve ser gerado pelos individuos que pertencem a
empresa.

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003), para a disseminagdo da Gestao do
Conhecimento, uma das técnicas aplicadas ¢ o Raciocinio Baseado em Casos (RBC), que se
estabeleceu nos ultimos anos como uma das tecnologias mais populares para o
desenvolvimento de Sistemas Baseados em Conhecimento RBC ¢ uma abordagem para
solucdo de problemas e aprendizado por meio da reutilizagdo de casos anteriores ja
conhecidos. Neste contexto, 0 RBC pode funcionar inclusive como um modelo cognitivo para
se entender alguns aspectos do pensamento e comportamento humano, além de ser uma
tecnologia simples de se usar para construir sistemas computacionais inteligentes e resolver
problemas reais em areas como as do comércio eletronico, centrais de atendimento de clientes
e diagnostico médico.

O produto da Gestdo Sistemas de Informacao Ltda ¢ a consultoria e a implementacao
de novas solucdes e praticas administrativas mais adequadas a realidade das empresas. Aonde
considera-se o conhecimento como matéria-prima para disponibilizar aos seus clientes as
melhores solugdes quanto a sistemas de informagdes, tecnologia da informagdo e o
mapeamento de processos.

Neste panorama, o fluxo de informagdes tanto de clientes como dos parceiros no qual a
empresa se relaciona, bem como das solu¢des que vende aos seus clientes observou-se a

necessidade de desenvolver um aplicativo que auxilie o Departamento de Suporte a gerenciar
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informacgdes internas, no qual engloba informagdes referentes a Tecnologia da Informagao (TI),
levantamento e defini¢des dos processos do sistema, treinamentos aos usudrios até atendimentos
de suporte ja realizados.

Dentre as dificuldades encontradas hoje na rotina do departamento vé-se o grande volume
de informagdes referentes a tecnologia de informagao, como usudrios e senhas de banco de dados,
acessos remotos ¢ estrutura de servidores, que sdo constantemente alterados. Também observou-
se a necessidade de centralizar varios tipos de documentos que sdo gerados desde a negociagao,
levantamento de processos até a defini¢do dos mesmos a cada usuario dos sistemas vendidos.
Outra dificuldade atual estd na auséncia de uma ferramenta capaz de armazenar as
informacdes dos atendimentos, sejam erros de sistema, davidas dos usuarios e alteragdes de

Processos.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo deste trabalho ¢ implementar um aplicativo que possibilite gerenciar as
informacdes pertinentes ao Departamento de Suporte da empresa Gestdo — Sistemas de
Informacao Ltda.

Como objetivos secundarios tém-se:

a) desenvolver um sistema para documentar e gerenciar os conteudos do

departamento de suporte;

b) facilitar a busca e acesso as informacdes e base de conhecimento utilizando o

RBC, visando auxiliar os atendentes e a coordenag¢ao do departamento de suporte;

c) gerar relatorios estatisticos sobre o atendimento do departamento de suporte.

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd disposto em quatro capitulos. O primeiro capitulo apresenta a
introducao e os objetivos da elaboragdo do trabalho.

No segundo capitulo tem-se a Fundamentacdo Teodrica. Inicialmente apresenta-se um
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conceito sobre Conhecimento, em seguida ¢ apresentado todo embasamento tedrico que
permite compreender os aspectos e elementos que a GC aborda. Apds, ¢ demonstrado o
funcionamento da tecnologia da Informacao RBC. E por fim, ¢ demonstrado o sistema atual
da empresa Gestao Sistemas de Informagao Ltda e os trabalhos correlatos.

O terceiro capitulo relaciona as ferramentas e tecnologias aplicadas no
desenvolvimento do trabalho, bem como demonstra o sistema desenvolvido, especificagdes,
implementag¢do apresentando as telas do sistema, o dicionario de dados e os resultados e
discussoes.

O quarto capitulo finaliza o trabalho, apresentando as conclusdes e sugestoes para

trabalhos futuros.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo apresenta-se o embasamento necessario para compreensao do que ¢ o
conhecimento, a Gestdo do Conhecimento, alguns elementos que compdem uma organizagao
empresarial, o conceito e estrutura da tecnologia de informagdo RBC, a empresa Gestdo, o

sistema atual e os trabalhos correlatos.

2.1 CONHECIMENTO

Conhecimento ¢ a informagdo mais valiosa e, conseqiientemente a mais dificil de
gerenciar. E valiosa, precisamente porque alguém deu & informagdo, um contexto, um
significado, uma interpretacao; alguém refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a ele sua
propria sabedoria, considerou suas implicagdes mais amplas. O conhecimento ainda implica
na sintese de multiplas fontes de informacgdes e também ¢ tacito, existe simbolicamente na
mente humana e € dificil explicitar (DAVENPORT, 2000, p. 19).

Jamil (2001) afirma que o conhecimento pode ser entendido como o conjunto obtido
pela informagdo e o ambiente associado, envolvendo a percepcao do ambiente e do sistema
em que foi composto. E gerado por percepgdes continuas que levam em consideragio diversas
fontes de informacdo que, ao caracterizar sua criacdo, relacionam todos os fendmenos,
processos e situagdes contidos no conhecimento.

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), na década de 60 foram definidos os dois tipos de
conhecimento: o explicito e o tacito. O conhecimento explicito € aquele que pode ser expresso
em palavras e numeros, e ¢ facilmente processado, comunicado e compartilhado sob a forma
de dados brutos, féormulas cientificas, procedimentos codificados ou principios universais. Ja
o conhecimento tacito, também chamado de conhecimento informal, ¢ intrinseco e pessoal.
Esta enraizado na experiéncia individual e envolve inclusive as crengas, perspectivas e valores
pessoais. De acordo com von Grogh, Ichijo e Nonaka (2001), o conhecimento tacito ¢é
considerado o mais importante e exerce papel fundamental na criagio de novos valores. E
visto como a verdadeira chave para resolver os problemas.

Segundo Tiwana (2004), o conhecimento na sua plenitude ndo pode ser capturado. A

comunidade de inteligéncia artificial tem tentado hé décadas capturar o conhecimento técito,
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porém, com poucos casos de sucesso. A tecnologia da informagdo trabalha melhor com a
informag¢do do que com o conhecimento. Tenta-se colocar a informacdo dentro de objetos
para transforma-la em conhecimento. Quando isso ocorre tem-se um problema: a informacao
ndo se transforma em conhecimento sozinha. O conhecimento tacito estd embutido na mente
das pessoas e ndo se transfere eletronicamente. Este ¢ um dos grandes desafios quando se
necessita capturar o conhecimento tacito de especialistas.

De acordo com Drucker (2001), o conhecimento tornou-se um recurso importante na
economia atual. Os bens como a terra, trabalho e capital monetario tornaram-se secundarios.
Isto pelo fato de que bens materiais podem ser adquiridos através do conhecimento
especializado voltado para execucdo de processos que geram capital monetario. Para
Cavalcanti, Gomes e Pereira (2003), bens materiais tornam-se escassos a medida que sdo
utilizados, ao contrario do conhecimento que ¢ elevado e expandido quando ¢ utilizado e
disseminado. A veracidade destas afirmagdes pode ser verificada com o resultado da pesquisa
realizada pela OCDE que concluiu que grande parte da riqueza mundial advém do

conhecimento.

Segundo a Organizacdo para a Cooperagao e Desenvolvimento Econdmico (OCDE),
ligada & ONU, mais de 54% da riqueza mundial advém do conhecimento e dos
denominados bens ou produtos intangiveis, como softwares, patentes, royalties,
servicos de consultoria e bens culturais como filmes, musica e entretenimento em
geral (CAVALCANTI, GOMES, PERREIRA, 2003, p.21).

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

A Gestdo do Conhecimento (GC) ¢ uma area ampla, sendo dificil conceituar com
objetividade e simplicidade. Existem diversas formas de conceituar, contudo para este
trabalho buscou-se utilizar a conceituacao do paragrafo seguinte por estar alinhada com os

objetivos deste trabalho.

A Gestdo do Conhecimento pode ser vista como uma colecdo de processos que
governa a criagdo, disseminagdo e utilizagdo do conhecimento para atingir
plenamente os objetivos a organizagdo (DAVENPORT & PRUSAK, 1998).
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Segundo Davenport & Prusak (1998), Gestdo do Conhecimento ndo ¢ apenas gerir
ativos de conhecimento, mas também gerir os processos que atuam sobre estes ativos. Esses
processos incluem: desenvolver, preservar, utilizar e compartilhar conhecimento. Por isso,
gestdo do conhecimento envolve identificacdo e analise dos ativos de conhecimento
disponiveis e desejaveis, além dos processos com eles interligados. Também envolve o
planejamento e o controle das a¢des para desenvolvé-los, com o intuito de atingir os objetivos
da organizagao.

Para Turban, Rainer e Potter (2003), a GC ¢ o processo que acumula e cria
conhecimento de modo eficiente, gerenciando uma base de conhecimentos organizacionais,
para armazenamento do conhecimento e facilitacdo de seu compartilhamento, permitindo sua
aplicacdo eficaz em toda organizacao.

Stewart (2002), afirma que, se em uma empresa ndo ha conhecimento comum, nao
existe razdo para ser uma empresa. A conclusdo que se faz dessa afirmagdo ¢ que para uma
coesdo efetiva de uma empresa, deve existir um conhecimento comum. Dai percebe-se a
importancia do papel da GC, que deve ser de gerenciar e criar formas de identificar, sintetizar,
integrar ¢ disseminar o conhecimento importante, tornando-o comum em uma organizagao
empresarial. Assim, a gestdo do conhecimento pode ser definida como um conjunto de
procedimentos estabelecidos para desenvolver e controlar todo tipo de conhecimento
essencial para a organizagdo atingir seus objetivos. Tem-se como objetivo apoiar o processo

decisorio em todos os niveis.

2.2.1 Gestao do Conhecimento nas Organizagdes

A possibilidade de acesso, uso e compartilhamento das informagdes oportunas e dos
conhecimentos personalizados por todos nas organizagdes, facilitados pelos recursos
emergentes da TI, seria equivalente a disseminacdo das melhores praticas das organizacdes
publicas e privadas. Desta forma os resultados de andlises, cendrios, alertas, combinagdes e
comparagdes entre informagdes oriundas da base de dados unica seriam também equivalentes
ao conhecimento, pois agregam valor as atividades organizacionais (BALLONI, 2007, p.
420).

Segundo Stewart (2002), a responsabilidade de compartilhamento de informacgdes e
circulagcdo de informagdes dentro das empresas ¢ responsabilidade da GC. Este ¢ um papel as

vezes oneroso para as corporacgdes. Isso acontece, em algumas situagdes, devido ao fraco
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desempenho, retrabalho intelectual e a falta de recursos de gestdo do conhecimento
disponiveis. As empresas, geralmente, procuram reduzir o tempo que uma pessoa passa
procurando uma informagao da qual necessita e que deveria estar facilmente acessivel.

Para Stewart (2002), existem dois problemas que as empresas podem enfrentar em
relagdo a GC. Um dos problemas pode ser o alto custo financeiro para buscar fora da empresa,
através de consultoria, os conhecimentos de que necessitam. Ou ainda, buscar fora da empresa
a forma de gerenciar o conhecimento existente dentro da empresa. Este autor alerta que a
circulacao didria de informacdes nas empresas sempre foi considerada pratica comum e

obrigatdria, tornando-se uma técnica de gestdo do conhecimento simples e barata.

2.2.2 Capital Intelectual

O capital intelectual pode ser entendido a partir de alguns pontos de vista distintos,
mas na esséncia, apresentam o mesmo contetido. Para Stewart (1998), o capital intelectual
corresponde ao conjunto de conhecimentos e informacdes encontrados nas organizagodes, que
agrega valor ao produto e/ou servigos, mediante a aplicagdo da inteligéncia e ndo do capital
monetario, ao empreendimento.

Pode-se dizer que os principais ativos das empresas da nova economia, ou seja, aquelas
que valorizam seu capital intelectual, ndo sdo mais os recursos naturais, maquinas ou mesmo
capital financeiro, mas sim o capital intelectual. Estes intangiveis que compdem o capital
intelectual representam o valor das idéias da empresa, como pesquisa e desenvolvimento e
técnicas confidenciais, propriedade intelectual, habilidade da forca de trabalho, redes de
fornecimento e marcas (LOW e KALAFUT, 2003).

Para Nonaka e Takeuchi (1997), capital intelectual ¢ um ativo intangivel que esta
disperso na cabeca das pessoas que integram uma empresa e ainda, em documentos gerados
em sua estrutura, como relatdrios, memorandos, arquivos eletronicos e, especialmente, na sua
experiéncia pratica. Correspondem ao conhecimento explicito (existéncia concreta) e ao
conhecimento tcito (intuitivo), respectivamente.

Segundo Edvinsson e Malone (1998), o capital intelectual divide-se em trés grupos
(Figura 04), a saber:

a) Capital humano: composto pelo conhecimento, expertise, poder de inovacao e

habilidade dos empregados mais os valores, a cultura e a filosofia da empresa;

b) Capital estrutural: formado pelos equipamentos de informética, softwares, banco
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de dados, marcas registradas, relacionamento com os clientes e tudo da capacidade
organizacional que apdia a produtividade dos empregados;
c) Capital de clientes: envolve o relacionamento com clientes e tudo que agregue

valor para os clientes da organizagao.

2.2.3 Importancia da GC

A concepcdo atual de administracdo e teoria organizacional destaca a importancia da
criacdo e o uso do conhecimento, desempenhando um papel estratégico no crescimento e na
capacidade de adaptagdo da empresa no mercado globalizado.

Para Von Krogh, Ichijo e Nonaka (2001), o importante para qualquer empresa se tornar
competitiva e se manter sempre no mercado ¢ criar conhecimento. Assim a empresa se
mantém sempre sadia, mantendo um espirito criador do conhecimento, onde se busca e
visualiza a criagdo de uma organizagdo do conhecimento, onde haja compartilhamento e
transferéncia de conhecimento efetiva. A empresa deve estar aberta para discutir e
desenvolver um espirito de colaboragdo e cooperagdo entre os seus empregados.

De acordo com Zabot e Silva (2002), a tecnologia da informacdo ¢ necessaria para o
processo de mudanga das organizacdes e adaptagao ao mercado competitivo e globalizado. A
TI esta oferecendo SI gerenciais capazes de melhorar o desempenho da organizagao de forma

continua e ajustada aos seus processos de negocio.

2.3 RACIOCINIO BASEADOS EM CASOS

Raciocinio Baseado em Casos (RBC) ¢ uma técnica recente de resolug¢ao de problemas
cuja a origem ¢ o trabalho desenvolvido por Schank e Abelson em 1977. Seu
desenvolvimento foi estimulado pelo desejo de entender como as pessoas recuperam
informacdes € que comumentemente resolvem problemas lembrando como solucionaram
problemas similares no passado (KOSLOSKY, 1999).

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003), nos ultimos anos, o RBC surgiu
como uma técnica poderosa para solucdo automatica de problemas. RBC ¢ aplicavel de forma

simples e direta a um amplo espectro de tarefas, todas tipicamente relacionadas a IA.
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Conforme Becker (2002), hoje o uso de técnicas de Raciocinio Baseado em Casos
podem ser encontrada em muitas areas como diagnodstico de doengas, assisténcia juridica,

planejamento entre outras.

2.3.1 Conceito

O RBC ¢ uma técnica para a solucdo de problemas e o aprendizado baseado em
experiéncia passada. RBC resolve problemas ao simular o raciocinio e o pensamento humano,
recuperando e adaptando experiéncias passadas, que sdo chamadas de casos. Estes casos sdao
armazenados em uma base de casos. Um novo problema ¢ resolvido com base na adaptagao
de solugdes de problemas similares ja conhecidos.

O ato de relembrar um episodio anterior ¢ simulado em um sistema de RBC através da
compara¢do de um novo problema com um conjunto de casos do mesmo tipo. Este conjunto
chama-se de Base de Casos. A comparacdo ¢ efetuada através da avaliagdo da similaridade
entre o novo problema com os problemas e solugdes contidos na base de casos. Os casos mais
similares sdo recuperados e uma fase de selecdo determina qual o caso mais util completando

o ato de relembrar (LEE, 1998).

Na figura 1, pode-se visualizar o modelo simples do RBC.

Similaridade
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[ Adaptacao

E Solucdo Solugéo nova
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g‘ Problema Bl Problema novo
0

S

Fonte: Adaptado de Wangenheim e Wangenheim (2003, p.10)
Figura 1 : Modelo simples de RBC

De acordo com Koslosky (1999), sdo quatro as etapas principais no desenvolvimento
de sistema de RBC:

a) recuperar: € o processo de retornar um ou mais casos da base de casos em



b)

d)
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resultado a comparacdo de um novo caso (caso alvo) com cada um dos casos da
base (casos candidatos). Esta comparagdo ¢ feita através de uma avaliagdo de
similaridade. O resultado desta comparagdo ¢ a sele¢do de um caso (ou uma
combinacao de casos) que sugere uma solucao ao caso alvo;

reutilizar: ¢ a etapa pertinente ao aproveitamento do conteudo presente no caso
recuperado (adaptado ou ndo) no sentido de resolver o caso alvo;

revisar: consiste na avaliacdo da solugdo proposta;

armazenar: refere-se a adicdo desta nova experiéncia, ou das experiéncias que
inicialmente compdem a memoria de conhecimento, podendo a adi¢do de novos

casos representar um mecanismo de aprendizagem.

As etapas anteriores conduzem e orientam o raciocinio empregado por um sistema

RBC, como mostra a figura 2. Além disso, outros fatores indispensaveis no RBC sdo:

a)
b)

c)
d)

problema: ¢ o caso de entrada propriamente dito;

solucdes iniciais: ¢ a solugdo de partida, apds um processo de recuperacao de casos
na base de casos;

solucdo proposta: consiste na reutilizagao de casos iniciais;

solugdo confirmada: ¢ a solucdo revisada para o caso atual.

problema solugfes iniciais

recuperar

>

P

reutilizar

armazenar
.r"-‘/' k4

revisar

-

solugdo confirmada solugdo proposta

Fonte: Adaptado de Barrone (2003, p.211).

Figura 2 : Ciclo classico do RBC
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2.3.2 Casos

De acordo com Lenz, Sporl e Burkhard (1998), um caso ¢ o registro de um episddio
onde um problema ou uma situacdo problematica foi totalmente ou parcialmente resolvido.
Para se estabelecer uma ordem, € necessario que o caso tenha acontecido no passado. Abel
(1996), diz que caso ¢ uma situacao que obteve sucesso ou fracasso e que foi armazenada em
uma base de casos para ser recuperado posteriormente € confrontado com novas situacoes.

Um caso representa o conhecimento associado a uma determinada situacdo em um
nivel operacional. Isso ¢ tornado explicito como uma determinada tarefa foi executada ou
como uma parte especifica do conhecimento foi aplicada e quais estratégias particulares
foram utilizadas para atingir o objetivo. Um caso descreve todos os aspectos importantes que
caracterizam a situagdo e a solucdo associada, muitas vezes incluindo o julgamento da
eficacia dessa solugdo (LENZ, 1998).

Conforme Castoldi (2002), um caso pode ser descrito como a abstracdo de uma
experiéncia descrita em termos de seu conteido e contexto, podendo ser representado de
diversas formas. A representacdo dos casos consiste em uma tarefa complexa e com grande

grau de importancia para o sistema RBC.

2.3.3 Estrutura

Segundo Lira (2000), a forma estrutural de um sistema de RBC consiste em quatro
itens:

a) elaboracdo de um problema, onde sdo identificados indices ou caracteristicas do

problema;

b) selecdao do caso que tenha maior similaridade com o problema;

¢) adaptacdo do caso selecionado para que ele se adapte as necessidades do problema;

d) reparo na solugdo proposta quando a mesma nao ¢ aceita.

2.3.4 Representacao de Casos

Em um sistema RBC, uma parte muito importante ¢ a representacdo dos casos que ¢
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complexa e de extrema importdncia do bom funcionamento do sistema. Uma das grandes
dificuldades de representacdo em RBC ¢ principalmente o problema de decidir como a
memoria de casos devera ser organizada e, devendo assim, ser indexada para a recuperagao
efetiva de um novo caso de uma forma eficiente. Um outro problema seria a integracao da
estrutura de memoria de casos em um modelo de conhecimento de dominio geral, para a
extensao do conhecimento incorporado (LENZ, SPORL, BURKHARD, 1998).

De acordo com Wangenheim e Wangenheim (2003), casos contém experiéncias
concretas, vividas em uma determinada ocasido. Entretanto pode-se criar também casos

abstratos, jun¢do de experiéncias adquiridas em um conjunto de situagdes.

2.3.5 Indexac¢ao de Casos

Para que seja possivel achar casos em um banco de casos semelhantes ao problema que
se possui, ¢ necessario definir atributos para utilizar na comparagdo dos casos armazenados e
o problema atual. Os indices sdo usados para indicar os casos na memoria que Sao mais
similares a um caso dado como entrada. O conjunto correto de indices em qualquer sistema
depende do que ¢ considerado importante para ele. Por exemplo, enquanto a editora de um
livro ndo ¢ uma caracteristica importante para a recuperagao de livros em uma base de dados
de uma biblioteca, ele passa a ser uma caracteristica relevante para o banco de dados de uma
livraria que compra livros de tal editora (CARVALHO, 1996).

Conforme Wangenheim e Wangenheim (2003), os atributos utilizados para a
determinagdo de casos que sdo aptos de serem comparados com o problema, para o qual se

busca solucao, podem ser denominados de indice.

2.3.6 Recuperacdo de Casos e Similaridade

O proposito da recuperagdo ¢ buscar no banco de casos, a solugdo mais adequada, ou
at¢é mesmo a adaptacdo da solucdo sugerida para atender as exigéncias do problema
apresentado (LIRA, 2000).

De acordo com Abel (1996), diante de uma descri¢do de um problema, um algoritmo
de recuperacdo deveria buscar em uma base de casos os casos mais similares a situagdo atual,

fazendo uso de indices da memoria de casos. Os algoritmos baseiam-se nos indices e na
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organiza¢do de memoria para dirigir a busca dos casos potencialmente Uteis.

O fundamental de um sistema RBC deve ser a sua defini¢do computacional do
significado de similaridade relevante entre casos, ja que a sua eficiéncia esta ligada a
representacao do caso, o qual € representado por um conjunto de caracteristicas e sua solugao
(CARVALHO, 1996).

O processo de similaridade em sistemas de RBC refere-se a comparagdo do caso de
entrada com os casos que constam na base de casos do sistema. Esta avaliacao ¢ executada no
nivel dos atributos, associando-se valores cuja natureza determina a fun¢ao de combinagdo a

ser empregada (LEE, 1998).

2.3.7 Método Vizinho Mais Proximo (NEAREST NEIGHBOUR)

A determinagdo da similaridade entre o caso de entrada e um caso na base de casos ¢
determinada para cada atributo. Esta medida deve ser multiplicada por um fator peso. A
somatoria de todos os atributos ¢ calculada e permite estabelecer a medida de similaridade
entre os casos da biblioteca e o caso de entrada (KOSLOSKY, 1999).

Para Lenz (1998), a semelhanga pode ser encontrada pela seguinte formula, conforme

apresenta-se no quadro 1.

Similaridade(1',5) = Z S, S )xw

i=1

onde: T ¢ o caso designado (novo caso);
§ sfio os casos existentes na base de casos;
né o nimero de atributos;
i € o atributo individual,
[ & afuncho de similaridade para o atributo i nos casos T'e §;

w € o peso do atributo 1.

Fonte : Adaptado de Lenz (1998, p. 127)
Quadro 1 : Formula de Calculo da Similaridade
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O resultado dessa formula normalmente ¢ entre 0 e 1. A comparag@o que resulta no
valor 0, indica que os casos ndo possuem nenhuma similaridade e as comparagdes que

resultarem no valor 1 indicam que os casos sdo similares.

2.3.8 Adaptacao de Casos

Assim que o caso mais similar ao caso de entrada ¢ escolhido, o préoximo passo ¢
revisar a solugdo para verificar a necessidade de adaptacdo em relagdo ao problema de
entrada. Nao se pode simplesmente utilizar a solugdo encontrada, no banco de casos, no
problema atual, pois em muitas aplicacdes existem pequenas diferengas entre ambos. Tais
mudancas requerem modifica¢des significativas na solugdo. Normalmente a exigéncia € que a
solucdo de um problema similar seja facilmente adaptada para o problema atual (LENZ,
1998).

Wangenheim e Wangenheim (2003), diz que a adaptacdo tem um papel fundamental
em um sistema de RBC, onde sua capacidade de resolver problemas novos depende da sua
capacidade de adaptagdo dos casos recuperados aos problemas apresentados, bem como a
habilidade de consertar solugdes que ndo foram bem sucedidas ao serem aplicadas.

Para Abel (1996), construir as regras para adaptacao do caso ¢ muito mais simples do
que desenvolver um sistema puramente baseado em regras, desde que os casos armazenados
tenham uma razoéavel cobertura sobre o dominio do problema. Na verdade, a adaptagao ¢ feita
de maneira dirigida a partir de um conjunto menor de regras, resultando em uma maior

eficiéncia e acuracidade da solucao.

2.4 A EMPRESA GESTAO

Na empresa Gestdo Sistemas de Informagdo Ltda., desde a sua criagdo em 1° de
dezembro de 1993, coloca-se em movimento uma filosofia que nos guia até os dias atuais: a
inovagdo continua. Comprometida em aplicar todo o potencial da Tecnologia de Informacgao
(TT) e proporcionar aos clientes as solugdes de gerenciamento e gestdo mais adequadas as
estratégias de seus negocios. Em 1997 uma nova perspectiva de atuacdo redirecionou o foco

da Gestio (GESTAO, 2008).
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De desenvolvedora de sistemas a empresa voltou-se com dedicagdo total aos aspectos
estratégico-administrativos da Gestdo de TI aplicando a cultura do diagndstico dos problemas
e indicagdo das solug¢des na justa medida das necessidades do cliente. Em 1999 este modelo
de atuacdo se solidificou, tornando a empresa uma forte referéncia no mercado de Santa
Catarina no fornecimento de consultoria e solugdes corporativas de Tecnologia da
Informagao.

Hoje, dispde-se de solugdes para Gestdo Empresarial, Recursos Humanos, Comércio,
Indtstria, Manutengao e Servigos, Comércio Exterior e Marketing e presta servigos na
Modelagem de Processos Administrativos, Gestdo da Informacao, Diagndstico de Processos e
Sistemas de Informacao, Gestdo da Qualidade, Gestao Estratégica, Gestdo do Conhecimento e
Gerenciamento de T.I. A melhor maneira de aumentar a competitividade de seus clientes €
oferecer servigos sob medida e especificos para os mercados em que atua. E sobre esta
filosofia que a Gestdo pauta suas agdes. Assim consegue com eficiéncia que todas as etapas
relativas as complexas necessidades de tecnologia de seus clientes sejam atendidas, com alto
padrao de qualidade e com o conhecimento e a experiéncia necessaria, garantindo assim, o
sucesso de seus projetos. Sua missao ¢ implementar as melhores praticas administrativas nas

empresas que buscam exceléncia na gestio de seus negocios (GESTAO, 2008).

2.4.1 Sistema Atual

Através de reunides com os colaboradores da Gestdo observou-se que na empresa
utiliza-se o conhecimento para prover a gestdo estratégica, operacional e tecnoldgica com
foco nas melhores praticas de administragao empresarial para que as empresas se fortalecam e
ganhem competitividade. Envolve um relacionamento com um volume grande de informagdes
dos sistemas, procedimentos e estrutura tecnologica definidos para cada projeto.

Para cada projeto t€ém-se suas particularidades, onde se deve definir ¢ documentar os
processos, treinamento de usuarios e informacdes da estrutura dos clientes. Também se faz
necessario ter acesso a agenda de consultores e do proprio departamento para consultas. Estas
informagdes sdo necessarias para que o Departamento de Suporte esteja preparado para
oferecer aos clientes solugdes rapidas e eficientes. Observou-se a auséncia de uma base de
conhecimento para os erros, duvidas e problemas mais freqlientes dos sistemas atendidos,

criando uma margem para possiveis erros e diminui¢ao da eficiéncia atendimento aos clientes.
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A empresa atualmente utiliza o sistema 0800net de help-desk para fazer os
atendimentos de chamados dos usudrios, referente aos sistemas Sapiens e Vetorh da empresa
Sénior Sistemas Ltda, Caixa e Retaguarda da empresa Megasul Informatica Ltda. e para os
atendimentos de Tecnologia da Informagao (TI). Todavia, o sistema 0800net tem o objetivo
exclusivo de registrar chamados dos usuarios, com a descrigdo do problema e os tramites
efetuados até o encerramento do chamado.

Na estrutura atual da empresa, as informagdes de apoio aos atendentes descritas acima
estao disponiveis nos servidores de dados da empresa em documentos eletronicos organizados
por projeto e pelo cliente.

Uma ocorréncia ¢ registrada pelo atendente, que verifica suas informacdes e realiza
testes para simular os problemas mencionados pelo cliente. Sendo necessario, o atendente
solicita auxilio ao consultor que implantou tal médulo no cliente. Nos casos de erros do
sistema, o atendente registra uma chamado junto ao parceiro. Na figura 3, apresenta-se o
diagrama de atividades do processo de atendimento a clientes na empresa Gestao Sistemas de

Informacgao Ltda.
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Fonte: adaptado de Gestao (2008)
Figura 3 : Diagrama de Atividades “Fluxo do 0800net”
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2.5 TRABALHOS CORRELATOS

A seguir apresentam-se os trabalhos correlatos que tem relagdo com a GC e a
utilizacao da tecnologia de RBC.

Otto (2005) desenvolveu um sistema de gerenciamento de informagdes, conhecimentos
e conteudos técnicos com a finalidade de auxiliar a organizar e dissemina-los para resultar na
melhoria da realiza¢ao dos processos de negocio dos individuos de uma organizagdo. Obteve-
se como resultado agilidade e eficacia na execucao dos processos de negdcio da empresa que
estdo relacionados a busca de conhecimentos, esclarecimento de duvidas dos funcionérios,
melhorias no controle do repasse dos conhecimentos pelos funcionarios, controle dos
conhecimentos assimilados e melhor capacitacdo dos funciondrios para atender as exigéncias
do mercado. Este aplicativo foi desenvolvido para banco de dados Oracle 91 e a
implementagao feita em PHP.

Por sua vez Wilvert (2005), desenvolveu seu trabalho de conclusdo de curso voltado a
implementa¢do de um sistema de apoio a Help-Desk utilizando a Gestdo do Conhecimento e
técnicas de RBC, aplicado a empresa Sénior Sistemas Ltda. Utilizou-se o método do vizinho
mais proximo (Nearest neighbour) para a pesquisa de similaridades, feita durante o
atendimento telefonico de uma ocorréncia. Este aplicativo foi desenvolvido para banco de

dados SQL Server 2000 e a implementagao feita em Delphi 5.
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3 DESENVOLVIMENTO

Neste capitulo apresentam-se o sistema proposto com seus requisitos funcionais € nao

funcionais, especificacdo, implementacao, operacionalidade e consideracdes finais.

3.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

Com base nos levantamentos de informagao feitos na empresa Gestdo Sistemas de
Informagdo Ltda através de entrevistas com os atendentes, coordenador e o gerente de
suporte, surgiu a necessidade de criar um sistema para auxiliar os atendentes do departamento
de suporte no atendimento aos clientes com o intuito de facilitar e agilizar o servigo, organizar
o conhecimento, apresentar sugestdes similares e disponibilizar informacgdes estatisticas,
tomando como base as solucdes fornecidas pelos atendentes.

O sistema efetua o gerenciamento das informacgdes dos diversos sub-sistemas e
estrutura tecnologica de cada cliente, documenta¢do e procedimentos internos e permite
compartilhar solugdes entre os atendentes. Todas as informacdes poderdao ser alimentadas
tanto pelos atendentes quanto o coordenador do suporte. Para isto todos os integrantes serao
orientados a fim de cadastrar informag¢des concisas e objetivas para um devido

funcionamento.

No quadro 2, apresentam-se os requisitos funcionais previstos para o sistema.

Requisitos Funcionais Caso de Uso

RFO1: O sistema devera permitir o atendente ¢ coordenador manter os varios UucCo1

bancos de dados que serdo utilizados na estrutura dos clientes.

RF02: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os varios ucCo02

sistemas operacionais que serdo utilizados na estrutura dos clientes.

RFO03: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os ramos de ucCo3

atividade que serdo utilizados no cadastro de clientes e parceiros.
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RF04: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os clientes, uco4
seus dados cadastrais, estrutura tecnoldgica, contatos, sistemas, moddulos e
documentos.

RF05: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os UucCos
parceiros, seus dados cadastrais e relacionar os sistemas oferecidos.

RFO06: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os sistemas. UCo06
RFO07: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os médulos uco7
dos sistemas.

RF08: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter as versdes ucCos8
dos sistemas.

RF09: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os critérios uco9
de pesquisa, que serdo utilizados na pesquisa de similaridades.

RF10: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter as palavras- UC10
chave, que serdo utilizados na pesquisa de similaridades.

RF11: O sistema deverd permitir o atendente e coordenador manter os UCl11
consultores, seus dados cadastrais e relacionar os sistemas e modulos

atendidos.

RF12: O sistema devera permitir o atendente e coordenador manter os UCl12
atendentes, scus dados cadastrais e relacionar os sistemas e modulos atendidos.

RF13: O sistema devera permitir o atendente e coordenador registrar as UC13
ocorréncias da base de conhecimento.

RF14: O sistema devera permitir o atendente e coordenador pesquisar uCl14
similaridades na base de conhecimento.

RF15: O sistema devera permitir o atendente e coordenador visualizar o UCI15
relatorio de ficha de cliente.

RF16: O sistema devera permitir o atendente e coordenador visualizar o uUCl6
relatorio de ficha de ocorréncia.

RF17: O sistema devera permitir o atendente e coordenador visualizar o ucC17
relatorio de pesquisa de similaridades.

RF18: O sistema devera permitir apenas o coordenador manter as ocorréncias UC18

de outros atendentes.

Quadro 2: Requisitos funcionais
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No Quadro 3, apresentam-se os requisitos ndo funcionais previstos para o sistema.

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema devera ser implementado na linguagem Delphi 7.

RNFO02: O sistema devera utilizar banco de dados Firebird 2.0.

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

RNF04: O sistema devera utilizar Raciocinio Baseado em Casos utilizando o método do

vizinho mais proximo (Nearest Neighbour).

Quadro 3: Requisitos ndo funcionais

3.2 ESPECIFICACAO

Para a especificacdo dos requisitos foi utilizada a UML através da ferramenta case
Enterprise Architect, para a modelagem dos casos de uso e diagramas de atividades. Utilizou-
se a ferramenta DB Designer 4.0 para criar o diagrama de classe, modelo de entidades

relacionamento e também para o dicionario de dados apresentado.

3.2.1 Diagramas de casos de uso

Na figura 4, visualiza-se o diagrama de casos de uso do atendente e do coordenador do

departamento de suporte.
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UC02 - Marter

C03 - Marter ramos UC04 - Mariter

U6 - Visualizar R
relatério de Ficha de g:;iili-?:ais
Ocorréncia Sirnilaridades

UCA5 - Wisualizar C035 - Manter parceiros
relatério de Ficha de
Cliente
LICOE - Marter
UC14 - Pezquizar sistemas
similaridades
UC13 - Registrar / CO7 - Manter modul os
aearrénsias dosz sistemnas
UC12 - Marter
stendentes UC02 - Manter
versdes dos
sistemas

C17 - wisualizar relstdrio C01- Manter banco da
de Pesguiza de dados

de atividade clientes

UCA1 - Manter

consultores

UIC03 - Manter critérios
de pezquisa

UCAE - Manter
ocorréncias dos
atendentes
UCAD - Manter

palavras-chawe

Coordenador

Figura 4: Diagrama de caso de uso atendente ¢ coordenador

Conforme ilustrado na figura 4, os casos de uso definidos para o atendente e o
coordenador sdo:

a) manter os dados dos bancos de dados: inclusdo, alteragdo e exclusdo dos dados dos
bancos de dados que serdo utilizados na estrutura dos clientes;

b) manter os dados dos sistemas operacionais: inclusdo, alteragdo e exclusao dos
dados dos sistemas operacionais que serdo utilizados na estrutura dos clientes;

¢) manter os dados dos ramos de atividade: inclusido, alteragcdo e exclusdo dos dados
dos ramos de atividade que serdo utilizados no cadastro de clientes e parceiros;

d) manter os dados dos clientes: inclusdo, alteracdo e exclusao dos dados cadastrais,
estruturas de TI, contatos, sistemas, modulos, documentos eletronicos dos clientes;

e) manter os dados dos parceiros: inclusdo, alteracdo e exclusdo dos dados dos dados
cadastrais e relacionar os sistemas oferecidos dos parceiros;

f) manter os dados dos sistemas: inclusdo, alteracdo e exclusao dos dados dos
sistemas;

g) manter os dados dos moédulos dos sistemas: inclusdo, alteracdo e exclusdo dos
dados dos modulos dos sistemas;

h) manter os dados das versdes dos sistemas: inclusdo, alteragdo e exclusao dos dados
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das versoes dos sistemas;

1) manter os critérios de pesquisa da base de conhecimento: inclusdo, alteracdo e
exclusdo dos critérios de pesquisa, que serdo utilizados na pesquisa de
similaridades;

j) manter as palavras-chave: inclusdo, alteragdo e exclusdo das palavras-chave, que
serdo utilizados na pesquisa de similaridades;

k) manter os dados dos consultores: inclusdo, alteragdo e exclusdo dos dados
cadastrais e relacionar os sistemas e modulos atendidos pelos consultores;

1) manter os dados dos atendentes: inclusdo, alteracdo e exclusdo dos dados
cadastrais e relacionar os sistemas e modulos atendidos pelos atendentes;

m) manter os dados dos registros de ocorréncia: inclusdo, alteragdo e exclusdao dos
dados das ocorréncias na base de conhecimento;

n) pesquisar similaridades: o atendente e o coordenador poderdo pesquisar por
similaridades na base de conhecimento;

0) visualizar relatério de ficha de cliente: relatorio lista todos os dados cadastrais,
estruturas tecnoldgica, contatos, sistemas e modulos dos clientes;

p) visualizar relatério de ficha de ocorréncia: relatério lista todos os dados da
ocorréncia;

q) visualizar relatéorio de pesquisa de similaridades: relatorio lista todas as
ocorréncias pesquisadas por similaridade, ordenando e totalizando por sistema e
Versao;

r) manter as ocorréncias dos atendentes: inclusdo, alteragcdo e exclusdo dos dados das
ocorréncias de outros atendentes. Apenas o coordenador poderd manter as

ocorréncias de outros atendentes.

Em seguida, apresenta-se a descricdo dos cenarios dos casos de uso mais criticos desta
aplica¢do. Detalhamento do caso de uso Manter Sistemas (quadro 4), Detalhamento do caso
de uso Registrar Ocorréncias (quadro 5) e Detalhamento do caso de uso Pesquisar

Similaridades (quadro 6).



UC06 Manter Sistemas.
Objetivo: Permite que o atendente ou coordenador mantenha o cadastro dos sistemas.

Pré-condicoes:
- Estar logado no sistema.

Pos-condigoes:
- Sera utilizado para relacionar ao cadastro de clientes, registro de ocorréncias e
pesquisa de similaridades.

Cenario principal:

1. Atendente ou coordenador clica no botdo Incluir;

2. Atendente ou coordenador na guia Sistema informa descri¢do e tipo do sistema;
3. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informagdes da tela na tabela Sistema;

4. Atendente ou coordenador na guia Modulos cadastra os modulos do sistema
informando a descri¢ao;

5. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informagdes da tela na tabela Modulo;

6. Atendente ou coordenador na guia Versoes cadastra as versoes do sistema
informando a descricdo e data de liberagao;

7. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informagdes da tela na tabela Versao;

8. Atendente ou coordenador na guia Palavras cadastra as palavras-chaves do sistema
informando a descri¢ao;

9. Atendente ou coordenador clica no botdo Salvar. O sistema valida e grava as
informacgdes da tela na tabela PalavraChave;

10. Atendente ou coordenador na guia Critérios de Pesquisa define os percentuais dos
critérios de pesquisa para a pesquisa de similaridades;

11. Atendente ou coordenador clica no botdo Salvar. O sistema valida e grava as
informacgdes da tela na tabela Peso.

Cenario de excec¢ao:

E1. No passo 6, caso a soma dos critérios ndo somem em 100%:

4. O sistema apresenta a mensagem: “A Soma dos Pesos dos Critérios devem somar em
100%!”.

Quadro 4 — Detalhamento do caso de uso Manter Sistemas.

UC13 Registrar Ocorréncias.
Objetivo: Permite que o atendente ou coordenador registre ocorréncias no sistema.

Pré-condicoes:

- Ter cadastrado um sistema;

- Ter cadastrado um modulo para o sistema,;
- Ter cadastrado uma versdo para o sistema;
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Po6s-condicgoes:
- Serdo registradas novas heuristicas no sistema.

Cenario Principal:

1. Atendente ou coordenador clica no botdo Incluir;

2. Atendente ou coordenador na guia Ocorréncia informa a data de ocorréncia, sistema,
modulo, versao titulo, descrigao e tipo;

3. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informagdes da tela na tabela Ocorrencia;

4. Atendente ou coordenador na guia Detalhes dependendo do tipo de ocorréncia o
sistema altera as informacoes;

5. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informagdes da tela na tabela Ocorrencia;

6. Atendente ou coordenador na guia Anexos informa o caminho e descri¢ao dos
anexos;

7. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as
informacgdes da tela na tabela OcorrenciaAnexo;

8. Atendente ou coordenador na guia Palavras informa as palavras-chaves referente a
ocorréncia;

9. Atendente ou coordenador clica no botdo Salvar. O sistema valida e grava as
informacodes da tela na tabela Ocorrencia PalavraChave.

Cenarios alternativos:

A1l. No passo 2, caso seja informado tipo “erro”, na guia Detalhes informa a causa do
erro, a acdo a ser tomada e se a ac¢do ira resolveu o problema. Atendente ou
coordenador clica no botdo Salvar. O sistema valida e grava as informagdes da tela na
tabela OcorrenciaErro;

A2. No passo 2, caso seja informado tipo “Processo”, na guia Detalhes informa
observagoes. Atendente ou coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava
as informacgdes da tela na tabela OcorrenciaProcesso;

A3. No passo 2, caso seja informado tipo “Duvida”, na guia Detalhes informa detalhes
da duvida, orientagdes e pode vincular a uma ocorréncia “Processo”. Atendente ou
coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as informagdes da tela na
tabela OcorrenciaDuvida;

A4. No passo 2, caso seja informado tipo “Solugdo”, na guia Detalhes informa
observagdes sobre a solu¢do e pode vincular a uma ocorréncia “Erro”. Atendente ou
coordenador clica no botao Salvar. O sistema valida e grava as informagdes da tela na
tabela OcorrenciaSolucao;

AS. Caso o usuario logado seja o coordenador, no passo 2 o sistema ird permitir alterar
o atendente de registro da ocorréncia.

Cenario de Excecao:
E1. No passo 2, se o atendente ou coordenador ndo informar a data de ocorréncia,

sistema, modulos, versao, titulo, descri¢cao ou tipo sistema retorna com uma mesangem
de erro.

Quadro 5 — Detalhamento do caso de uso Registrar Ocorréncias.
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UC14 Pesquisar Similaridades.

Objetivo: Permite que o atendente ou coordenador pesquise similaridades nos registros
de ocorréncias cadastrados no sistema.

Pré-condicoes:
- Ter registro de ocorréncias.
- Ter critérios de pesquisa configurados por sistema.

Po6s-condicoes:
- Serdo listadas no grid as ocorréncias similares, por ordem decrescente de percentual
de similaridade calculado pelo sistema.

Cenario principal:

1. Atendente ou coordenador seleciona a similaridade minina para a pesquisa de
similaridade;

2. Atendente ou coordenador seleciona o sistema que deseja realizar a pesquisa de
similaridade;

3. Atendente ou coordenador informa um periodo da data de registro da ocorréncia;
4. Sistema valida a data informada;

5. Atendente ou coordenador informa um atendente de registro da ocorréncia;

6. Atendente ou coordenador informa um moédulo do sistema;

7. Sistema filtra apenas os modulos do sistema informado;

8. Atendente ou coordenador informa uma versao do sistema;

9. Sistema filtra apenas as versdes do sistema informado;

10. Atendente ou coordenador informa uma parte do titulo da ocorréncia;

11. Atendente ou coordenador informa um tipo da ocorréncia;

12. Atendente ou coordenador informa uma(s) palavra(s)-chave(s) do sistema;

13. Sistema filtra as palavras-chaves do sistema informado;

13. Sistema calcula o percentual de similaridades sobre as ocorréncias encontradas;
14 Sistema lista no grid as ocorréncias por ordem decrescente de similaridade.

Cenario de excecao:

E1. No passo 2, caso o atendente ndo informe um sistema para pesquisa, o sistema
retorna com uma mensagem de erro.

E2. Nos passos de 3 a 9, o atendente deve informar os critérios desejados para pesquisa
de similaridades. Caso ndo informar os critérios, o sistema nao lista nenhuma
informagao. Dever ser informado pelo menos um critério para o sistema calcular a
similaridade das ocorréncias.

Quadro 6 — Detalhamento do caso de uso Pesquisar Similaridades.

3.2.2 Diagrama de Atividades
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Na figura 5, apresenta-se o diagrama de atividades. Este diagrama demonstra os passos

que o atendente ou coordenador deve seguir para realizar uma pesquisa de similaridade.
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Figura 5: Diagrama de Atividades “Pesquisar Similaridades”.

3.2.3 Modelo Entidade Relacionamento
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Na figura 6, apresenta-se o modelo entidade relacionamento desenvolvido para o

aplicativo.
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3.2.4 Dicionario de Dados

O dicionario de dados desenvolvido para especificar o sistema ¢ apresentado nas

tabelas a seguir. No quadro 7, apresenta-se a tabela de atendente.

ATENDENTE — Armazena os usudrios.

Campo Descricio Tipo Tamanho | PK
ate cod Cdédigo do Atendente smallint - X
ate nom Nome do Atendente Varchar 100

ate sex Sexo do Atendente Char 1

ate cpf CPF do Atendente Varchar 11

ate rg RG do Atendente Varchar 20

ate tel Telefone do Atendente Varchar 12

ate ram Ramal do Atendente Varchar 5

ate cel Celular do Atendente Varchar 12

ate end Endereco do Atendente Varchar 45

ate bai Bairro do Atendente Varchar 45

cid cod Cdédigo da Cidade Smallint -

ate cep CEP do Atendente Varchar 8

ate ema Email do Atendente Varchar 50

ate dat Data de Nascimento do Atendente | Date -

ate log Login do Atendente Varchar 20

ate sen Senha do Atendente Varchar 20

ate crd Indicativo se € coordenador Char 1

ate muxprx Indicativo para alterar senha Char 1

Quadro 7: Tabela de Atendente

No quadro 8, apresenta-se a tabela de modulos do atendente.

ATENDENTE MODULO — Armazena os modulos de cada atendente.

Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ate cod Cdédigo do Atendente Smallint - X
mod cod Cddigo do Modulo Smallint - X
atemod nivelcon Nivel de conhecimento Char 1

atemod tempoexp | Tempo de Experiéncia Smallint -

atemod certif Indicativo se tem certificado Char 1

Quadro 8: Tabela de Modulos do Atendente

No quadro 9, apresenta-se a tabela de banco de dados.

BANCODADOS — Armazena os bancos de dados informados nas estruturas dos clientes.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
bd cod Cdodigo do BD Smallint - X
bd des Descrigao do BD Varchar 50

bd ver Versdo do BD Varchar 20

Quadro 9: Tabela de Banco de Dados
No quadro 10, visualiza-se a tabela de cidade. Os dados da tabela CIDADE foram

importados via script, conforme cidades disponibilizadas no arquivo dos Correios.



CIDADE — Armazena as cidades que serdo utilizadas nos demais cadastros.

Campo Descricio Tipo Tamanho | PK
cid cod Cdédigo da Cidade Smallint - X
uf cod Codigo da UF Smallint -
cid nom Nome da Cidade Varchar 50
Quadro 10: Tabela de Cidades

No quadro 11, apresenta-se a tabela de cliente.
CLIENTE — Armazena os clientes do sistema.
Campo Descricio Tipo Tamanho | PK
cli cod Cddigo do Cliente Integer - X
ram cod Cdédigo do Ramo de Atividade Smallint -
cli raz Razao Social do Cliente Varchar 100
cli nom Nome Fantasia do Cliente Varchar 100
cli cnpj CNPJ do Cliente Varchar 14
cli ie Inscri¢ao Estadual do Cliente Varchar 20
cli end Endereco do Cliente Varchar 100
cli_bai Bairro do Cliente Varchar 50
cid cod Cddigo da Cidade Smallint -
cli cep CEP do Cliente Varchar 8
cli tel Telefone do Cliente Varchar 12
cli fax FAX do Cliente Varchar 12
cli ema Email do Cliente Varchar 50
cli sit Site do Cliente Varchar 50

Quadro 11: Tabela de Clientes

No quadro 12, apresenta-se a tabela de mdodulos dos clientes.
CLIENTE_MODULO - Armazena os modulos de cada cliente.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
mod cod Cddigo do Modulo Smallint - X
cli cod Cdédigo do Cliente Integer - X
con cod Cddigo do Contato Integer -
cons_cod Cdédigo do Consultor Smallint -
climod ati Indicativo se o médulo estd ativo | Char 1

Quadro 12: Tabela de Mddulos dos Clientes

No quadro 13, apresenta-se a tabela de sistemas dos clientes.
CLIENTE_SISTEMA — Armazena os sistemas de cada cliente.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
cli cod Cdédigo do Cliente Integer - X
sis_cod Cddigo do Sistema Smallint - X
con cod Cdédigo do Contato Integer -
ver cod Cddigo da Versao Integer -
cons_cod Cdédigo do Consultor Smallint -
clisis_lin Numero da licenga Char 1
clisis_ati Indicativo se o médulo estd ativo | Char 1
clisis datimp Data de Implantagao Date -

Quadro 13: Tabela de Sistemas dos Clientes
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No quadro 14, apresenta-se a tabela estrutura dos clientes.

CLIENTEESTRUTURA - Armazena as informacgdes da estrutura tecnoldgica de cada

cliente.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
cli cod Cdédigo do Cliente Integer - X
bd cod Cddigo do Banco de Dados Smallint -
so cod Cdédigo do Sistema Operacional Smallint -
est srvbd Caminho do servidor de BD Varchar 50
est srvapl Caminho do servidor de aplicativo | Varchar 50
est srvarq Caminho do servidor de arquivos | Varchar 50
est_userbd Usuario Master do BD Varchar 20
est passbd Senha Master do BD Varchar 20
est _hostbd IP para o servidor de BD Varchar 20
Quadro 14: Tabela de Estrutura dos Clientes

No quadro 15, apresenta-se a tabela de consultor.
CONSULTOR — Armazena os cadastros dos consultores do sistema.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
cons cod Cddigo do Consultor smallint - X
cons nom Nome do Consultor Varchar 100
cons _sex Sexo do Consultor Char 1
cons _cpf CPF do Consultor Varchar 11
cons rg RG do Consultor Varchar 20
cons tel Telefone do Consultor Varchar 12
cons ram Ramal do Consultor Varchar 5
cons cel Celular do Consultor Varchar 12
cons end Endereco do Consultor Varchar 45
cons bai Bairro do Consultor Varchar 45
cid cod Cddigo da Cidade Smallint -
cons _cep CEP do Consultor Varchar 8
cons ema Email do Consultor Varchar 50
cons dat Data de Nascimento do Consultor | Date -

Quadro 15: Tabela de Consultor

No quadro 16, apresenta-se a tabela de modulos do consultor.
CONSULTOR MODULO - Armazena os modulos de cada consultor.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
cons_cod Cdédigo do Consultor Smallint - X
mod cod Cddigo do Modulo Smallint - X
conmod nivelcon | Nivel de conhecimento Char 1
conmod tempoexp | Tempo de Experiéncia Smallint -

Quadro 16: Tabela de Modulos do Consultor

No quadro 17, apresenta-se a tabela de contato.
CONTATO — Armazena os cadastros dos contatos do cliente.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
con cod Cdédigo do Contato Integer - X
cli cod Codigo do Cliente Integer -
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con nom Nome do Contato Varchar 100
con sex Sexo do Contato Char 1
con tel Telefone do Contato Varchar 12
con ram Ramal do Contato Varchar 5
con cel Celular do Contato Varchar 12
con set Setor do Contato Varchar 50
con car Cargo do Contato Varchar 50
con ema Email do Contato Varchar 50
con dat Data de Nascimento do Contato Date -
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Quadro 17: Tabela de Contatos

No quadro 18, apresenta-se a tabela de documentos eletronicos.

DOCUMENTOELETRONICO - Armazena os documentos eletronicos do cliente.

Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
doc cod Cddigo do Documento Integer - X
cli_cod Cdédigo do Cliente Integer -
sis_cod Cdédigo do Sistema Smallint -
doc cam Caminho do Documento Char 100
doc aut Autor do Documento Varchar 45
doc datalt Data de Alteracdo do Documento | Date -
doc des Detalhes do Documento Varchar 100
Quadro 18: Tabela de Documentos Eletronicos
No quadro 19, apresenta-se a tabela de mddulos dos sistemas.
MODULO — Armazena os modulos de cada sistema.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
mod cod Cdédigo do Mddulo Smallint - X
sis_cod Cddigo do Sistema Smallint -
mod des Descri¢ao do Mdédulo Varchar 50
Quadro 19: Tabela de Mddulos dos Sistemas
No quadro 20, apresenta-se a tabela de ocorréncias.
OCORRENCIA — Armazena as ocorréncias do sistema.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ocr cod Cddigo da Ocorréncia Integer - X
sis_cod Cdédigo do Sistema Smallint -
ver cod Cddigo da Versao Integer - X
mod cod Cdédigo do Mdodulo Smallint -
ate cod Caminho do Atendente Smallint -
ocr dat Data da Ocorréncia Date -
ocr tit Titulo da Ocorréncia Varchar 100
ocr des Descri¢ao da Ocorréncia Varchar 500
ocr tip Tipo da Ocorréncia Char 1

Quadro 20: Tabela de Ocorréncias



No quadro 21, apresenta-se a tabela de palavras-chaves.

OCORRENCIA PALAVRACHAVE — Armazena as palavras chave de cada ocorréncia.

Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
pal cod Cddigo da Palavra Smallint - X
ocr cod Cdédigo da Ocorréncia Integer - X

Quadro 21: Tabela de Palavras-Chave da Ocorréncia

No quadro 22, apresenta-se a tabela de anexos da ocorréncia.

OCORRENCIAANEXO — Armazena os anexos de cada ocorréncia.

Campo Descricio Tipo Tamanho | PK
ocrane cod Cdédigo do Anexo Integer - X
ocr cod Cddigo da Ocorréncia Integer - X
ocrane cam Caminho para o Anexo Varchar 100
ocrane des Descri¢do do Anexo Varchar 500
Quadro 22: Tabela de Anexos da Ocorréncia
No quadro 23, apresenta-se a tabela de ocorréncia davida.
OCORRENCIADUVIDA — Armazena as ocorréncias do tipo divida.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ocr cod Cdédigo da Ocorréncia Integer - X
ocrduv_det Detalhes da Duvida Varchar 500
ocrduv_ori Orientacdo da Duvida Varchar 500
ocrpro _cod Cddigo da Ocorréncia Processo Integer -
Quadro 23: Tabela de Ocorréncia Duvida
No quadro 24, apresenta-se a tabela de ocorréncia erro.
OCORRENCIAERRO — Armazena as ocorréncias do tipo erro.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ocr cod Cddigo da Ocorréncia Integer - X
ocrerr_cau Causa do Erro Varchar 500
ocrerr_aca Acao para o Erro Varchar 500
ocrerr_sol Indicativo se a agdo resolveu Char 1
Quadro 24: Tabela da Ocorréncia Erro
No quadro 25, apresenta-se a tabela de ocorréncia processo.
OCORRENCIAPROCESSO — Armazena as ocorréncias do tipo processo.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ocr cod Cddigo da Ocorréncia Integer - X
oCrpro_obs Observacao do Processo Varchar 500
Quadro 25: Tabela de Ocorréncia Processo
No quadro 26, apresenta-se a tabela de ocorréncia solugao.
OCORRENCIASOLUCAO — Armazena as ocorréncias do tipo solugdo.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ocr cod Cdédigo da Ocorréncia Integer - X
ocrerr_cod Cddigo da Ocorréncia Erro Integer -
ocrsol obs Observacao da Solugao Varchar 500

Quadro 26: Tabela de Ocorréncia Solugio



No quadro 27, apresenta-se a tabela de palavras-chave.

OCORRENCIA PALAVRACHAVE — Armazena as palavras-chave de cada sistema.
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Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
pal cod Cddigo da Palavra-Chave Smallint - X
ocr cod Cdédigo da Ocorréncia Integer - X
Quadro 27: Tabela de Palavras-Chave

No quadro 28, apresenta-se a tabela de palavras-chave.
PALAVRACHAVE — Armazena as palavras-chave de cada sistema.
Campo Descricio Tipo Tamanho | PK
pal cod Cdédigo da Palavra-Chave Smallint - X
sis_cod Cdodigo do Sistema Smallint - X
pal des Descrig¢ao da Palavra-Chave Varchar 50

Quadro 28: Tabela de Palavras-Chave

No quadro 29, apresenta-se a tabela de parceiros.
PARCEIRO — Armazena os parceiros do sistema.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
par_cod Cédigo do Parceiro Integer - X
ram cod Cdédigo do Ramo de Atividade Smallint -
par raz Razao Social do Parceiro Varchar 100
par_ nom Nome Fantasia do Parceiro Varchar 100
par_cnpj CNPJ do Parceiro Varchar 14
par_ie Inscri¢ao Estadual do Parceiro Varchar 20
par_end Endereco do Parceiro Varchar 100
par_bai Bairro do Parceiro Varchar 50
par_cod Cddigo da Cidade Smallint -
par_cep CEP do Parceiro Varchar 8
par_tel Telefone do Parceiro Varchar 12
par fax FAX do Parceiro Varchar 12
par_ema Email do Parceiro Varchar 50
par_sit Site do Parceiro Varchar 50

Quadro 29: Tabela de Parceiros

No quadro 30, apresenta-se a tabela de sistemas dos parceiros.
PARCEIRO_SISTEMA — Armazena os sistemas de cada parceiro.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
par_cod Cddigo do Parceiro Integer - X
sis_cod Cdédigo do Sistema Smallint - X

Quadro 30: Tabela de Sistemas dos Parceiros

No quadro 31, apresenta-se a tabela de pesos.
PESO — Armazena os pesos para os critérios do RBC.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
sis_cod Cédigo do Sistema Smallint - X
pes tit Percentual do Titulo Smallint -
pes mod Percentual do Médulo Smallint -
pes pal Percentual das Palavras-Chave Smallint -
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pes_tip Percentual do Tipo da Ocorréncia | Smallint -
pes_ate Percentual do atendente Smallint -
pes_dat Percentual da data Smallint -

Quadro 31: Tabela de Pesos

No quadro 32, apresenta-se a tabela de ramo de atividades.

RAMOATIVIDADE — Armazena os ramos de atividade.

Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ram_cod Caodigo do Ramo de Atividade Smallint - X
ram_des Descricdo do Ramo de Atividade | Varchar 50
Quadro 32: Tabela de Ramos de Atividades

No quadro 33, apresenta-se a tabela de sistemas.
SISTEMA — Armazena os sistemas que serdo cadastrados no sistema.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
sis_cod Cdédigo do Sistema Smallint - X
sis_des Descri¢ao do Sistema Varchar 50
sis_tip Tipo do Sistema Char 1
sis_veratu Versdo atual do Sistema Varchar 20

Quadro 33: Tabela de Sistemas

No quadro 34, apresenta-se a tabela de sistema operacional.
SISTEMAOPERACIONAL — Armazena os ramos de atividades.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
so_cod Cddigo do Sistema Operacional Smallint - X
so_des Descrig¢ao do Sistema Operacional | Varchar 50
SO_ver Versao do Sistema Operacional Varchar 20

Quadro 34: Tabela de Sistemas Operacionais

No quadro 35, visualiza-se a tabela unidades federativas. Os dados da tabela UF foram

importados via script, conforme unidades federativas disponibilizadas no arquivo

Correios.

dos

UF — Armazena as unidades federativas brasileiras que serdo informadas nos cadastros.

Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
uf cod Codigo do UF Smallint - X
uf sig Sigla da UF Char 2
uf nom Nome da UF Varchar 50
Quadro 35: Tabela de Unidades Federativas

No quadro 36, apresenta-se a tabela de versoes.
VERSAOQO — Armazena as versdes dos sistemas.
Campo Descricao Tipo Tamanho | PK
ver cod Cddigo da Versao Integer - X
sis_cod Cdédigo do Sistema Smallint -
ver sis Versao do Sistema Varchar 20
ver datlib Data de Liberagdo da Versao Date -

Quadro 36: Tabela de Versoes
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3.3 IMPLEMENTACAO

A seguir sao apresentadas as técnicas e ferramentas utilizadas e a operacionalidade da

implementagao.

3.3.1 Técnicas e ferramentas utilizadas

Para realizacdo do trabalho utilizou-se a ferramenta Borland Delphi 7.0 e o banco de
dados Firebird 2.0. Ap6s uma analise critica do sistema alterou-se o banco de dados para
Firebird 2.0 devido aos recursos de maquina consumidos pelo Oracle /0g. Desta forma

obteve-se maior desempenho do sistema para os usuarios.

3.3.2 Operacionalidade da implementacao

Com a implanta¢do conseguiu-se centralizar as informagdes dos clientes, parceiros,
sistemas e uso efetivo da base de conhecimento, que sugere as ocorréncias mais similares ao
desejado pelos atendentes ou coordenador. Esta se¢do apresenta um estudo de caso, do ponto
de vista do atendente e do coordenador, objetivando mostrar a funcionalidade e

operacionalidade do sistema.

Na figura 7 pode ser visualizada a tela de acesso do sistema. Esta possui consisténcia
para verificar se o /ogin e senha foram digitados e se estdo cadastrados no Cadastro de

Atendentes.

x

0 fessar
Logir: Ieduardn Alterar Senha
Senha: | (T Config. BD
ﬂ Sai

Figura 7: Tela de acesso
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As informagdes de conexao com o banco de dados sdo gravadas em arquivo “ *.ini ”.
O usudrio e senha do banco de dados e o caminho para o servidor sdo padrdes, porém o
usudrio podera alterar através do botao “Config. BD”, caso necessario. Na figura 8, da tela de
configuragdo de acesso ao banco de dados, também estara disponivel no menu Arquivo da tela

Principal.

. JConfiguracdo de Acesso ao Banco de Dados x|

|lzudno do BD

Senha do BD: I

Caminha do ED: IE:'\DDcuments and SettingshusuanchDeskiophTCC2Programat . (=

Figura 8: Tela de Configuragdo de Acesso ao Banco de Dados

Apo6s a configuragdo do acesso ao banco de dados, o sistema volta para a tela de
Acesso ao Sistema. O usudrio também terd a opc¢do na tela de Acesso ao Sistema, alterar a

senha de /ogin, através do botdo “Alterar Senha”, conforme figura 9.

x

S Aceszar
Alterar Senha

Senha: I"’“"“‘“ il Sair

E Grawar |
—

Mova Senha: I €3 Cancelar

HERERN

Laain: Ieduardn:-

Confirmagao: I

Figura 9: Tela de acesso

Concluida a alteracdo de senha do usuario, o sistema volta para a tela de Acesso ao
Sistema, aguardando o usudrio logar no sistema.

Apos a validacdo do login e senha do usudrio, se o usudrio for coordenador, este tera
acesso a todas as funcionalidades do sistema e também podera alterar ocorréncias registradas
pelos atendentes. Caso contrario, terd acesso a todas as funcionalidades do sistema, porém

apenas poderd manipular as ocorréncias registradas por ele mesmo.
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A figura 10 demonstra a tela Principal do sistema.
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Na figura 11, criou-se um diagrama de navegagdo para descrever os sub-menus de

cada menu do sistema.

Corfiguragio da Mcesso
ff_d___, ao BO
Troca de Usudrio

Sair

Eaneo de Dados

Ramos de Mividade

Sistema Operacional

/ Clientes Relatério Ficha de Clisnte

Cadastros Parceiros

Sisternas

illl

Mendertes

Consultores

Registra de Osarréncias

Pesquiza de Similaridade=

<.“.cesso ao Sisterna >—< Tela Principal )

Relatdrio Ficha de Ocorréncia

Relatério de Fasquisa de
Simnilaridades

o

Ease de Conhecimento

Figura 11: Diagrama de Navegacao

No menu Cadastros, os usuarios terdo acesso a todas as telas de cadastros do sistema.
A figura 12 demonstra o cadastramento dos atendentes. Nesta tela ¢ possivel definir se o
usuario ¢ coordenador ou ndo. Assim, quando definido como coordenador podera manipular

as informagdes dos cadastros. Caso contrario, apenas consultar.



L ltadastru de Atendentes

Médulas |

Eédigu;l 1 ¢k [” Coordenador

Marne; IEduardo Luiz Krieck.

CPF: |D24.858.985-48 RG: |385321 2

[Data Masc.: |2E|.-"|:|4.-"1 984 Sexo: IMascuIino ﬂ

Endereco: IHua Luiz Altenburg Senior, 130

Baira: IEscola Agricola CEF: |39|331 .300
LIF: ISE j ISanta Catarina
Cidade: |44EIEI dh IEIumenau
Tel/Ramal I[*i-_"'] 33401712 |1U Celular; I[‘”"] B8403-3262

E-Mail; Iedualdn@gestao.cnm.bl

Login: Ieduardn Senha: I“’“‘

[~ Muda Senha no Praximao Login

x|

e« = 3

(% Ineluir
aé Encluir
Salvar

%) Cancelar

ﬂ Sair

Figura 12: Tela de Cadastro de Atendentes
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Na figura 13, ¢ possivel visualizar a tela para associar os atendentes aos modulos dos

sistemas nos quais ele atende.

L IEadastro de Atendentes

Arendente | { Madios |
Atendente: I 1 IEduardo Luiz Krieck
Sistema:l 1 3% ISapiens
b il I 1 IFinanceim\Euntas a Pagar
Conhecimenta: | ¢~ Hogfies Medin = Bom " Otimo |
Ex=perigncia: I 2 anos v Certificado
Sigtema Dezcrgdo -
Sapiens FinanceirohContas a Pagar
Sapiens FinanceirohContas a Receber
Sapienz FinanceiroFluxo de Caixa
Sapienz FinanceirnPlano Financeir
Sapienz FinanceiroT esouraria

[

EE D
[ Inehuir
gf Eecluir
Salvar

@ LCancelar

ﬂ Sair

x|

Figura 13: Tela de Cadastro de Atendentes



Na figura 14, ¢ demonstrado o cadastro de consultores do sistema.

L _Il:adasl:ru de Consultores

| Médulos |

Cadiga: I 1 ¢

Marme: |J|:-§-:| da Silva Tobias

CFF: |44?‘.2?‘EI.EEEI-EI1

RG: |385321 3

Data Mase,: |22m?x1 991

Sena: I Mazculing

=~

Enderego: IHua 15 de maio, 233

B airma: IItDupava Marte

CEF: IEEDE‘I 222

UF: |5|:

j ISanta Catarina

Cidade: |4409

i IBIumenau

Tel/Ramal: I[d?] 33401712

|2n

Celular: [(47) 9102-1865

E-Mail; Iiuau@gestan.mm.br

[« < »
[ Incluir
gf Excluir
Salvar

) Cancelar

il Sair

x|

Figura 14: Tela Cadastro Consultores
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Na figura 15, apresenta-se a tela para associar os consultores aos mddulos nos quais

ele atende.

Medulos!

L _IEadastru de Consultores

Conzultor |

Conzultar: I 1 IJDﬁD da Silva Tobiaz
Sistema:l 1 ISapiens
Médulo: | E @4 |Contabil\Contabilidade
Conhecimenta: | = Mogles ¢ Médio {* Bom ¢ Otimo
E=perigncia; |—3 anog v Certificada

Sizgtema

Sapiens

S apiens
S apienz
S apienz
Sapiens
S apiens

Dezcrican
ContabilsContabilidade

Contabilsmpostos

ContabilsPatrimdnio
FinanceirohContaz a Pagar
Financeiroh\Contas a Receber
Financeiro\Fluso de Caixa

-

[

[ < » ozl
[ Incluir
g? Excluir
Salvarn

&) Cancelar

ﬂl Sair

X

Figura 15: Tela Cadastro de Consultores
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No cadastro do sistema, deverdo ser cadastradas todas as informagdes pertinentes ao

mesmo. A seguir apresenta-se a tela (figura 16) de cadastro de sistema.

. Jcadastro de Sistemas x|

| b dduloz | Werstes | Palawraz | Critérios Pezquiza |

& = > 3
Cadiga: I 1 gk [ Incluir
Descricio: ISapiens aé Exicluir
Wersao Atual |5.5.1 A Salvar
@ Larieelar
Tipo Sistema: |  Acesso e Seguranca " Fecursoz Humanos i
ﬂ Sair
" Automacdo Comercial ™ Techologia
' Corporativa [ERP)

Figura 16: Tela de Cadastro de Sistemas

Na figura 17, ¢ visualizado o local para cadastrar os mdédulos de cada sistema.

. Jcadastro de Sistemas x|

Siztemna | b &duloz | Werstes | Palawraz | Critérios Pezquiza |
: . & < ¥
Sigtemna; I 1 ISaplens
: : [ Incluir
b diduile: I 1 3% IFlnanu:aru:-'xEu:untas a Pagar

af’ Execluir
Descrigio ﬂ Salwar

1 |FinanceirohContas a Pagar
2 Financeiro\Contas a Receber @ Lanzelar
3 Comercialvendas ﬂ Sair

4 | Comercial\Compraz
5 Contabil mpostoz
& | ContabilContabilidade

[

Figura 17: Tela de Cadastro dos Mddulos do Sistema



Na figura 18, ¢ listada a tela de cadastro de versdes de cada sistema.

.- ]cadastro de Sistemas x|

Sizterna | b dduloz |

| Palavraz | Critérioz Pezquiza |

Sistema; I 1 ISapiens

Versio: | 1 @4 [5515

[« < = x

(4 Incluir
Data Liberagao: |31 A05/2003
gf’ Excluir

Werzdo

13 6517
20 55174
21 551.7b

Liberagao ;

21 /0542008 Salvar
01/06/2008 @ Cancelar
09/06/2008

16./06/2008 ) sai

[

Figura 18: Tela de Cadastro de Versdes do Sistema

Na figura 19, demonstra o cadastro de palavras-chave do sistema.

.- ]cadastro de Sistemas x|

Sizterna | b dduloz | Werzhes ||F'alavras | Critérioz Pezquiza |

: [
Sistema; I 1 ISaplens
(4 Incluir
F'alawa:l 1 ik INF
gf’ Excluir
Falavra ;
Salwar
2 Titulos ) Cancelar
3 Juros
B 4 NF Venda A sai
| 5 MF Saida
n 6 MNF Compra
/] 7 NF Entrada |

Figura 19: Tela de Cadastro de Palavras-Chave
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A seguir ¢ demonstrado na figura 20, cadastro de critérios de pesquisa, que sera

utilizado na pesquisa de similaridades base de conhecimento. Para cada critério ¢ dado um

percentual, que ao final da soma dos percentuais de todos os critérios, devem fechar em

100%. O usuério coordenador define o percentual de cada critério para o sistema utilizar no

método do RBC e calcular os registros mais similares baseados nos percentuais definidos

nesta tela.



.- ]cadastro de Sistemas x|

Sizterna | b dduloz | Werzhes Palavraz | |

I Ircluir

gf Excluir

Salvar
) Cancelar

il Sair

Sizterna; I 1 ISapiens

— Peso dog Critérios de Pesquiza de Ocaorménciaz [deve somar 100%]

FPalavraz: I 18

Tipo Dcoréncia;

T itula: 22

b dduala:

1

Atendente: [Drata Ocoréncia;

111

Wersdo:

Figura 20: Tela de Cadastro de Critério de Pesquisa

A seguir ¢ mostrada a tela de Cadastro de Parceiros (figura 21).

.- ]cadastro de Parceiros x|

| Siztemaz |

[¢ = > 3
Codiga: I 1 gk
(4 Incluir
Fazadn Social: ISeniDr Sistemasz Lida .
gf Escluir
Mome Fantasia: |Senior Sistemas _
I Salvar

Farmao Atividade: I 5 i IInfnrmética

CNPJ: | 00.155.552/0001-01

I.E : |234.567.830

Erdereco: |Hua Luiz Sachtleben, 155

B airra: I"Jil:h:ur K.ander

CEF:

23.012-530

IIF: ISE j ISanta Catarina

Cidade: |44EIE| i1 IEIumenau

T elefone: |[4?] 3221-3300

Fax: |[47) 33400588

E-td ail: Iseninr@seninr.cnm.br

Site: Iwww.seniar.cam.hr

) Cancelar
ﬂl Sair

Figura 21: Tela de Cadastro de Parceiros
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Na figura 22, ¢ visualizada no sistema onde deverdo ser vinculados os sistemas que o

parceiro fornece.

. Jcadastro de Parceiros x|

Parcein | |
[« <« =
Parceir: I 1 ISeniDr Sistemasz Lida [y Inchir
Sisterna: I 1 34 ISapiens i@ Evcluir
Descrigio Salwar
2 Wetarh - Rubi @ieicela

3 Wetorh - Ronda ﬂ Sair
7 Senior Tecnaologiaz

Figura 22: Tela de Cadastro de Parceiros

Na figura 23, pode ser visualizada a tela do cadastro de banco de dados, no qual serao

listados na estrutura do cliente.

. Jcadastro de Bancos de Dados x|

[« » 2
o (4 Irncluir
Eu:udlgu:u:l 1 Fk
gf E wcluir
Salvar
%) Cancelar

il Sair

Descrigio: IEIran:IE

“erslo: |'| Og

Figura 23: Tela de Cadastro de Banco de Dados
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Na figura 24 pode ser visualizada a tela do cadastro de sistemas operacionais, no qual

serdo listados na estrutura do cliente.

iF jl:adastru de Sistemas Dperacionais

Céadigo: I 1 Fk

Descrigio: IWithws =P

“erslo: |'| 32

x|
[« < =
(4 Irncluir
gf E wcluir
Salvar
%) Cancelar

il Sair

Figura 24: Tela de Cadastro de Sistemas Operacionais

Na figura 25, ¢ demonstrada a tela do cadastro de ramos de atividades, que sera

utilizado como informativo para os cadastros de clientes e parceiros.

L ltadastrn de Ramos de Atividade

Codiga: I T

DescrigS: Ilnfu:urmétiu:a

X
< < > 2
[ Incluir
gf E scluir
Salwvar
(&) Cancelar

il Sair

Figura 25: Tela de Cadastro de Ramos de Atividade
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A seguir, ¢ demonstrada a tela do cadastro de clientes do sistema, contendo varias
guias com as informagdes pertinentes a cada cliente, conforme figura 26, contendo as

informagdes cadastrais do cliente.

{*]cadastro de Clientes |
| E strutura ‘ Contatos | Sistemaz | Madulos | Documentos ‘

Cliente;
le <« > 3l
Cadiga: I 1 %
[ Inehir
Raz3n Social: I.f-\ltenburg Textl Ltda _
3? E michuir
Mome Fantasia: [Alenburg _
I Salvar
Ramo Abividade: I 7 i IIndL’J&tria
&) Cancelar
CHPJ: |07.555.233/3333-33 |.E.: | 235456222
I I ﬂ Sair
Enderego: |BR 470 - Km 1
Baino: |Badenfurt CEP: [33072-000
LIF: ISE j ISanta Catarina
Cidade: |4409 il IBIumenau
Telefore: [[47) 3331-1588 Fax: [[47) 3334-0647

E - ail: Ialtenburg@altenhurg.u:u:um.l:ur

Site: Iwww.altenburg.cam.bl

Figura 26: Tela de Cadastro de Clientes

Na figura 27, pode ser visualizada a tela das estruturas de TI dos clientes.

x
Cliente | Egtrutura | Contatos ‘ Sistemas | Maddulos | Documentos ‘
Cliente: I 1 I.-’-\Itenbwg Testil Lida ﬁ (ol
Siztema Oper.: I 1§k I'W'indows =P E? -EHcIuir
Banco Dados: I 1 i II:IracIe ;alvar
— Parametros do Banco de Dados @ Catizelar
|suério Master: Iadmin ﬂ Sair

Senha Master: Iadmin2EIElE!

Haost £ Instancia: |1 9216811

— Momes dos Servidores

Banco de Dados: |SEF|VEFIBD

h
Aplicagtes: ISEHVEHAF’L dh
Arquives: |SERVERARD i

Figura 27: Tela de Estrutura de Clientes
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Na figura 28, pode ser visualizada a tela dos contatos dos clientes dentro da empresa.
Poderdo ser gerentes de projetos, ou das areas administrativas.

\"]cadastro de Clientes x|
Cliente | E strutura HEontatm | Sistemaz | Médulos | Documentas ‘

- O -
Clierte: I 1 IAItenburg Textil Ltda
[ Incluir
Contata: I 1 34 _
gf Excluir
Mome: |Pedro de Oliverra ;
I Salvar
Setor: |Financeira
= I @ LCancelar
Cargax IGerente Financeira ﬂ Sai

Diata Mase: IDE."D2J1 950 Sewn I vl
Tel/Rarmal: |[4?] 33311588 |55 Celular: |[4?] 9112-5R99

E-bail: Ipedm@altenhurg.mm.br

1 |Pedro de Oliveira

3|Jean Otto
4| Carloz Dinapoll

B
l 2| 5ilvia Moraes
|
|

Figura 28: Tela de Contatos de Clientes

Na figura 29, pode-se visualizar os sistemas implantados nos clientes, contendo

informagdes importantes como versao atual, a data de implantag@o e a quantidade de licengas.

x
Cliente | Estrutura | Contatos || Sisternas | Madulos | Documentos |

o« = ozl
Cliente: I 1 I.’-‘«Itenburg Textil Ltda [ Inclir
Sistema: I T % |5‘5'|:'i'3”S b -EHcIuir
Versdo: I 21 44 |5.5-1-?"h ;alvar
Implant: [02/08/2007  Licenca: [12345678810 P Ao 9 Concelar
Contata: I 1 IF'edrn de Oliveira Sair
Consultor: I 1 ¢k IJ 030 da Silva ﬂ

Sistema

Sapiens 3 2345673810
2 etorh - Rubi 32165465464

3 Wetorh - Ronda 51.28 554646534634

[

Figura 29: Tela de Sistemas de Clientes
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Na figura 30, pode-se visualizar os mddulos adquiridos pelo cliente, bem como o

consultor que implantou cada médulo especifico.

_Jtadastrn de Clientes x|

Cliente | Eztrutura | Contatos | Sistemas ‘ Modulos | Documentos |

[« < > 3

Eliente:l 1 I.-’-'«Itenburg Textil Lida By Inchi

[=0s

Sisterna: I 1 ISapiens aé ;

£ Ercluir

b Gl I 1 IFinanceirD\Eontas a Pagar [ Alivo S
Contato: I 1 IF'edn:n de Oliveira @ Cancelar

Cansultar; I 1 ¢ IJ od0 da Silva ﬂ Sair

\Contas a Pagar  |Pedro de Oliveira

14 | FinanceirotPlano Financeiro | Pedro de Dliverra
2 |FinanceirohContas a Fecebe Pedro de Dliveira
15| FinanceirohFluxo de Caiva | Pedro de Oliveira

|| 16 FinanceirohT esouraria Pedro de Oliverra

|| 3 ComercialhVendas Silvia Moraes

|| 4| Comercial\Compras Silvia Moraes

|| 17 Comercial\E stoque Sikvia Moraes

|| 5| Contabil\mpostos Carloz Dinapolli ;I

Figura 30: Tela de Mddulos de Clientes

Na figura 31, pode ser visualizada a tela dos documentos eletronicos dos clientes.

{7 Jcadastro de Clientes x|

Cliente | E strutura | Contatos | Siztemas | kM adulos | |

Documentos:

[« < »
Cliente: | 1 [4itenburg Sl
[ rizluir
Siztema: I 1 ISapiens g? -
Documenta: I 1§ & alvr
Carninhi: |\KSEF|VEF|#—\F|QKDDCS'\F'I1I:I-I:u:|ntas a Pagar.doc @ Canselar

Autar: |F'edru:u Alkeragdo: Im #0B/2004 ﬂ 5 air

Detalhes: |Definic3o de Processos

1[*\SERVERARDADoczhF110-Contas a Pagar.doc

2 WMSERVERARGAD ocs\F110-Contas a Receber.doc
3 MSERVERARDAD 0cehF110-Fluxo de Caixa.doc

4 MSERVERARGAD oceWF110-Plano Financeiro. doc
5 MSERVERARDAD oce'F101-Financeiro.doc

=

Figura 31: Tela de Documentos de Clientes
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Na figura 32 ¢ apresentado o relatorio Ficha de Cliente, contendo todas as informagdes

do cliente carregado na tela.

|mER | < (B S|E e ]

Ficha de Cliente NP 00 H
Dados Cadesirals
Faran Sacla: Alenbimg TarH| Ltda
Momm Farimi:
CHPJ: B, TP ST -39
Raarm Abvidada: rroilaimc
Emdemp: G5 M - Km o - ST - Bumamear’SE
Talrfuna: [#7) S5-1E60
Fuon: (47 0T
Wah Jka: wssa atandim oom br
E-Whai: slnetugidrbmbom soer.br
Estrutura do Ciente
Sbrieme Cporacionel: Winaows XF
B de Cadoe Crocer
Fardmeviere & Ban dn Dados Sl
Ll WA s Ewrco da Dadas SE8 VERBG
[~ T AruTa S A 7]
Htinahrois R Apieardes: SEE FERA AL
Cantatos
- Bimr E-a T
T Dinagrll ol pariesdealerbam o by YA 1680 R
Tt Pl Jerieberiurg con b HIIINATE .
niTerern o e mn Jeffereonfeieni g cven br HImATm |
Padra e Oliwalr Ananaar posmialrnburp o e A E 160 (EE
Shvin o el sivinlrniurg o by AN -1 PR
Slstemas
Seisme S Yarede 5505
Urargs: J237RAT Inplarkadr: CRTRTIT
: E I ;I. . L

Figura 32: Relatorio Ficha de Cliente

A seguir, ¢ demonstrado o registro de ocorréncias do sistema (figura 33). Podem ser

visualizadas as informag¢des necessdrias para registrar uma ocorréncia.



x
& | Detalhes | AHERDE | Palavras |
- . [« =
Cadigo: I 5 34 Data Dcorréncia; I15£DEJ2EIEIE
(5 Ineluir
Atendente: I 1 IEduardD Luiz Krieck
. af Excluir
Sistema:l 1 |Saplens _
- - Salvar
b Sduilo: I 2 ih IFlnanu:aru:u\Eu:untaS a Receber
&) Cancelar
Wersdo: | 5 #4 [5511
Ficha
T itula: I&u:uluu;ﬁu:u para entrada de titulos no sapiens sid
jl Sair
Dezcrgdn: [Reiniciar o zervico Caselfiew exe
Tipo: | ¢ Processo " Divida = Emro * Solugio
Figura 33: Tela de Registro de Ocorréncias
Na figura 34 ¢ demonstrada a tela dos detalhes da ocorréncia.
x
Ocoméncia ‘ Detalheg | Anexos | Palavraz |
Tioo de Ocordnciz; SOLUCAO 1.f Incli
Dcanéncia:l 5 ISapiens 5?’ Exclur
Erro: I 1 i Saliar
Ohsery ¥ Cancelar

Solucdo para importagdo de titulos do C.R nio Sapiens 510, na verzao

551.2

il Sair

Na figura 35 ¢ demonstrada a tela com os anexos da ocorréncia.

Figura 34: Tela de Detalhes da Ocorréncia
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Lt _IREgistru de Ocorréncias

Oearéncia ‘ Detalkes | Palavraz |
Ocoméncia; I 4] |Sapiens
.-'-‘mem:l 5 I\hserver-docs'\F‘rintScreen[l'l.ipg (=

Descricio: |Imagem para auxiliar como reiniciar o Caseligw,

Screenll pg

x|

[ < »
[ Ineluir
aé Excluir
Salwar

@ Cancelar

ﬂ Sair

Figura 35: Tela de Anexos da Ocorréncia

64

Na figura 36 ¢ demonstrada tela das palavras-chaves da ocorréncia, para serem

utilizadas como critério de busca da similaridade na tela de pesquisa.

i jﬂegistru de Ocorréncias

Ocorréncia | Detalhes | Arexns | Palavras§|

Ocomréncia; I 4] ISapiens

F'alavra:l 2 Itl’tulu:us

Cadigo Palavra

12 importagdo contaz a receber
13 zapienz zid

=l

B

o« = 2l
(% Incluir
gf’ Excluir
Salvar

¥ Cancelar

ﬂl Sair

Figura 36: Tela de Palavras-Chave da Ocorréncia

Na figura 37, ¢ listado o relatério de Ficha de Ocorréncia, contendo todas as

informacdes pertinentes a ocorréncia carregada na tela.
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[« F ¥

|mER | < (B S|E e ]

Ficha de Ocorréncia he 0001 3

Hchare: Bap s
Widul: AmascmiclConm » Rrcster
Blondania: S LT Aard
Thuh: 3
Tip: ERRG
Ouda: OSTFYANLS
Daecmgin: Tiovn Az patda patmwls wr nocmmsa dr inporogis Sanoea ST

Datalhas da Ocomincia - ERRG

Yomiin:
Coliad: O BCRISSIE A0 Mandiol ko aeabid Thuki me TR

Achn: BTy 3 Lensasds o ALTN (oo amd),

Ack Rawakey o Prohlana? Al

ANXoE

Gemntm Descirfo

Va1 Bk £=) e P i | o] Irvapan de el com ema
Yenrmrdoighnhalll.ak phnhscomuminm th oM
Palayras

Tl m

Imparieg B comc wracakar

Figura 37: Relatorio Ficha de Ocorréncia

Na figura 38, apresenta-se a tela de pesquisa de similaridade. Essa tela ¢ responséavel
pela realizagdo de pesquisas de ocorréncias, para que sejam utilizadas como base de
conhecimento na empresa. Serdo permitidos dois tipos de pesquisa no banco de dados de
ocorréncias. O primeiro tipo ¢ o normal ou convencional, onde de acordo com os parametros
informados pelo usuario, serd realizada uma busca simples na base de dados, através dos
campos indexados nas proprias tabelas envolvidas.

O segundo tipo ¢ a pesquisa de similaridade, utilizando o método de raciocinio
baseado em casos chamado Vizinho mais Proximo (Nearest Neighbor), onde através de

alguns critérios e de uma similaridade minima informada na tela pelo usuério, busca-se na

base de dados quais os casos mais similares aos procurados pelo usuério.
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_JPesquisa de Similaridades x|
L s (521
Eédiga:l s I Sirnilaridade b inima [%) |5EI 3,
F'erl'u:udu:u:l I atél I i Pecquiza Nomal
Atendente: I 5 I @ Pesquiza Similar
Siztemna: |1 i ISapiens =1 Selecionar
N -
M adula: |2 i IFinanceirD‘\EDntaS a Receber Imprirnir
Versso: [1 g4 [5515 i Livper 5] sai
T itulo: ISid
Tipo: | Processo " Dnivida & Ema " Solugin

Palavraz: |nota fizcal | » [sapiens =id
zaldo
tezouraria ¥
titulos ‘
vencimento

- <%

Ocoméncia |Data Siztema Werzdo Titulo Similaridade | «
1 |08/0E/2008 Sapiens 551, problema com entrada de titulos no sapiens sid =
915/06/2008  Sapiens 5516 nan grava basze de calculo de comizzao BR0E
6[15/06/2008  Sapiens 5.51.5a erro ao abir tela de manutencao de titulos B0.0 %
715/06/2008  Sapiens 5.51.5a zaldo da conta interna ermado B0.0 %
a[15/06/2008  Sapiens 5A1.2 problema com calculo de juros B0.0 %

Figura 38: Tela de Pesquisa de Similaridades

A seguir apresenta-se um trecho do codigo fonte (quadro 34), onde ¢ apresentada a
logica para aplicagdo do método do RBC para o critério de atendente e a formula de célculo

do percentual total do registro.

/I Atendente

If bAtendente then

begin

// verifica se 0 modulo € o mesmo informado pelo usuario

If StrTolnt(Trim(ed Atendente. Text)) = IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('ATE _COD").AsInteger then

iPercRegistro := iPercRegistro + iAtendente;

// Incrementa o percentual total, pois parametro informado
iPercTotal := iPercTotal + iAtendente;

end;

Quadro 34: Trecho Codigo Fonte
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Na figura 39, ¢ listado o relatorio que lista as informagdes da pesquisa de similaridades
realizada na tela. Através deste relatorio também ¢ possivel listar os mddulos e versdes com

mais freqiiéncia de erros, auxiliando os atendentes a tomar uma decisao.

[« T =
| |« - MBS R = [
Pesuiza de Simllaridadez
MA@ Wedln Mo ke Thula [ Tipa F ]
: Lo PR e ]
Bernli: L544
" ol Fermcairirars § Faddar ks Lol bk Pk wera i et m caplera sl [P L. wlp s
I Tharivae e Wird: 1
el Ll
(NN Py sl v Facar Bumrdo Lk Rk prbber sk e o L I B L1}
Tormir et e i 1
el Lpim
oMM FescarrCrars  fegr ks Ll ek st ol i i ol [T =" aps
Y P Teouors ks Ll back scakle cle camrce e ok I aps
| Dharirmieesd vind: 2
Benii: 1114
(NN Mool @ Marsir i Luk Rieck ik grovem e e kil ol veraivailn I B L]
Doazirabee s windl: 1
Tearriinior da Esberrc £
MEE I EEXTH N ek B Lk il Pligle 4
| |E|u|

Figura 39: Relatério de Ocorréncias

3.4 APLICACAO DO RBC NO SISTEMA ATUAL

A eficiéncia nos atendimentos aos clientes ¢ um ponto primordial para a empresa
manter a confianca e a satisfagdo do cliente no sistema. A aplicagdio do RBC tem como
objetivo a agilidade para solucionar um problema e no aumento da produtividade dos
atendentes, que poderdao encontrar rapidamente solugdes para problemas corriqueiros, €
compartilhar com os outros colaboradores as solugdes novas e atualizagdes nos existentes.

Apresentam-se no quadro 37, os valores percentuais configurados nos Critérios de
Pesquisa do Cadastro de Sistemas, para o sistema “Sapiens”. Os percentuais para os Critérios
de Pesquisa serdo configurados pelo atendente ou coordenador com base nos critérios que se

considera mais relevante para determinada pesquisa. Desta forma, para que os critérios nao



sejam considerados na pesquisa, coloca-se zero.

Critério Percentual (%)
Data Ocorréncia 0
Atendente 0
Moédulo 5%
Versao 5%
Titulo 22 %
Tipo Ocorréncia 50 %
Palavras-chave 18 %
TOTAL 100%

Quadro 37: Exemplo de Critérios de Pesquisa
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Cada atendente do suporte ¢ responsavel em prestar atendimentos aos clientes em

determinados modulos. O atendente ira analisar seus chamados prioritarios e escolhe um para

atender. Escolhido o chamado a ser atendido, o atendente acessa a tela de Pesquisa de

Similaridades e informa os parametros solicitados na tela:

[T3ELN

a) codigo “”;

@ 9,

b) periodo “”;

c) atendente “”;

d) sistema “sapiens’;

¢) modulo “Financeiro\Contas a Receber”;
f) wversao “5.5.1.5 7;

g) titulo “sid”;

h) tipo “Erro”;

1) palavras-chaves escolhidas “sapiens sid”;

j) similaridade Minima “50%”.

Na tela de Pesquisa de Similaridade, quando o atendente escolher a opgao de pesquisa

similar, ird mostrar no grid, os registros de ocorréncia encontrados, supondo-se que encontrou

dez registros de ocorréncias. Para o exemplo anterior, verificado cada um dos registros aos

parametros informados encontrou-se o resultado conforme quadro 38.
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Ocorréncia | Periodo | Atendente | Médulo | Versdao | Titulo | Tipo | Palavras-Chave
01 Nao Nao Sim Nao Sim | Sim Sim
09 Nao Nao Sim Nao Nao | Sim Nao
06 Nao Nao Nao Nao Nao | Sim Nao
07 Nao Nao Nao Nao Nao | Sim Nao
08 Nao Nao Nao Nao Nao | Sim Nao

Quadro 38: Resultado da Pesquisa

Consideram-se apenas os parametros informados em tela, onde Sim igual a 1 e Nao
igual a zero, aplica-se a formula em cada caso. Assim tem-se a similaridade apresentada no

quadro 39 para cada registro.

Ocorréncia 01: 5xD+B5x0)+22x1) +(50xDH+(18x1) = 95 =95%
5+22+5+50+18 100

Ocorréncia 09: GxD+B3x0)+22x0) +(50xDH+(18x0) = 55 =55%
5+22+5+50+18 100

Ocorréncia 06: 5x0N+(5x0)+(22x0) +(50x1)+(18x0) = 50 =95%
5+22+5+50+18 100

Ocorréncia 07: (S5x 1D+ x0)+(22x0) +(50x 1)+ (18 x0) = 55 =55%
5+22+5+50 +18 100

Ocorréncia 08: 5x 1D+ (5x0)+22x0) +(50x 1)+ (18x0) = 55 =55%
5+22+5+50+18 100

Quadro 39: Aplicando a formula de RBC

Caso por exemplo, o usudrio informe como similaridade minima o valor de 50%, a
rotina deverd retornar apenas os registros: 01, 09, 06, 07 e 08. Os demais nao serao
apresentados na grid de pesquisa. A ordem para apresentacdo dos registros ¢ sempre de

similaridade decrescente.
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3.5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Otto (2005) desenvolveu um sistema de gerenciamento de informagdes, conhecimentos
e conteudos técnicos com a finalidade de auxiliar a organizar e dissemina-los para resultar na
melhoria da realizagdo dos processos de negdcio dos individuos de uma organizacdo. O
enfoque do trabalho esteve na gestdo de contetido e o capital intelectual de toda a empresa.
Este aplicativo foi desenvolvido para banco de dados Oracle 91 e a implementagao feita em
PHP.

Por sua vez Wilvert (2005), desenvolveu seu trabalho de conclusdo de curso voltado a
implementa¢do de um sistema de apoio a Help-Desk utilizando a Gestdo do Conhecimento e
técnicas de RBC, aplicado a empresa Sénior Sistemas Ltda. Utilizou-se o método do vizinho
mais proximo (Nearest neighbour) para a pesquisa de similaridades, feita durante o
atendimento telefonico de uma ocorréncia. O aplicativo foi desenvolvido para banco de dados
SQL Server 2000 e a implementacao feita em Delphi 5.

As caracteristicas do sistema implantado na empresa Gestdao Sistemas de Informagao
Ltda se diferencia do sistema de Wilvert, pois engloba informacdes de todo o departamento de
suporte, ndo somente informagdes de um sistema de Help-Desk, que auxilia no momento do
atendimento telefonico. O sistema de Wilvert teve o foco voltado para um sistema Help-Desk,
auxiliando o atendente no momento do atendimento telefénico.

Por sua vez, o sistema implantado na Gestao Sistemas de Informacao Ltda, abrange um
volume maior de informagdes inerentes ao departamento de suporte. Com ele, conseguiu-se
centralizar grande parte das informagdes dos clientes, parceiros e dos sistemas atendidos, que
antes encontravam-se espalhados nos servidores em documentos e planilhas separados.
Também ressalta-se que com a base de conhecimento contida no sistema, pode-se registrar
ocorréncia do tipo duavida, erro, processo e solu¢cdo. Vincula-se uma ocorréncia solu¢ao e uma
ocorréncia erro, € uma ocorréncia divida a uma ocorréncia processo. A base de conhecimento
tem o objetivo auxiliar os atendentes no dia-a-dia, solucionando os problemas e esclarecer as
davidas dos clientes. As caracteristicas da tecnologia do RBC foram importantes para

atingirem-se os objetivos esperados.
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4 CONCLUSOES

Quanto aos objetivos do trabalho, consideram-se atingidos todos os objetivos
especificos do sistema. Com a implanta¢ao do sistema houve uma diminui¢ao no tempo de
resolugdo de cada atendimento. Assim mais atendimentos sdo realizados em menos tempo,
representando para a empresa, ¢ menor custo do departamento do suporte e mais clientes
satisfeitos ao mesmo tempo.

Conseguiu-se centralizar as informagdes dos clientes, parceiros, sistemas e uso efetivo
da base de conhecimento, que sugere as ocorréncias mais similares ao desejado pelos
atendentes ou coordenador. Esta se¢do apresenta um estudo de caso, do ponto de vista do
atendente ¢ do coordenador, objetivando mostrar a funcionalidade e operacionalidade do
sistema.

Um fator importante foi a tecnologia RBC, ideal para aplica¢cdes mais objetivas e com
grande volume de informagdes. Também pode-se destacar a metodologia para consulta de
novos problemas/solugdes de forma simples e eficaz. Apds o uso constante do sistema,
puderam-se obter informagdes estatisticas através do relatério de pesquisa de similaridades
desenvolvido para evidenciar qual o sistema/modulo/versdo s3o mais problematicos,
facilitando uma tomada de decisdo para os atendentes.

Os sistemas desktop podem ser considerados menos utilizados hoje em dia, em um
mundo cada vez mais voltado para a web. Porém para a real necessidade do departamento de
suporte da empresa Gestdo, como o sistema serd utilizado somente internamente, conseguiu-
se alcangar o objetivo principal. O ponto de maior dificuldade encontrado foi na projegdo e
implementa¢do da pesquisa de similaridades, devido a complexidade do processamento das

informagdes e aos varios acessos ao banco de dados.

4.1 EXTENSOES

A seguir sdo apresentadas algumas sugestdes para o desenvolvimento de trabalhos
futuros:
a) ampliar o sistema a fim de ser utilizado também pelo departamento de projetos;

b) criar uma versao utilizando-se de linguagem para Internet.
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APENDICE A - Cédigo Fonte com calculo da pesquisa de similaridades
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procedure TfrmPesqOcorrencia.IBQryPesqSimilaridadeCalcFields(DataSet: TDataSet);
var
iTitulo, iPalChave, iModulo, iTipoOcorr, iAtendente, iDataOcorr: Integer;
iPercRegistro, iPercTotal: Integer;
i: word;
bTitulo, bPalChave, bModulo, bTipoOcorr, bAtendente, bDataOcorr: Boolean;
sPalavras: String;
Datalni, DataFim: TDateTime;
begin
// Célculo da similaridade
// Recupera os pesos dos critérios
If IBQryCeriterios.RecordCount > 0 then
begin
iTitulo :=1BQryCriterios.FieldByName('PES_ TIT").AsInteger;
iPalChave :=IBQryCeriterios.FieldByName('PES PAL'").AsInteger;
iModulo :=IBQryCeriterios.FieldByName('PESMOD"). AsInteger;
iTipoOcorr := IBQryCriterios.FieldByName('PES_TIP').AsInteger;
iAtendente := IBQryCriterios.FieldByName('PES ATE").AsInteger;
iDataOcorr := IBQryCriterios.FieldByName('PES_DAT").AsInteger;

// Inicia o calculo
iPercRegistro := 0;
iPercTotal :=0;

// Verifica os parametros informados

bTitulo := Trim(edTitulo.Text) <>";
bPalChave := IbPalavrasSel.Items.Count > 0;
bModulo :=edDescModulo.Text <>";
bTipoOcorr := rgTipoOcorrencia.ltemIndex > -1;
bAtendente := edNomeAtendente. Text <> ";

bDataOcorr := (meDatalni. Text<>"' / / ') or (meDataFim.Text<>"'/ / ")

// calcula o percentual total sobre os parametros informados
// Titulo

If bTitulo then

begin

// Verifica se o titulo contém o parametro, para acrescentar no percentual do registro
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If Pos(UpperCase(Trim(edTitulo.Text)),
UpperCase(IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('OCR_TIT").AsString)) > 0 then
iPercRegistro := iPercRegistro + iTitulo;
// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iTitulo;

end;

// Palavras
If bPalChave then
begin
/l Verifica se a ocorréncia contém as palavras selecionadas, para acrescentar no percentual do registro
sPalavras :=";
for i := 0 to IbPalavrasSel.Items.Count - 1 do
begin
If sPalavras <> " then sPalavras := sPalavras + ', ';
sPalavras := sPalavras + QuotedStr(IbPalavrasSel.ltems[i]);
end;
with IBQryOcrPalavra do
begin
// abre a query com as palavras selecionadas e a ocorréncia posicionada
SQL.Text :="' Select OP.* from Ocorrencia_PalavraChave OP, PalavraChave P ' +
' where OP.pal _cod =P.pal cod'+
"and OP.ocr_cod ="'+ IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('ocr cod').AsString +

"and P.pal_des in (' + sPalavras +")";

Open;
IF Not IsEmpty then
iPercRegistro := iPercRegistro + iPalChave;
Close;
end;

// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iPalChave;

end;

// Médulo
If bModulo then
begin
// verifica se 0 modulo ¢ o mesmo informado pelo usuario
If StrTolnt(Trim(edModulo.Text)) = IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('MOD_COD"). AsInteger then

iPercRegistro := iPercRegistro + iModulo;
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// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iModulo;

end;

// Versao
If bVersao then
begin
// verifica se 0 modulo ¢ o mesmo informado pelo usuario
If StrTolnt(Trim(edVersao.Text)) = IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('VER _COD"). AsInteger then
iPercRegistro := iPercRegistro + iVersao;
// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iVersao;

end;

// Tipo de Ocorréncia
If bTipoOcorr then
begin
// verifica se o médulo € o mesmo informado pelo usuario
If rgTipoOcorrencia.ltemIndex + 1 = IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('OCR_TIP'). AsInteger then
iPercRegistro := iPercRegistro + iTipoOcorr;
// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iTipoOcorr;

end;

/I Atendente
If bAtendente then
begin
// verifica se o médulo € o mesmo informado pelo usuario
If StrTolnt(Trim(ed Atendente. Text)) = IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('ATE _COD"). AsInteger then
iPercRegistro := iPercRegistro + iAtendente;
// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado
iPercTotal := iPercTotal + iAtendente;

end;

// Data de Ocorréncia

If bDataOcorr then

begin
// verifica se a ocorréncia esta entre o periodo informado
Datalni := StrToDateTime('01/01/1900";
DataFim := StrToDateTime('01/01/2200");
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If meDatalni. Text<>"'/ / 'then
Datalni := StrToDateTime(meDatalni.Text);
If meDataFim.Text<>"' / / 'then

DataFim := StrToDateTime(meDataFim.Text);

// Verifica o periodo

If (IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('OCR_DAT'). AsDateTime >= Datalni) and
(IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('OCR_DAT').AsDateTime <= DataFim) then
iPercRegistro := iPercRegistro + iDataOcorr;

// Incrementa o percentual total, pois pardmetro informado

iPercTotal := iPercTotal + iDataOcorr;

end;

// Calcula a similaridade dividindo o percentual do registro pelo percentual total

IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('Similaridade'). AsFloat := iPercRegistro / iPercTotal * 100;

end
else
begin
// Similaridade = 0, porque ndo existem critérios na base
IBQryPesqSimilaridade.FieldByName('Similaridade'). AsFloat := 0;
end;

end;




