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“O caminho da sabedoria?  
É simples: errar, e errar, e errar novamente; 
mas menos, menos e menos”. 

Piet Hein 



 

 

RESUMO 

O trabalho consiste na implementação de um sistema de base de conhecimento a clientes e 
consultores, com o intuito de facilitar o esclarecimento de questões significativas que geram 
dúvidas aos usuários do sistema, apresentando assim situações similares, utilizando 
Raciocínio Baseado em Casos (RBC). O RBC é uma técnica utilizada para representação do 
conhecimento e soluções de problemas similares. O sistema desenvolvido permite o 
compartilhamento dessas informações, reduzindo assim o uso da equipe de suporte técnico da 
Empresa Senior Sistemas Ltda para esta finalidade, e melhorando a qualidade deste serviço 
aos clientes e consultores. 

Palavras-chave: Base de Conhecimento. Raciocínio Baseado em Casos. Conhecimento. 

 



 

 

ABSTRACT 

This work consists in the implementation of a knowledgebase system to customers and 
consultants in order to facilitate the clarification of issues that generate significant doubts to 
users of the system, and thus having similar situations, using Reasoning Based on Cases 
(RBC). The RBC is a technique used for knowledge representation and solutions to similar 
problems. The developed system allows the sharing of such information, thereby reducing the 
use of technical support group of Senior Systems Company Ltd. for this purpose, and 
improving this service quality for clients and consultants. 
 
Keywords: Knowledgebase, Reasoning Based on Cases, Knowledge. 
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1 INTRODUÇÃO 

A evolução do conhecimento nas organizações tem levado à adoção de novas formas 

de trabalho. Por um lado, o aumento e a diversificação de ferramentas e dispositivos de 

navegação e as facilidades de acesso às infovias, e por outro, as necessidades e benefícios de 

se acompanhar as inovações fazem com que se presencie o advento de uma nova ética 

organizacional, mesmo separada por milhares de quilômetros. Pessoas e organizações 

reconhecem que o conhecimento é um recurso muito importante para a organização (BERTO, 

1997). 

Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002), conhecimento é um conjunto de cognições 

e habilidade que os indivíduos utilizam para resolver problemas. Ele inclui tanto a teoria 

quanto a prática, as regras do dia-a-dia e as instruções sobre o agir. O conhecimento baseia-se 

em dados e informações, mas, ao contrário deles, sempre ligado a pessoas. 

Nonaka e Takeuchi (1997), definiram dois tipos de conhecimento: o conhecimento 

explícito e o conhecimento tácito. O conhecimento explícito também é chamado de 

conhecimento codificado ou formal. É tudo o que pode ser articulado através da linguagem e 

transmitido a outras pessoas. Já o conhecimento tácito, que também é chamado de 

conhecimento informal, significa o conhecimento intrínseco, é pessoal, está enraizado na 

experiência individual. 

Hoje, uma grande empresa de softhouse, possui um sistema de Help Desk para uso 

interno entre os colaboradores. Porém, se percebeu a necessidade de compartilhar o 

conhecimento armazenado deste sistema interno entre os consultores e os clientes. Pois muitas 

vezes pode-se considerar o conhecimento de um cliente ou de um consultor, um 

conhecimento tácito, ou seja, somente uma pessoa ou um pequeno grupo de pessoas da 

organização pode ter acesso. Entretanto, o conhecimento formal, o explícito, levaria o 

compartilhamento desse conhecimento entre eles. Isso a empresa considerou um problema, 

pois os clientes e consultores, não podem estar socializando esses conhecimentos entre si. 

Diante disso, visando melhorar a prestação de serviço dessa softhouse, foi 

desenvolvido um sistema de conhecimento, utilizando Raciocínio Baseado em Casos (RBC), 

com integração dos dados ao sistema antigo, e compartilhamento de uma base de 

conhecimento entre os clientes e consultores. 

O RBC é uma técnica que será aplicada no desenvolvimento do sistema baseado em 

conhecimento que utilizará experiências passadas para resolver problemas. O procedimento 
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será descrever e acumular descrições de “casos” na área do conhecimento e tentar descobrir, 

por analogia, quando um determinado problema é similar a um outro já resolvido. Desta 

forma a solução já aplicada ao problema pode ser utilizada novamente ou adaptada para o 

caso em questão.  

A similaridade é a essência do RBC. Ao haver uma experiência similar a atual na 

memória de casos que o sistema viabiliza-se, porque, o fundamento do paradigma de RBC é 

solucionar um problema atual reutilizando uma solução de uma experiência passada 

semelhante (LEE, 1998). 

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO 

O objetivo deste trabalho é o desenvolvimento de um sistema de conhecimento 

baseado em RBC, utilizando a técnica de similaridade para apoio aos clientes e consultores, 

assim otimizando a busca por soluções e socializar o conhecimento via Web. 

Os objetivos específicos do trabalho são: 

a) identificar o conhecimento interno das empresas e assim disponibilizar entre 

clientes e consultores; 

b) levantar a similaridade das dúvidas entre os clientes; 

c) armazenar dúvidas e soluções de ocorrências entre clientes e consultores; 

d) disponibilizar o acesso aos clientes e consultores, com a geração de relatórios 

específicos de estatísticas; 

e) disponibilizar a base de conhecimento para compartilhar e reutilizar os 

conhecimentos das empresas e entre os consultores. 

1.2 ESTRUTURA DO TRABALHO 

Este trabalho está organizado da seguinte forma: 

No primeiro capítulo é apresentada uma introdução nos assuntos que são abordados e 

os objetivos a serem alcançados pelo sistema. 

O segundo capítulo descreve a fundamentação teórica sobre Conhecimento, Gestão do 
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conhecimento, Base de Conhecimento RBC. É apresentada a Empresa Senior Sistema e 

também são apresentados três trabalhos correlatos. 

No terceiro capítulo é apresentado o Sistema Antigo, o Sistema desenvolvido com a 

integração, os requisitos, suas especificações, a implementação e também os resultados e 

discussões. 

No quarto capítulo é apresentada a conclusão do trabalho, bem como sugestões para 

extensões futuras. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Neste capítulo é apresentado o embasamento teórico deste trabalho, através de 

conceitos e técnicas dos assuntos que envolvem a fundamentação do trabalho. Ao final deste 

capítulo, estão relacionados trabalhos correlatos que possuem alguma identificação com os 

objetivos deste trabalho, aonde irá se destacar a importância do mesmo relacionando com o 

sistema proposto. 

2.1 CONHECIMENTO 

Conhecimento é um conjunto total incluindo cognição e habilidades que os indivíduos 

utilizam para resolver problemas. Ele associa a teoria à prática, as regras do dia-a-dia e as 

instruções sobre o agir. O conhecimento baseia-se em dados e informações, mais, ao contrário 

deles, está sempre ligado a pessoas. Ele é constituído por indivíduos e representam suas 

crenças sobre relacionamentos causais Probst, Raub e Romhardt (2002). 

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), a palavra tácito vem do latim tacitus que quer 

dizer "não expresso por palavras". Chamado também de conhecimento informal, significa o 

conhecimento intrínseco, é pessoal, está enraizado na experiência individual e envolve 

inclusive as crenças, perspectivas e valores pessoais. 

Nonaka, von Grogh e Ichijo (2001) afirmam que o conhecimento tácito é considerado 

o mais importante e exerce papel fundamental na criação de novos valores. Considerado como 

a verdadeira chave para resolver os problemas e criar valores, enquanto o conhecimento 

explícito é considerado apenas como suporte. Portanto é através do conhecimento tácito que 

se ativa a criatividade. 

Segundo Fleury (2001), o conhecimento de uma empresa é fruto das interações que 

ocorrem no ambiente de negócios e que são desenvolvidas por meio de processos de 

aprendizagem. Afirma que o conhecimento pode ser entendido também como informação 

associada à experiência e intuição. 

Considera-se que para que uma empresa se torne criadora do conhecimento deve 

ocorrer todas as formas de transferência do conhecimento. Segundo Nonaka e Takeuchi 

(1997), essa transferência de conhecimento pode se dar sob quatro diferentes formas: de tácito 
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para tácito, de tácito para explícito, explícito para tácito ou ainda de explícito para explícito. 

De uma forma mais ampla, segundo Nonaka, von Grogh e Ichijo (2001, p.44), o 

conhecimento ainda pode ser definido conforme abaixo: 

 Conhecimento é crença verdadeira e justificada, individual e social, tácito e 

explícito.  

É dessa forma que a gestão do conhecimento busca explorar as linhas e correntes do 

conhecimento. A integração e a possibilidade de uma referência para diversos tipos e formas 

de conhecimento, talvez seja a maior missão da Gestão do Conhecimento. 

2.2 GESTÃO DO CONHECIMENTO 

Gestão do conhecimento é uma área essencialmente multidisciplinar que envolve 

conhecimento dos campos da teoria das organizações, filosofia, psicologia cognitiva, 

tecnologia da informação entre outros (BARROSO, 1999). 

Como existem várias definições para Gestão do Conhecimento, para este trabalho 

utiliza-se como principal referência, conceito de Moresi (2001, p. 137), por se tratar de uma 

definição mais próxima dos objetivos que este trabalho se propõe. 

A gestão do conhecimento pode ser vista como o conjunto de atividades que busca 

desenvolver e controlar todo tipo de conhecimento em uma organização, visando à 

utilização na consecução de seus objetivos. 

Segundo Moresi (2001), este conjunto de atividades deve ter como principal meta o 

apoio ao processo decisório em todos os níveis. Para isso é preciso estabelecer políticas, 

procedimentos e tecnologias que sejam capazes de coletar, distribuir e utilizar efetivamente o 

conhecimento, bem como representar fator de mudança no comportamento organizacional. 

Bergeron (2003), afirma que a Gestão do Conhecimento é uma otimização de uma 

estratégia de negócio que identifica, seleciona, organiza, separa e agrupa informações 

essenciais para o “negócio” da companhia de um modo que melhore a performance do 

colaborador e a competitividade da organização. 

Para O'Dell e Grayson (1998), a gestão do conhecimento é uma estratégica consciente 

de obter o conhecimento certo das pessoas certas no momento certo. Tal estratégia busca, 

também, ajudar as pessoas a compartilharem e a colocarem a informação em ação de um 

modo tal em que elas se empenhem em melhorar o desempenho da empresa. 
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Probst, Raub e Romhardt (2002), explicam que as empresas despendem tempo e 

dinheiro para solucionar certos problemas quando, muitas vezes, soluções já haviam sido 

encontradas no passado ou estão sendo encontradas por outras equipes. Esse é um tipo de 

conhecimento que pode ser classificado como explícito e que elas são sabiam que existia. 

Neste sentido, esses e outros autores atribuem a importância à identificação da base de 

conhecimento existente, sendo abordando no item a seguir. 

2.3 BASE DE CONHECIMENTO 

Para Sveiby (1998), uma ferramenta de Gestão do Conhecimento auxilia o processo de 

coleta e estrutura do conhecimento de uma empresa, disponibilizando esse conhecimento de 

maneira que toda a organização possa compartilhá-lo. A base de conhecimento é uma 

ferramenta da Gestão do Conhecimento, usada para estimular o acesso e a disseminação do 

conhecimento na organização, viabilizando sua busca, consulta e compartilhamento. Com ela 

a empresa pode compartilhar de forma mais integrada o conhecimento adquirido. 

Para Nonaka e Takeuchi (1997), armazenar o conjunto de conhecimentos tácitos de 

todos os membros de uma organização, dentro de uma base de conhecimento tácito, orienta o 

comportamento dos funcionários e serve como impulsionador de sua cultura única. 

Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002, p. 29): 

A base de conhecimento organizacional consiste em ativos de conhecimento 

individuais e coletivos que a organização pode utilizar para realizar suas tarefas. A 

base de conhecimento também inclui os dados e as informações sobre os quais se 

constroem o conhecimento individual e organizacional. 

Probst, Raub e Romhardt (2002) ainda salientam que, as mudanças que ocorrem 

regularmente na base de conhecimento, através de contribuições dos membros de uma 

organização, constituem a aprendizagem organizacional, a criação de estruturas coletivas de 

referência e o crescimento da competência da organização para agir e resolver problemas. 

Ferreira, Loureiro e Martinez (2004), afirmam que a Base de Conhecimento é um 

ambiente de trabalho para o compartilhamento, recuperação e distribuição de conhecimento 

específico. Afirmam que uma base de conhecimento não possui modelo ou tecnologia 

específicos, a sua implementação depende das características e objetivos da empresa que irá 

utilizá-la. 
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Figueiredo (2002) conceitua base de conhecimento como containeres de conhecimento 

e informação, concebidas para armazenar, compartilhar e disseminar conhecimentos 

específicos, resolvendo questões de volume de armazenamento, organização, recuperação e 

herança do conhecimento, mantendo e estimulando os níveis de colaboração e de 

compartilhamento de conhecimento e informações relevantes dentro da empresa. 

Outro conceito é o de Volino e Kendrich (2000), segundo o qual uma base de 

conhecimento é um banco de dados de informações onde é possível pesquisar por 

informações, resposta a questões e soluções de problemas. Bases de conhecimento 

consideradas simples utilizam busca por palavras-chaves em perguntas e respostas pré-

determinadas. 

Diante disso, pode-se imaginar diferentes situações pelas quais os atores 

organizacionais utilizam a Base de Conhecimentos: 

a) quando há necessidade de se resolver um problema e se tenta aplicar uma solução 

disponível para tal; 

b) quando se tem uma situação e se procura uma experiência anterior que possa ajudar 

ou dar pistas para que se possa melhor enfrentá-la; 

c) quando se está trazendo alguém que possa ajudar a resolver um problema. 

Estas situações ilustram as várias possibilidades de utilizar os Conhecimentos. 

2.4 RACIOCÍNIO BASEADO EM CASOS 

Carvalho (1996), afirma que o RBC simula a inteligência humana. Como o ser humano 

resolve seus problemas, buscando soluções já resolvidas anteriormente por um problema 

parecido, o RBC usa casos passados na busca da resolução do novo. 

Segundo Wangenheim (2003), RBC é um enfoque para a solução de problemas e para 

o aprendizado baseado em experiência passada. RBC resolve problemas ao recuperar e 

adaptar experiências passadas – chamadas casos – armazenadas em uma base de casos. Um 

novo problema é resolvido com base na adaptação de soluções de problemas similares já 

conhecidas. 

Um caso é um pedaço de conhecimento representando uma experiência Watson 

(1996). Um caso representa um conhecimento específico, atrelado a uma situação em um 

nível operacional. Casos são de diferentes formas e tamanhos, porém todos têm em comum o 
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fato de representarem uma experiência real. Esta situação, quando relembrada traz junto todo 

o conhecimento a ela atrelada. 

Quanto maior o número de casos de sucesso armazenados e eficientemente indexados, 

maior será a chance de que um novo caso possa ser tratado com a mesma solução ou com uma 

pequena adaptação de uma solução já utilizada. O primeiro passo para utilizar uma solução já 

aplicada com sucesso anteriormente é determinar qual das experiências passadas mais se 

assemelha ao problema atual. Para ser possível realizar esta comparação é necessário que as 

experiências sejam analisadas e armazenadas de forma organizada (ABEL, 1996). 

2.4.1 CASOS 

Caso é uma descrição completa de um problema do domínio com a respectiva solução 

aplicada, mais uma avaliação da eficácia dessa solução. É descrito através da enumeração e 

qualificação e valores dos objetos que ocorrem naquele episódio. O conjunto dos casos é 

indexado por seus atributos mais significantes de forma a agilizar a busca e recuperação de 

casos similares (Abel 1996). 

Em sistemas de RBC a forma para representar e armazenar a experiência é através de 

casos. É ele que guarda todos os atributos e as características relevantes desse evento passado. 

Dessa forma a recuperação desse caso, também se dará em função dessas características, de 

acordo com a combinação, no futuro, da especificação do novo problema com as 

características do caso armazenado em uma Base de Casos. Essas características servirão de 

índices para recuperação do caso. 

2.4.2 CICLO DE UM SISTEMA DE RACIOCÍNIO BASEADO EM CASOS 

De acordo com Abel (1996), um sistema de RBC funciona por comparar a descrição de 

um problema a ser resolvido com os caso descritos em uma base de casos. O sistema recupera 

o caso mais parecido avalia a necessidade de adaptar a solução associada e aplica essa solução 

ao novo problema.  

Aamodt e Plaza (1994) representam os processos que envolvem sistemas RBC em um 

ciclo de quatro processos: recuperação, reutilização, revisão e retenção dos casos. Os quatro 

processos deste ciclo podem ser visualizados na Figura 1. 
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 Fonte: adaptado de Barone (2003,p.211). 

Figura 1 – O ciclo do RBC 

Segundo Barone (2003) a construção de um sistema RBC é constituída pelas seguintes 

fases: 

a) seleção das informações que farão parte da base de casos; 

b) definição dos atributos que serão relevantes para a solução do problema; 

c) definição dos índices que serão utilizados para a recuperação dos casos; 

d) definição dos métodos de recuperação dos casos, conforme similaridade com o 

novo caso; 

e) definição da forma de adaptação dos casos recuperados para a solução do novo 

caso; 

f) definição do processo aprendizado. 

2.4.3 ESTRUTURA DE UM SISTEMA RBC 

A estrutura de um sistema RBC é composta por três itens principais: 

a) memória de casos de domínio; 

b) mecanismo de pesquisa; 

c) descrição dos casos com índices para diferenciar os casos. 

Ao dar início a construção de um sistema que utiliza RBC, devem-se identificar antes 

os atributos ou características que possam representar o problema. O próximo passo é 

determinar como será feita a seleção de um caso similar a este, e finalmente, como este caso 

escolhido será adaptado para se adequar às necessidades do novo problema. Quando a solução 
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encontrada não for perfeita, deve ser possível haver um reparo da solução proposta a ser 

desenvolvida. 

2.4.4 MEMÓRIA DE CASO 

Dentre os componentes de um sistema RBC a memória de casos é um dos mais 

importantes. O RBC utiliza experiências passadas já existentes na base de conhecimento para 

resolver seus problemas. Essas experiências são problemas que os atendentes internos já 

registraram ou um novo registro foi realizado a partir de um cliente ou consultor, sendo que 

cada um delas é representado com um caso. Os casos devem apresentar as experiências de 

uma forma que elas possam ser recuperadas quando foram úteis, ou até mesmo a alteração do 

próprio caso (CARVALHO, 1996). 

Segundo Abel (1996), existem dois modelos de organização de casos:  

a) memória dinâmica: o modelo de memória dinâmica é composto de pacotes de 

organização de memória, que são frames que compõem uma unidade básica de 

memória dinâmica. Este modelo é chamado de dinâmico porque novos pacotes de 

organização de memória são criados no momento da inserção de novas 

ocorrências, para diferenciá-los dos anteriormente armazenados. 

b) categoria de exemplares: considera que as casos do mundo real podem ser vistos 

como exemplares de acontecimento. Cada ocorrência é associado a uma categoria e 

suas feições têm importância para enquadrá-lo ou não na categoria. Para armazenar 

uma nova ocorrência, é buscado uma ocorrência semelhante na base de 

conhecimento. Se houver pequenas diferenças entre os dois, apenas um é 

armazenado, ou é feita uma combinação dos dois e inserido uma nova ocorrência. 

2.4.5 REPRESENTAÇÃO DOS CASOS 

Segundo Aamodt e Plaza (1994), para se desenvolver um sistema utilizando RBC, é 

necessário estipular como a memória de casos será organizada e indexada para a recuperação 

de um novo caso de forma eficiente. A partir disso, podemos definir que é necessário no 

sistema desenvolvido, que a base de conhecimento seja integrada em um modelo de 

conhecimento de domínio geral para acesso aos clientes e consultores. De uma forma que o 
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cliente defina a sua ocorrência a partir de um caso já existente para o compartilhamento da 

informação. 

Além disso, é necessário, integrar a estrutura de memória de casos em um modelo de 

conhecimento de domínio geral.  

A representação do conhecimento de um sistema RBC são os casos, que é a associação 

de dois conjuntos de informações: a descrição do problema e sua respectiva solução, define 

Wangenheim (2003). No sistema desenvolvido o problema descreve a dúvida armazenada na 

base de conhecimento e a respectiva solução associada ao problema. 

2.4.6 INDEXAÇÃO DOS CASOS 

As informações são indexadas para que possam mais fácil e rapidamente ser 

recuperadas. 

A indexação de casos é feita a partir de um conjunto de características que representam 

um caso. A função da indexação é orientar a avaliação da similaridade das ocorrências 

existentes na base. Os índices representam uma interpretação da situação, a maneira como 

alguém pensa sobre determinada situação e a circunstância no qual ela ou ele quer lembrar o 

fato (KOLODNER, 1993). 

Kolodner (1993), ainda menciona que a indexação é a essência do RBC, pois orienta a 

avaliação da similaridade. A indexação determina o que comparar entre os casos para 

determinar sua similaridade.  

2.4.7 RECUPERAÇÃO DOS CASOS 

De acordo com Koslosky (1999), o objetivo desta etapa é recuperar os casos que 

possam auxiliar o raciocínio. A recuperação é feita usando as características do novo caso que 

são relevantes na solução de um problema. A partir de um problema a ser resolvida (problema 

de entrada), a etapa de recuperação parte da identificação das características deste problema, 

fazendo uma busca na memória de casos e, então seleciona a melhor solução, através de 

algoritmos que estabelecem as similaridades. 

Para Wangenheim (2003, p. 143). 

O objetivo da recuperação de casos é encontrar um caso ou um pequeno conjunto de 
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casos na base de casos que contenha uma solução útil para o problema ou situação 

atual. Por exemplo, dada a descrição de um problema ocorrido com uma impressora, 

um sistema RBC deveria ser capaz de recuperar um caso descrevendo uma solução 

apropriada ao problema (por exemplo, trocar o cartucho de tinta). 

2.4.8 SIMILARIDADE 

Segundo Lee (1998), similaridade é a essência do RBC. É em razão de haver uma 

experiência similar a atual na memória de casos que o sistema viabiliza-se, porque, o 

fundamento do paradigma de RBC é solucionar um problema atual reutilizando uma solução 

de uma experiência passada semelhante. Ou seja, quando o sistema desenvolvido retornar da 

base de conhecimento uma ocorrência já resolvida, e a partir desta, reutilizar a mesma para 

uma nova ocorrência similar a já existente. Ou até mesmo a adaptação da mesma. 

Existem várias técnicas de RBC para utilização de busca. Porém, para o trabalho 

proposto, é utilizado a Recuperação do Vizinho mais Próximo (Nearest Neighbour). 

Conforme Abel (1996), neste método de recuperação utiliza-se uma soma das 

características de um novo caso e um já armazenado na base de conhecimento, sendo que para 

o resultado será necessário definir um peso para casa atributo do sistema. 

Os pesos no sistema desenvolvido são atribuídos nos campos Sistema, Módulo, 

Versão, Categoria e Percentual de similaridade que são considerados características de um 

caso. Serão definidos pelo administrador do sistema. 

2.4.9 RECUPERAÇÃO DO VIZINHO MAIS PRÓXIMO (Nearest Neighbour) 

De acordo com Abel (1996), a técnica do vizinho mais próximo é uma soma ponderada 

das características entre um novo caso e um armazenado no banco de dados, devendo ser 

atribuído a cada uma das feições que descrevem o caso um peso. 

Segundo Watson (1996), neste método do Vizinho Mais Próximo a definição e 

identificação dos índices serão fundamentais para a obtenção de sucesso durante a 

recuperação. O próximo passo é feito pela comparação e atribuição de valores as 

similaridades, visando encontrar os casos próximos. 

Abaixo a fórmula de similaridade citada por Watson (1996): 
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Onde: 

a) t é o novo caso; 

b) s são os casos existentes na memória de casos; 

c) n é o número de atributos; 

d) i é um atributo individual; 

e) f é a função de similaridade para o atributo i os casos T e S; 

f) w é o peso do atributo i. 

Normalmente o resultado deve ser entre zero (0) e um (1), onde zero é totalmente 

dissimilar e um é exatamente similar. 

Abaixo descreve-se um exemplo de Varella (1998) sobre o cálculo de similaridade da 

técnica Vizinho mais Próximo, para a recuperação de casos. Considerando que a Tabela 2, 

lista os casos de entrada para assuntos relacionados a RBC.: 

Tabela 1 – Base de Casos 

 Caso A Caso B Caso C 

Atributo X1 Raciocínio Sistema Inteligências 

Atributo X2 Inteligência Inteligente Métricas 

Atributo X3 Análise Robótica Similaridade 

Atributo X4 Casos Computador Análise 

Atributo X5 Baseado Análise Prototipagem 

Pretende-se recuperar o(s) caso(s) que tenham similaridade ao caso de entrada descrito 

na tabela 2. 

Tabela 2 – Caso de entrada 

 Caso de entrada 

Atributo X1 Raciocínio 

Atributo X2 Inteligência 

Atributo X3 Análise 

Atributo X4 Casos 

Atributo X5 Sistemas 

Exemplificando a fórmula descrita acima, sobre a base de casos inicial e atribuindo um  

(1)  para  atributos  coincidentes  e  zero  (0)  para  não  coincidentes,  tem-se  os  resultados 
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contidos da tabela 3. 

Tabela 3 – Resultados obtidos 

 Caso A Caso B Caso C 

Atributo X1 1 0 0 

Atributo X2 1 1 0 

Atributo X3 1 0 0 

Atributo X4 1 0 0 

Atributo X5 0 0 0 

Considerando todos os atributos com o peso (w) igual a um (1), a comparação entre os 

casos será: 

 
Com esses resultados, o caso A é o mais semelhante, pois é o que mais se aproxima de 

um (1). 

No sistema desenvolvido foi utilizado o exemplo do cálculo mencionado acima. Porém 

no final da fórmula foi adicionado a multiplicação por 100 (cem) para evidências o resultado. 

2.4.10 ADAPTAÇÃO DOS CASOS 

Segundo Silva (1997), a etapa de adaptação de casos consiste em modificar um caso 

para solucionar o problema de entrada. A adaptação avalia as diferenças entre o problema 

escolhido e o problema de entrada. 

Carvalho (1996), afirma que quanto maior e mais representativa for à base de casos, 

menores serão as necessidades de adaptação e, portanto, mais simples poderão ser as regras 

usadas para essa finalidade. Esta adaptação ainda pode ser feita de duas formas: adaptação 

estrutural e adaptação derivacional. Na adaptação estrutural, as regras ou fórmulas são 

diretamente aplicadas à solução armazenada em casos. Já na adaptação derivacional são 
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reaplicados os métodos, que geraram a solução original, sobre as características do novo caso, 

para gerar a nova solução. 

2.4.11 APRENDIZAGEM 

Conforme Koslosky (1999), a aprendizagem significa incorporar à base de casos 

informações úteis relativas à resolução de um novo problema. Este processo corresponde à 

aprendizagem de um sistema RBC, sendo que no caso do sistema desenvolvido, pode-se 

inserido uma nova ocorrência ou adaptar uma já existente. 

Para Abel (1996), a retenção de novos casos na memória deve acontecer somente 

quando o novo caso apresentar uma lição útil em relação ao demais casos do sistema, ou seja, 

somente os casos que ampliam a capacidade de solução de problemas. Com este processo, no 

sistema desenvolvido, a atualização da base de conhecimento é constante e evolutiva 

possibilitando assim que cada vez mais ocorrências possam ser solucionados por experiências 

passadas e semelhantes. 
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2.5 A EMPRESA SENIOR SISTEMAS 

Em atividade no mercado há mais de 20 anos, a empresa Senior Sistemas Ltda é uma 

entre as três maiores desenvolvedoras de software para gestão empresarial do Brasil. Possui 

uma rede de distribuidores credenciados e parceiros de negócios geograficamente 

distribuídos, visando atender todo o território nacional.  

Atualmente, num mundo em constantes transformações, novas tecnologias surgem a 

todo o momento, a empresa busca facilitar e agilizar ainda mais os processos de negócios. As 

inovações estão por todos os lados e acompanhar as tendências se tornou fundamental para a 

Senior alcançar melhores resultados. Os sistemas de gestão empresarial, gestão de recursos 

humanos e de gestão em acesso e segurança garantem alta performance no domínio das 

informações e processos de uma empresa ou de seus setores específicos.  

O Sistema Sapiens® é uma ferramenta Enterprise Resource Planning (ERP) moderna 

idealizada dentro do conceito "toque único", em que um só lançamento no sistema, é 

responsável por alimentar todas as informações da empresa (SENIOR SISTEMAS 

CORPORATIVOS LTDA., 2004).  

Segundo Abreu (2000), os ERP propõem otimizar os processos cotidianos 

empresariais, planejar os investimentos e os retornos financeiros e assegurar a flexibilidade 

para o crescimento da empresa. Possibilita a integração de informações interdependentes.  

Mais informações sobre a Senior Sistemas e seus produtos podem ser encontradas em 

SENIOR (2008). 

2.6 TRABALHOS CORRELATOS 

Grossmann Junior (2002) apresenta como dissertação de mestrado, um sistema 

especialista usando raciocínio baseado em casos aplicado ao apoio de diagnóstico e soluções 

de problemas em microcomputadores. O sistema foi desenvolvido para acesso interno, onde 

no caso do sistema proposto foi disponibilizado e desenvolvido via Web. 

Kienen (2003) apresenta como TCC, um sistema de informação usando raciocínio 

baseado em casos aplicado ao Direito, mais especificamente a técnica de similaridade, para 

auxiliar os advogados na mais rápida e eficiente resolução de processos. Além da Técnica 
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RBC, neste trabalho o banco de dados que foi utilizado é o mesmo utilizado no trabalho 

desenvolvido, Mysql, porém o ambiente de programação do mesmo foi desenvolvido na 

ferramenta – Delphi. 

Wilvert (2005) apresenta como TCC, um sistema de apoio a Help Desk utilizando 

Gestão do Conhecimento e técnica de RBC para área do suporte de sistemas de informação. O 

diferencial do trabalho desenvolvido quanto ao sistema do trabalho acima, é uma aplicação 

web, onde terá integração com os dados da base de dados do sistema antigo. O trabalho ora 

desenvolvido também irá disponibilizar os dados em uma base de conhecimento para acesso 

aos clientes e consultores. Logo a seguir, no tópicos Resultados e Discussão, irá ser 

demonstrada uma tabela comparativa entre os dois sistemas. 
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3 DESENVOLVIMENTO 

Analisando a dificuldade dos clientes e consultores para gerenciarem e transformarem 

o conhecimento individual em conhecimento coletivo das organizações, com base em 

reuniões realizada com as lideranças do Produto Sapiens, verificou-se a possibilidade e a 

necessidade de desenvolver uma base de conhecimento, compartilhando as informações de 

clientes e consultores. Pois o sistema antigo já existente no Atendimento do Sapiens, para uso 

interno dos colaboradores, possui uma grande diversidade de informações para compartilhar 

entre cliente e consultores. Com isso, se fez perceber a necessidade de socializar essas 

informações.  

Os dados necessários para o planejamento do sistema foram coletados de alguns 

clientes e discussões internas da empresa.  

3.1.1 Sistema antigo 

A área do atendimento a clientes da empresa, conta com 17 profissionais, e cada área 

disponibiliza uma quantidade de profissionais para atendimento em módulos do sistema. 

Ocorre situações em que muitas vezes um profissional específico pode atender outros 

módulos. 

foi utilizada a técnica RBC com a técnica Vizinho mais Próximo. Na modelagem 

foram utilizados os diagramas de contexto, DFD e Modelo Entidade-relacionamento, criados 

com a ferramenta CASE Power Designer 9. 

Para o desenvolvimento do Sistema de Apoio a Help Desk (SAHD) foi utilizado o 

ambiente de desenvolvimento Borland Delphi 5 e o sistema gerenciador de banco de dados 

Microsoft SQL Server 2000. 

Hoje o processo de atendimento, tanto ao cliente como ao consultor, inicia-se com uma 

ligação para o atendimento do Sapiens. É mencionada a dúvida, e em seguida encaminhado ao 

atendente específico do módulo. A situação muitas vezes não é tão fácil, pois existem muitos 

casos de dúvidas e situações já relatadas que o próprio cliente ou consultor não se recorda da 

solução apresentada anteriormente. 

Na figura 2, é possível visualizar a tela principal do SAHD, na qual o usuário poderá 

escolher a opção desejada através dos itens de menu. 
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Figura 2: Sistema SAHD 

A seguir, na figura 3 é apresentada a tela do cadastro de ocorrências. Nessa tela o 

usuário tem a possibilidade de cadastrar as ocorrências com suas respectivas soluções. 

 
Figura 3: Ocorrências SAHD 

Para a consulta de similaridades do sistema já existente é aplicada a técnica de RBC 

com o método do Vizinho mais próximo. Para efetuar a pesquisa, deve-se informar pelo 
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menos uma palavra chave, e opcionalmente o sistema, módulo, categoria e versão (Figura 4). 

 
Figura 4: Consulta SAHD 

As ocorrências listadas no Sistema SAHD também podem ser consultadas no sistema 

desenvolvido onde será abordado abaixo. 

3.1.2 Sistema desenvolvido 

Depois de algum tempo de uso do sistema SAHD, a empresa constatou que é 

importante oferecer aos clientes e consultores, uma melhor forma de gerenciar e transformar o 
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conhecimento individual em um conhecimento coletivo. 

O sistema trata do desenvolvimento de uma aplicação Web, onde há duas formas de 

integração com o sistema antigo: 

a) possobilita a comunicação da base de dados antiga, pelo sistema web 

desenvolvido; 

b) poderá importar os dados da base antiga, para a base atual, permitindo que o usuário 

escolha as tabelas que deseja importar. 

Além de pesquisar as ocorrências na integração da base já existe, o sistema 

desenvolvido ainda disponibiliza funcionalidades de novos cadastros de ocorrências, 

exclusão, somente consultas.  

A necessidade de cada cliente irá definir qual tipo de integração que será utilizada. 

Pois no acesso ao sistema, existem os usuários administradores e não administradores. Os 

usuários administradores são os consultores e administradores da empresa, e os usuários não 

administradores são os colaboradores de empresa. Os usuário administradores, farão a 

inserção dos dados mais técnicos. Já os usuários não administradores, irão apenas fazer a 

consulta dos dados.  

A consulta a partir da base de conhecimento, é uma das idéias principais do sistema 

desenvolvido. Entendida como repositório de conhecimento e de informações, onde irá 

armazenar, compartilhar e disseminar conhecimentos de domínios organizacionais 

específicos.  

Para a consulta dessas informações na base de conhecimento, é utilizada a técnica 

RBC com o método do vizinho mais próximo. 

No sistema é apresentado um relatório de estatísticas, via tela, que lista as informações 

a respeito das pesquisas realizadas na base de conhecimento. No relatório serão demonstrados 

os argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usuário. Pois é feito uma soma da 

quantidade de vezes que uma determinada palavra chave foi pesquisada pelo usuário. Com 

essa estatística, a empresa poderá identificar o grau de dificuldades de cada funcionário na 

empresa, ao utilizar o sistema Sapiens. Com os resultados da estatística, o colaborador, poderá 

ser encaminhado para um Centro de treinamento na Senior na área de mais dificuldades. 

Segue abaixo o processo de conversão do sistema antigo para Web: 

a) utilizou-se a ferramenta FabForce DB Designer 4; 

b) pelo menu File/New, foi criado um novo modelo de dados; 

c) pelo menu Database/Reverse Engineering foi criada a conexão com o banco de 

dados SQL Server; 
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d) a seguir, conectou-se na base anterior utilizando a conexão do item c; 

e) na tela Reverse Engineering foram selecionadas as tabelas desejadas no painel 

Tables e em seguida foi acionado o botão Execute; 

f) as chaves estrangeiras foram criadas manualmente na ferramenta citada; 

g) pelo menu File/Export/SQL Create Script, foi gerado um script através da opção 

Save Script to File; 

h) pela ferramenta MySQL Front foi criada uma conexão com servidor de banco de 

dados MySQL utilizado pelo TCC; 

i) pelo menu Tools/Create database, foi criado o banco de dados com o nome TCC; 

j) o database TCC foi selecionado na Treeview e em seguida, foi selecionada a aba 

Query, onde o script gerado pela ferramenta DB Designer foi executado com o 

objetivo de criar as tabelas; 

O processo foi realizado manualmente porque não foi encontrada nenhuma ferramenta 

livre pra efetuar a conversão. 

3.2 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO 

Os requisitos são classificados como Requisitos Funcionais (RF) e Requisitos Não 

Funcionais (RNF), mostram os processos que o sistema deve ou não fazer. Os RF definem as 

funcionalidades e o comportamento durante a utilização do sistema. Os RNF mostram as 

restrições sobre os serviços ou as funções que são oferecidas pelo sistema. Como restrições de 

tempo, restrições de hardware entre outros. 

O Quadro 1 apresenta os requisitos funcionais do sistema e sua rastreabilidade, ou seja, 

vinculação com o(s) caso(s) de uso associado(s). 

Requisitos Funcionais Caso de Uso 

RF01: O administrador cadastra usuário/senhas. UC01 

RF02: O administrador cadastra sistema. UC02 

RF03: O administrador cadastra módulo. UC03 

RF04: O administrador cadastra categoria. UC04 

RF05: O administrador cadastra versão. UC05 

RF06: O administrador cadastra pesos. UC06 

RF07: O administrador consulta relatório de estatísticas. UC07 
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RF08: O sistema registra ocorrências (Incluir/Alterar/Excluir). UC08 

RF09: O sistema consulta conhecimento (Base de conhecimento) UC09 

Quadro 1: Requisitos funcionais 

 

O Quadro 2 lista os requisitos não funcionais previstos para o sistema. 

Requisitos Não Funcionais 

RNF01: O sistema deverá ser executado em ambiente Windows. 

RNF02: O sistema deverá utilizar o banco de dados Mysql. 

RNF03: O sistema deverá utilizar a linguagem de programação PHP. 

RNF04: O sistema deverá ser desenvolvido seguindo o padrão da Senior para nomenclaturas de 

campos e variáveis. 

RNF05: O sistema deverá ter integração com os dados da base de dados desktop. 

RNF06: O sistema deverá utilizar o Raciocínio Baseado em Casos utilizando a técnica de Similaridade 

(Vizinho mais próximo). 

Quadro 2: Requisitos não funcionais 

 

Os requisitos foram levantados a partir das necessidades de algumas empresas, por 

meio de contato da liderança da empresa com clientes e consultores. A pesquisa na base de 

conhecimento, será feita por palavras-chaves em perguntas e respostas na base atual e na 

integração dos dados do sistema antigo. Nesta pesquisa foi utilizada a técnica RBC com a 

técnica de Similaridade Vizinho mais próximo, descrita por Abel (1996), conforme 

mencionada anteriormente. 

 

3.3 ESPECIFICAÇÃO 

Neste capítulo é apresentado as técnicas e ferramentas utilizadas na etapa de 

especificação do sistema, através de conceitos e descrições. 
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3.3.1 UML – Unified Modeling Language 

Segundo Bezerra (2002), a Unified Modeling Language (Linguagem de Modelagem 

Unificada – UML) é uma linguagem visual para modelar sistemas orientados a objetos. A 

UML é uma linguagem constituída de elementos gráficos (visuais) utilizados na modelagem 

que permitem representar conceitos do paradigma da orientação a objetos. 

Para Larman (2002), a notação UML, apesar de padronizar a criação de artefatos, não 

define um processo de desenvolvimento de software. Isso aumenta a sua aceitação, pois a 

escolha de um processo de desenvolvimento depende de diversos fatores relacionados à 

equipe, pesquisa, domínio do problema, ferramentas, entre outros, podendo não ser tão 

apropriado em determinadas situações. 

Neste trabalho foi utilizado o diagrama de caso de uso e diagrama de atividade. 

3.3.2 Diagrama de Caso de Uso 

Conforme Bezerra (2002), nos casos de uso não se considera comportamentos internos 

de um sistema, representando apenas interações de agentes externos (atores). 

Para Larman (2002), os Diagramas de Casos de Uso, ilustram a relação entre atores e 

os casos de uso, facilitando a compreensão. São representados em ovais, os atores por homens 

palito e as flechas indicam o fluxo de informações e as ações que ocorrem entre eles. 
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Figura 5: Diagrama de Caso de Uso 

No apêndice A, encontram-se os quadros com o detalhamento dos principais casos de 

uso. 

3.3.3 Diagrama de Atividade 

Bezerra (2002) menciona que o diagrama de atividades é como um tipo especial de 

diagrama de estados, onde são representados os estados de uma atividade, em vez dos estados 

de um objeto. 
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Este tipo de diagrama descreve uma seqüência de atividades, que podem ocorrer em 

paralelo, sendo possível definir a ordem em que elas ocorrem. Essas características permitem 

que estes diagramas sejam utilizados para descrever atividades de programação concorrente 

(FOWLER E SCOTT, 2000). 

 
Figura 6: Diagrama de Atividades 

O diagrama de atividades acima se refere ao caso de uso UC08 – Consulta 

Conhecimentos. 
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3.3.4 Modelo de entidades e relacionamentos (MER) 

Conforme Yourdon (1990), o modelo de entidades e relacionamentos pode ser definido 

como um modelo em rede que descreve a diagramação dos dados armazenados de um sistema 

em alto nível de abstração. Os principais componentes de um modelo de entidades e 

relacionamentos são: tipos de objetos (entidades), relacionamentos e notação alternativa para 

relacionamentos. 

 

 
Figura 7: Modelo Entidade e Relacionamento 

3.3.5 Dicionário de Dados 

No Apêndice B, são encontradas as tabelas do dicionário de dados que foi 

desenvolvido para especificar este sistema. 
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3.4 IMPLEMENTAÇÃO 

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

implementação.  

3.4.1 Técnicas e ferramentas utilizadas 

O sistema implementado faz uso de tecnologias para desenvolvimento de sistemas,  

como o EasyPHP para gerenciar, Apache sendo servidor de páginas, MySQL para gerenciar o  

Banco de Dados, Hypertext Preprocessor (PHP) utilizado para programação, o AJAX para 

montagem dos menus de seleção, o HTML utilizado para montagem das interfaces, o 

DBDesigner utilizado na conversão da base antiga e também para geração do Diagrama ER e 

o Dreamweaver. 

O EasyPHP é uma ferramenta que possibilita criar e administrar informações de um 

portal na Internet. É muito simples de utilizar uma vez que não exige grandes conhecimentos 

de HTML. Ele é um projeto em Software Livre, escrito em PHP e está licenciado pela GPL. 

O Apache foi utilizado para realizar a comunicação entre o servidor de páginas e a 

implementação, disponibilizando assim o conteúdo e aplicações PHP em um ambiente de 

intranet através de um navegador. Ou seja, para executar páginas PHP é necessário ter um 

servidor da web instalado que suporte o PHP. 

O MySQL foi utilizado para gerenciar os dados. Converse e Park (2001), definem que 

esse banco é o mais rápido, mais simples, mais barato e mais confiável que também tem a 

maioria dos  recursos que desejáveis e  esse é o diferenciador real. 

A utilização da linguagem do PHP se dá ao fato de ser uma linguagem de programação 

de ampla utilização, interpretada, para desenvolvimento de sistema web e pode ser mesclada 

dentro do código HTML (PHP DOCUMENTATION GROUP, 2006). 

O AJAX, segundo Gonçalves (2006), é a sigla de Asynchronous  JavaScript  and 

XML,  que  incorpora  tecnologias  como  o  JavaScript.  O JavaScript:  é  uma  linguagem  de  

criação  de scripts de uso geral projetada para  ser  embutida dentro dos  aplicativos. O Ajax 

contém um mecanismo que na realidade é um conjunto de funções escritas em JavaScript  que  

são chamadas  sempre  que  uma  informação  precisa  ser  pedida  ou  enviada  ao  servidor, 

apresentando  flexibilidade para o desenvolvimento de aplicações  ricas em visual e  interação 
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com o usuário. 

A ferramenta Dreamweaver foi utilizada para o desenvolvimento do sistema, pois ela 

auxilia no desenvolvimento de websites, permite criar arquivos HTML e programar utilizando 

as linguagens PHP, ASP, ASP.NET entre outras. 

Para o desenvolvimento do sistema foram seguidas as fases de um sistema de RBC que 

foi descrito por Barone (2003). 

3.4.2 Operacionalidade da implementação 

Nesta seção é apresentada a seqüência de telas, as operações do sistema desenvolvido e 

os tipos de integração. Também são apresentados trechos dos códigos fonte de algumas das 

principais rotinas do sistema. 

Em relação às telas, se optou por deixar a aparência igual ao sistema antigo, devido a 

não gerar problemas futuros de comparação de dados. Como por exemplo, quando um 

consultor estiver na empresa e realizar uma pesquisa no sistema antigo irá listar determinadas 

informações. Se em outro momento precisar acessar o sistema Web, tenha as informações 

mais rápidas e precisas, pois já conheci o sistema. 

Na tela apresentada na figura 8, o usuário administrador deve informar seu usuário e 

senha e a qual base deseja se conectar.  

a) SISTEMA WEB: fará a conexão com a base do aplicativo; 

b) SISTEMA WEB + SAHD: fará a conexão com a base do aplicativo e com a base 

do antigo. 
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Figura 8: Logar no sistema 

Ao selecionar a opção BASE = SISTEMA WEB + SAHD, conforme exemplo na 

Figura 9, são apresentados dois itens de menu, abaixo do item LOGOFF.  

 

Figura 9: Entrada do sistema. 

Neste caso é feita a conexão com as duas bases de dados, MYSQL (sistema 

desenvolvido) e MSSQL Server (sistema antigo) conforme apresentado na Figura 10. 
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Figura 10: Conexão com as duas bases. 

Na Figura 11, a tela de cadastro de usuário, é definido se o usuário é Administrador ou 

não. 

 
Figura 11: Cadastro de usuário. 

Na Figura 12, é possível visualizar a tela de Cadastro de Sistema. Neste caso da figura, 

foi cadastrado o Sistema Sapiens. 
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Figura 12: Tela de Cadastro de Sistema 

Na tela de Cadastro de módulo, Figura 13, cada módulo deverá ser associado a um 

sistema. 

 
Figura 13: Tela de Cadastro de Módulo 

Na Figura 14, pode ser visualizado o Cadastro de Categoria. Apresenta associação 

entra o Sistema cadastrado e o Módulo. 
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Figura 14: Tela de Cadastro de Categoria. 

A tela de Cadastro de Versão, na Figura 15 abaixo, deve ser cadastrada juntamente 

com o Sistema. 

 
Figura 15: Tela de Cadastro de Versão 

Na Figura 16, é possível visualizar a tela de Cadastro de Pesos. Pois conforme 

mencionado por Abel (1996), para a técnica de Recuperação do Vizinho mais Próximo, 



 
 

 

47 

utiliza-se uma soma ponderada das características entre um novo caso e um armazenado no 

banco de dados, sendo que cada um dos atributos que compõem o caso possui um peso. Os 

pesos no sistema desenvolvido são atribuídos nos campos Sistema, Módulo, Versão, 

Categoria e Percentual mínimo de similaridade. 

 
Figura 16: Tela de Cadastro de Pesos 

A Figura 17, é a tela de Cadastro de Ocorrências e Solução. Pode-se identificar que se 

atendeu o objetivo de armazenar as dúvidas e soluções de ocorrências entre os clientes e 

consultores. 

Na mesma tela, no momento de inserir os dados, também se pode mencionar que o 

objetivo de identificar o conhecimento interno das empresas e assim armazenar para a base de 

conhecimento foi atingido. 

Pode-se também realizar o cadastro de palavras-chaves para cada ocorrência, assim 

facilitando o momento da busca de conhecimento. 
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Figura 17: Tela de Cadastro de Ocorrência/Solução. 

Na Figura 18, é possível realizar a consulta na base de conhecimento, onde é aplicada a 

técnica de RBC com a técnica do Vizinho mais próximo. Para realizar uma pesquisa, o 

usuário deve informar o Sistema, a Versão, Módulo e Categoria, onde os mesmos servem para 

filtro na pesquisa, pois são atribuídos pesos para os mesmo, e pelo menos uma palavra chave. 

Após a pesquisa, são listas todas as ocorrências encontradas com os dados informados na 

pesquisa. Essa pesquisa pode ser feita tanto base do sistema desenvolvido, como na base 

antiga, onde há a integração e a comunicação direta. Desta forma agilizando a busca e 

recuperação de casos similares conforme já mencionado por (Abel 1996). As ocorrências 

listadas são filtradas de acordo com o percentual mínimo informado no Cadastro de Pesos.  

Nesta tela, também foi utilizado o conceito definido por Abel (1996). Onde o sistema 

recupera o caso mais parecido, e aplica a um novo problema.  

A partir da tela abaixo, podemos considerar que o objeto de disponibilizar a base de 

conhecimento para compartilhar e reutilizar os conhecimentos das empresas e entre os 

consultores foi atingido. 
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Figura 18: Pesquisa de Conhecimento. 

Na figura 19, é listado um trecho do código fonte, onde é realizado o cálculo de 

similaridade. 

Nesta tela, podemos identificar que foi atingido o objetivo de levantar a similaridade 

das dúvidas entre os clientes e consultores. 

 
Figura 19: Calculo Similaridade. 
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Na Figura 20, é listado trecho do código fonte, onde é listado o peso máximo que foi 

atribuído para cada palavra-chave, que se faz necessário no cálculo de similaridade. 

 
Figura 20: Peso por Palavra-Chave. 

A Figura 21, é o menu de Sincronizar Bases, cujo objetivo é o de importar os dados 

das tabelas da base de dados MSSQL Server (sistema antigo), permitindo que o usuário 

escolha as tabelas que deseja importar. Esta importação funciona da seguinte forma: para cada 

tabela selecionada será feita uma consulta (SELECT) na base de dados MSSQL Server 

(sistema antigo) e uma inclusão na base do sistema em MySQL (sistema 

desenvolvido).
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Figura 21: Sincronizar bases. 

A Figura 22, é a tela com o resultado da inserção dos dados. Erros de duplicação de 

chaves, não impedirão a continuidade do processo, apenas serão apresentadas mensagens de 

aviso.  Como já mencionado, esse processo será feito somente com o usuário administrador, 

que tem um nível mais técnico. 

 
Figura 22: Sincronizar bases importação. 
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Na Figura 23, é listado um trecho do código fonte da sincronização da base. 

 
Figura 23: Sincronização da base. 

Na Figura 24, são apresentados os relatórios de estatísticas com as informações por 

Argumentos mais pesquisados por usuário e o Percentual médio de similaridade por 

ocorrência. Podendo ser adaptado conforma a necessidade do cliente. A partir disso, atendeu-

se que o objeto de disponibilizar o acesso aos clientes e consultores, com a geração de 

relatórios específicos de estatísticas. 
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Figura 24: Relatório de Estatísticas. 

3.5 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

O desenvolvimento deste trabalho proporcionou agilização dos processos internos das 

empresas em relação a dúvidas na utilização do produto da Senior Sistemas, o Sapiens. Sendo 

que um dos principais objetivos do sistema foi disponibilizar a base de conhecimento para 

compartilhar e reutilizar os conhecimentos. 

Sem o sistema, os clientes e consultores tinham um contato muito freqüente com o 

Atendimento do Sapiens. E a resposta muitas vezes, não era tão rápida e prática para o cliente, 

onde em alguns casos gerava insatisfação no atendimento. 

Foi aplicado uma pesquisa bibliográfica, onde recorreu ao uso de material acessível, 

como livros, embora sejam apresentados de forma excessivamente agregada, pois, segundo 

Gil (1991, p. 48), “A pesquisa bibliográfica é desenvolvida a partir de material já elaborado, 

constituído principalmente de livros e artigos científicos”. 

Para execução desta pesquisa, a população objeto deste estudo foi composta por 10 

clientes com maior faturamento do Sistema Sapiens, onde os dados foram coletados através 

de um questionário aplicado aos clientes. 
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De acordo com Mattar (2001), a amostragem é qualquer parte da população. É o 

processo de colher amostras de uma população. Está intimamente relacionada com a essência 

do processo de pesquisa descritiva por levantamentos: pesquisar apenas uma parte da 

população para definir conhecimento para o todo, ao invés de efetuar um censo. 

Abaixo, no quadro 3 é listado o questionário que foi aplicado na pesquisa. 
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Quadro 3 – Questionário aplicado na utilização do sistema. 

 

A seguir, apresentam-se e analisam-se os resultados da pesquisa realizada com clientes 

da empresa. 
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Tabela 4 - Ao disponibilizar o sistema em sua empresa, o mesmo foi utilizado? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 9 90% 
Não 1 10% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 1 - Ao disponibilizar o sistema em sua empresa, o mesmo foi utilizado? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 5 - O acesso foi disponibilizado tanto para usuário como para administradores? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 8 80% 
Não 2 20% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 2 - O acesso foi disponibilizado tanto para usuário como para administradores? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 6 - Os novos cadastros/alterações/exclusões foram bem sucedidos? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 8 80% 
Não 2 20% 
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Total 10 100% 
              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 3 - Os novos cadastros, alterações e exclusões foram bem sucedidos na fase de testes? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 7 - Houve alguma dificuldade de entendimento nos cadastros e no método de pesquisa a base de 
conhecimento? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 7 70% 
Não 3 30% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 4 - Houve alguma dificuldade de entendimento nos cadastros e no método de pesquisa a 
base de conhecimento? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 8 - Alguns processos que eram gerados manuais que eram gerados dentro da empresa, formam 
substituídos? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 10 10% 
Não 0 0% 
Total 10 100% 
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              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 5 - Alguns processos que eram gerados manuais que eram gerados dentro da empresa, 
forma substituídos? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 9 - O acesso ao atendimento do produto, foi diminuindo após a utilização do sistema? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 7 70% 
Não 3 30% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 6 - O acesso ao atendimento do produto, foi diminuindo após a utilização do sistema? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 10 - Os dados já cadastrados na base de conhecimento retornaram satisfação nos resultados? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 9 90% 
Não 1 10% 
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Total 10 100% 
              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 7 - Os dados já cadastrados na base de conhecimento retornaram satisfação nos 
resultados? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 11 - O retorno na pesquisa na base de conhecimento, foi eficiente e rápida? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 10 10% 
Não 0 0% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 8 - O retorno na pesquisa na base de conhecimento, foi eficiente e rápida? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

Tabela 12 - O fato de compartilhar o conhecimento e os processos da empresa, com as demais empresas, 
gerou alguma discordância na empresa? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 7 70% 
Não 3 30% 
Total 10 100% 
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          Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 9 - O fato de compartilhar o conhecimento e os processos da empresa, com as demais 
empresas, gerou alguma discordância na empresa? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Tabela 13 - Os argumentos retornados nos relatórios de estatística, formam suficiente para as análises 
necessárias da empresa? 

Opção Quantidade Freqüência 
Sim 10 10% 
Não 0 0% 
Total 10 100% 

              Fonte: Dados da Pesquisa 

             Gráfico 10 - Os argumentos retornados nos relatórios de estatística, formam suficiente para as 
análises necessárias da empresa? 
             Fonte: Dados da Pesquisa 

 

Através da pesquisa, apurou-se um resultado de 85% de aceitação. Notou-se que ao 

disponibilizar a base de conhecimento, novos colaboradores da empresa se beneficiarão, 

usufruindo informações já geradas na empresa e em outros momentos, pois sendo um 

colaborador novo na empresa, para adquirir experiência em processos da empresa, a consulta 

à base de conhecimento é essencial. 

Outra vantagem apresentada na pesquisa realizada, foram os relatórios de estatísticas. 

Onde a empresa poderá identificar o grau de dificuldades de cada funcionário. Listando os 
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argumentos mais pesquisados pelo mesmo. Com essas estatísticas, o colaborador poderá ser 

submetido a um treinamento específico na empresa. 

O objetivo de armazenar dúvidas e soluções entre os clientes, utilizando Raciocínio 

Baseado em Casos foi contemplado, permitindo aos usuários fácil definição das ocorrências 

para casos semelhantes aos já registrados. 

O sistema também se destacou na pesquisa pelo fato de já conter informações na base 

de conhecimento do sistema antigo, onde já há uma diversidade de informações como dúvidas 

e processos das empresas que utilizam o produto. 

A desvantagem que foi encontrada pelos 15 % na diferença dos 100% na pesquisa se 

dá ao fato do cliente não querer o compartilhamento, recuperação e distribuição de 

conhecimento específico adquirido dentro da empresa. Pois mencionaram nas observações do 

questionamento, que as características e processos internos não deveriam ser divulgados. Os 

demais diferenciais da pesquisa em relação aos 100% se dá ao fato dúvidas na útilização, 

habito de entrar em contato com o Atendimento, distribuição do acesso administrador e não 

administrador. 

Diante dessa diferença, é mencionada neste trabalho no sub-itens 4.1 - Extensão, o 

desenvolvimento de um trabalho futuro, para utilização da base de conhecimento somente 

para compartilhamento de uma única empresa. 

Uma das limitações do sistema é a não exclusão dos dados que não são acessados em 

determinado período de tempo. Pois se pode gerar uma sobrecarga de informações e assim 

dificultando a pesquisa na questão de agilidade dos processos. O que é sugerido é incluir na 

tabela de ocorrência, a data do último acesso.  

No decorrer do próximo ano, espera-se que o sistema estará aberto para mais 

customizações de acordo com as necessidades de cada cliente. Passando por avaliações e 

aprovações das mesmas. 

Como trabalho correlato, a partir do sistema desenvolvido por Wilvert (2005), se criou 

uma tabela comparativa com os principais objetivos, funcionalidades entre outros: 
�
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Quadro 4 – Tabela comparativa. 
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4 CONCLUSÕES 

O sistema desenvolvido permite o compartilhamento de conhecimentos entre os 

clientes e consultores, além das funcionalidades básicas de um sistema de inclusão, exclusão, 

alteração e um relatório de estatísticas. 

Para atingir os objetivos do trabalho foram feitos diversos levantamentos de conceitos 

de conhecimento, gestão do conhecimento, o compartilhamento e armazenamento de dados na 

base de conhecimento, a técnica RBC, e a parte das ferramentas utilizadas no 

desenvolvimento do sistema. 

O uso do RBC o no desenvolvimento do sistema oferece recursos necessários para que 

o cliente possa reutilizar uma solução para casos semelhantes, porém não necessariamente 

idênticos, oferecendo assim a flexibilidade na consulta para uma nova inclusão de ocorrência. 

A aplicação da técnica contemplou os objetivos definidos com relação a levantar a 

similaridade das dúvidas entre os clientes e consultores. Foram também contemplados as fases 

do desenvolvimento de um sistema RBC e todo o seu ciclo. 

Uma das características do sistema desenvolvido é a flexibilidade que o administrador 

terá no momento de definir pesos em relação aos atributos utilizados no processo de 

recuperação das informações. 

Atingiu-se o objetivo de disponibilizar a base de conhecimento para os clientes e 

consultores compartilharem e reutilizarem os conhecimentos entre as empresas. Verificou-se 

que a partir disso, houve uma mudança das informações dentro da empresa, melhorando assim 

os processos. Pois com a consulta a base de conhecimento utilizando palavras-chaves em 

respostas pré-definidas, retorna muitas informações que podem ser utilizados na empresa. 

O sistema conseguiu atingir o objetivo de gerar de relatórios de estatísticas para os 

administradores verificarem os argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usuário. Assim 

identificar o grau de dificuldades de cada usuário. 

O questionário disponibilizado para os clientes foi importante, pois resultou num 

percentual de satisfação, sugestões e melhorias para o sistema, no qual, com o decorrer das 

análises e discussões realizadas pelos responsáveis do Produto Sapiens, serão feitos outros 

questionários e assim melhorando conforme a necessidade dos clientes. 

Será disponibilizada uma nova versão para os mesmos clientes avaliarem e assim 

disponibilizando oficialmente o sistema. Por se tratar de uma ferramenta desenvolvida para 

ser utilizada pelos clientes e consultores, foi restringido pela Senior, por questão de 
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confiabilidades, não disponibilizar alguns dados que poderiam estar envolvendo algum 

processo interno das empresas. 

4.1 EXTENSÕES 

Este trabalho apresenta o compartilhamento de uma base de conhecimento entre 

clientes e consultores, sendo que muitas outras funcionalidades que poderiam ser incluídas ou 

aperfeiçoadas. Uma delas é permitir que a base de conhecimento seja única de uma empresa, 

sem o compartilhamento das informações entre os clientes. 

Sugere-se implementar gráficos a partir dos relatórios, pois poderá auxiliar os gestores 

da Senior na tomada de decisões mais próximas as realidades dos seus clientes. 

Sugere-se criar uma rotina de exclusão das ocorrências que são menos acessadas para 

não gerar um volume grande na base de dados, bem como, evitar o armazenamento de um 

grande volume de dados. Esses dados serão excluídos das bases de dados operacionais e 

armazenados numa data warehouse. 
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APÊNDICE A – Detalhamento dos principais Casos de Uso do Sistema. 

Os quadros 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12 e 13 apresentam o detalhamento dos principais 

casos de uso do sistema. 

Objetivo O administrador cadastra usuário/senhas. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 
Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Usuários. 

2. O sistema apresenta a tela de Cadastro do Usuário. 
3. O usuário fornece os detalhes e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Cadastro é colocado em espera para liberação do 
administrador. 
6. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso o login já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!”. 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
algum usuário ele aciona o botão pesquisa e clica em Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
um usuário ele pesquisa e aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Usuário cadastrado no sistema. 
Quadro 5 – Detalhamento do UC01 – O administrador cadastra usuário/senhas. 

 
Objetivo O administrador cadastra sistema. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 
Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Sistemas. 

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Sistemas. 
3. O usuário preenche os dados e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso o sistema já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!” e 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
algum sistema ele aciona o botão pesquisa e clica em Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
algum sistema ele pesquisa e aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Sistema cadastrado no sistema. 
Quadro 6 – Detalhamento do UC02 – O administrador cadastra sistema. 

 
Objetivo O administrador cadastra módulo. 
Ator Administrador 
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Pré-condições Administrador logado no sistema. 
O cadastro de Sistema deve estar preenchido. 

Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Módulo. 
2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Módulo. 
3. O usuário preenche os dados e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso o módulo já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!” e 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
algum Módulo ele aciona o botão pesquisa e clica em Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
algum Módulo ele pesquisa e aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Módulo cadastrado no sistema. 
Quadro 7 – Detalhamento do UC03 – O administrador cadastra módulo. 

 
Objetivo O administrador cadastra categoria. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 

O cadastro de Sistema deve estar preenchido. 
O cadastro de Módulo deve estar preenchido. 

Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Categoria. 
2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Categoria. 
3. O usuário preenche os dados e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso a categoria já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!” e 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
alguma Categoria ele aciona o botão pesquisa e clica em 
Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
alguma Categoria ele pesquisa e aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Categoria cadastrada no sistema. 
Quadro 8 – Detalhamento do UC04 – O administrador cadastra categoria. 

 
Objetivo O administrador cadastra versão. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 

O cadastro de Sistema deve estar preenchido. 
Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Versão. 

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Versão. 
3. O usuário preenche os dados e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 
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Cenário de Exceção No passo 4, caso a Versão já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!” e 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
alguma Versão ele aciona o botão pesquisa e clica em Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
alguma Versão ele pesquisa e aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Versão cadastrada no sistema. 
Quadro 9 – Detalhamento do UC05 – O administrador cadastra versão. 

 
Objetivo O administrador cadastra pesos. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 
Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Pesos. 

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Pesos. 
3. O usuário preenche os dados e aciona o botão Alterar. 
4. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção - 
Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 

algum Peso ele aciona o botão pesquisa e clica em Alterar. 
Pós-condições Pesos cadastrados no sistema. 

Quadro 10 – Detalhamento do UC06 – O administrador cadastra pesos. 
 

Objetivo O administrador consulta relatório de estatísticas. 
Ator Administrador 
Pré-condições Administrador logado no sistema. 

O cadastro de Ocorrências deve estar preenchido. 
O cadastro de Usuário deve estar preenchido. 

Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Estatísticas. 
2. O sistema apresenta pesquisas de Estatísticas. 
3. O usuário seleciona a pesquisa desejada. 
4. Relatório é listado. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção - 
Cenário Alternativo - 
Pós-condições Consulta de relatório de estatísticas. 

Quadro 11 – Detalhamento do UC07 – O administrador consulta relatório de estatísticas. 
 

Objetivo O sistema regista ocorrências (Incluir/Alterar/Excluir). 
Ator Administrador, Usuário. 
Pré-condições Administrador ou Usuário logados no sistema. 

O cadastro de Sistema deve estar preenchido. 
O cadastro de Módulo deve estar preenchido. 
O cadastro de Versão deve estar prenchido. 
O cadastro de categoria deve estar preenchido. 

Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Ocorrências/Soluções. 
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2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Ocorrência. 
3. O usuário preenche os dados da ocorrência, palavra-chave 
e solução e aciona o botão Inserir. 
4. O sistema valida os dados e grava as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso a categoria já existir na base, o sistema 
apresenta a mensagem “O registro informado já existe!” e 
retorna ao passo 3. 

Cenário Alternativo Alteração - No passo 3, caso o administrador precise editar 
alguma ocorrência, palavra-chave ou solução ele aciona o 
botão pesquisa e clica em Alterar. 
Exclusão – No passo 3, caso o administrador queira excluir 
alguma ocorrência, palavra-chave ou solução ele pesquisa e 
aciona o botão Excluir. 

Pós-condições Ocorrência cadastrada no sistema. 
Quadro 12 – Detalhamento do UC08 – O sistema registra ocorrências. 

 

Objetivo O sistema consulta conhecimento (Base de conhecimento) 
Ator Administrador, Usuário. 
Pré-condições Administrador ou Usuário logados no sistema. 

O cadastro de Sistema deve estar preenchido. 
O cadastro de Módulo deve estar preenchido. 
O cadastro de Versão deve estar prenchido. 
O cadastro de categoria deve estar preenchido. 

Cenário Principal 1. O usuário aciona o menu Pesquisa Soluções. 
2. O sistema apresenta tela de Pesquisa Soluções. 
3. O usuário preenche os dados para pesquisa. 
4. O sistema pesquisa os dados e mostra as informações. 
5. Caso de uso é encerrado. 

Cenário de Exceção No passo 4, caso a o usuário queira inserir uma nova 
ocorrência a partir do resultado, retorna ao UC08. 

Cenário Alternativo Inclusão – No passo 4, caso o usuário queira inserir uma nova 
ocorrência, clica no botão Incluir, após a pesquisa. 

Pós-condições Consulta realizada no sistema. 
Quadro 13– Detalhamento do UC09 – O sistema consulta conhecimento (Base de 

conhecimento) 
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APÊNDICE B – Dicionário de dados 

Os quadros 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23 e 24 apresentam a relação das tabelas 

do sistema. 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODSIS  int(5)  Sim   Código do Sistema 
NOMSIS  varchar(50)      Nome do Sistema 

Quadro 14 – Tabela tsistemas 
 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODSIS  int(5)  Sim Sim Código do Sistema 
CODMOD  varchar(5)  Sim   Código do Módulo 
NOMMOD  varchar(30)      Nome do Módulo 

Quadro 15 – Tabela tmodulos 
 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODMOD  varchar(5)  Sim Sim Código do Módulo 
CODSIS  int(5)  Sim Sim Código do Sistema 
SIGCAT  char(3)  Sim   Código da Categoria 
NOMCAT  varchar(30)      Nome da Categoria 

Quadro 16 – Tabela tcategorias 
 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODSIS  int(5)  Sim Sim Código do Sistema 
DESVER  varchar(10)  Sim   Versão 
OBSVER  varchar(200)      Observação da Versão 

Quadro 17 – Tabela tversoes 
 

Nome Físico do 
Campo 

Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 

CODOCR  int(5)  Sim   Código da Ocorrência 
TITOCR  varchar(80)      Título da Ocorrência 
DESPRO  text      Descrição do 

Problema 
CODSIS  int(5)    Sim Código do Sistema 
CODMOD  varchar(5)    Sim Código do Módulo 
SIGCAT  char(3)    Sim Código da Categoria 
DESVER  varchar(10)    Sim Versão 
CODUSU  int(4)    Sim Código do Usuário 
DATGER  datetime      Data da Inclusão 
CAMERR  varchar(100)      Caminho do erro 
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Quadro 18 – Tabela tocorrencia 
 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODOCR  int(5)  Sim Sim Código da Ocorrência 
CODSOL  int(5)  Sim   Código da Solução  
DESSOL  text      Descrição da Solução 
CODUSU  int(4)    Sim Código do Usuário 
DATALT  datetime      Data da inclusão 
IDEESP  char(1)      Especialista 

Quadro 19 – Tabela tsolucoes 
 

Nome Físico do Campo Tipo de Dados Chave Primária Chave Estrangeira Descrição 
CODOCR  int(5)  Sim Sim Código da Ocorrência 
PALCHA  varchar(20)  Sim   Palavra-Chave 

Quadro 20 – Tabela tpalchaves 
 

Nome Físico do 
Campo 

Tipo de 
Dados 

Chave 
Primária 

Chave 
Estrangeira 

Descrição 

CODUSU  int(4)  Sim   Código do Usuário 
NOMUSU  varchar(20)      Nome do Usuário (Login) 
NOMCOM  varchar(50)      Nome Completo do 

Usuário 
SENUSU  varchar(32)      Senha do Usuário 
CONSEN  varchar(32)      Confirmação da Senha 
IDEADM  char(1)      Administrador 

Quadro 21 – Tabela tusuarios 
 

Nome Físico do 
Campo 

Tipo de 
Dados 

Chave 
Primária 

Chave 
Estrangeira 

Descrição 

SEQEST  int(10)  Sim   Seqüência 
PALEST  varchar(20)  Sim Sim Palavra-chave 
SISEST  int(5)    Sim Código do Sistema 
MODEST  varchar(5)    Sim Código do Módulo 
CATEST  char(3)    Sim Código da 

Categoria 
VEREST  varchar(10)    Sim Versão 
DATALT  datetime      Última alteração 
USUALT  int(4)    Sim Código do Usuário 

Quadro 22 – Tabela testatisticas 
 

Nome Físico do 
Campo 

Tipo de 
Dados 

Chave 
Primária 

Chave 
Estrangeira 

Descrição 

PESSIS  int(3)      Peso do Sistema 
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PESMOD  int(3)      Peso do Módulo 
PESCAT  int(3)      Peso da Categoria 
PESVER  int(3)      Peso da Versão 
PERSIM  int(3)      Percentual Mínimo de 

Similaridade 
Quadro 23 – Tabela tpesos 

 

Nome Físico do 
Campo 

Tipo de 
Dados 

Chave 
Primária 

Chave 
Estrangeira 

Descrição 

SEQCON  int(14)      Seqüência 
USUCON  int(4)    Sim Código do Usuário 
OCRCON  int(5)    Sim Código da Ocorrência  
PERCON  float      Percentual de Similaridade da 

Consulta 
Quadro 24 – Tabela tconssimtemp 

 


