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

Piet Hein



RESUMO

O trabalho consiste na implementacdo de um sistema de base de conhecimento a clientes e
consultores, com o intuito de facilitar o esclarecimento de questdes significativas que geram
davidas aos usudrios do sistema, apresentando assim situagdes similares, utilizando
Raciocinio Baseado em Casos (RBC). O RBC € uma técnica utilizada para representagdo do
conhecimento e solu¢des de problemas similares. O sistema desenvolvido permite o
compartilhamento dessas informacdes, reduzindo assim o uso da equipe de suporte técnico da
Empresa Senior Sistemas Ltda para esta finalidade, e melhorando a qualidade deste servico
aos clientes e consultores.

Palavras-chave: Base de Conhecimento. Raciocinio 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 INTRODUCAO

A evolug@o do conhecimento nas organizacdes tem levado a adog@o de novas formas
de trabalho. Por um lado, o aumento e a diversificacdo de ferramentas e dispositivos de
navegacdo e as facilidades de acesso as infovias, e por outro, as necessidades e beneficios de
se acompanhar as inovagdes fazem com que se presencie o advento de uma nova ética
organizacional, mesmo separada por milhares de quildmetros. Pessoas e organizag¢des
reconhecem que o conhecimento é um recurso muito importante para a organizagdo (BERTO,
1997).

Segundo Probst, Raub e Romhardt (2002), conhecimento € um conjunto de cogni¢cdes
e habilidade que os individuos utilizam para resolver problemas. Ele inclui tanto a teoria
quanto a prética, as regras do dia-a-dia e as instrugdes sobre o agir. O conhecimento baseia-se
em dados e informacdes, mas, ao contrario deles, sempre ligado a pessoas.

Nonaka e Takeuchi (1997), definiram dois tipos de conhecimento: o conhecimento
explicito e o conhecimento ticito. O conhecimento explicito também é chamado de
conhecimento codificado ou formal. E tudo o que pode ser articulado através da linguagem e
transmitido a outras pessoas. Ji o conhecimento ticito, que também ¢é chamado de
conhecimento informal, significa o conhecimento intrinseco, é pessoal, estd enraizado na
experiéncia 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 tdcito, ou seja, somente uma pessoa ou um pequeno grupo de pessoas da
organizacdo pode ter acesso. Entretanto, o conhecimento formal, o explicito, levaria o
compartilhamento desse conhecimento entre eles. Isso a empresa considerou um problema,
pois os clientes e consultores, ndo podem estar socializando esses conhecimentos entre si.

Diante disso, visando melhorar a prestagdo de servico dessa softhouse, foi
desenvolvido um sistema de conhecimento, utilizando Raciocinio Baseado em Casos (RBC),
com integracdo dos dados ao sistema antigo, e compartilhamento de uma base de
conhecimento entre os clientes e consultores.

O RBC € uma técnica que serd aplicada no desenvolvimento do sistema baseado em

conhecimento que utilizard experiéncias passadas para resolver problemas. O procedimento
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serd descrever e acumular descri¢des de “casos” na drea do conhecimento e tentar descobrir,
por analogia, quando um determinado problema € similar a um outro ja resolvido. Desta
forma a solucdo ja aplicada ao problema pode ser utilizada novamente ou adaptada para o
caso em questao.

A similaridade € a esséncia do RBC. Ao haver uma experiéncia similar a atual na
memoria de casos que o sistema viabiliza-se, porque, o fundamento do paradigma de RBC é
solucionar um problema atual reutilizando uma solugdo de uma experi€éncia passada

semelhante (LEE, 1998).

1.1  OBJETIVOS DO TRABALHO

7z

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 solucdes e socializar o conhecimento via Web.

Os objetivos especificos do trabalho sdo:

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

clientes e consultores;

b) levantar a similaridade das ddvidas entre os clientes;

c) armazenar dividas e solugdes de ocorréncias entre clientes e consultores;

d) disponibilizar o acesso aos clientes e consultores, com a geracdo de relatérios

especificos de estatisticas;

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 estd organizado da seguinte forma:
No primeiro capitulo € apresentada uma introduc¢éio nos assuntos que sdo abordados e
os objetivos a serem alcangados pelo sistema.

O segundo capitulo descreve a fundamentagao tedrica sobre Conhecimento, Gestdo do
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conhecimento, Base de Conhecimento RBC. E apresentada a Empresa Senior Sistema e
também sdo apresentados trés trabalhos correlatos.

No terceiro capitulo é apresentado o Sistema Antigo, o Sistema desenvolvido com a
integracdo, os requisitos, suas especificacdes, a implementacio e também os resultados e
discussoes.

No quarto capitulo é apresentada a conclusdo do trabalho, bem como sugestdes para

extensoes futuras.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

7z

Neste capitulo é apresentado o embasamento tedrico deste trabalho, através de
conceitos e técnicas dos assuntos que envolvem a fundamentagdo do trabalho. Ao final deste
capitulo, estdo relacionados trabalhos correlatos que possuem alguma identificagdo com os
objetivos deste trabalho, aonde ird se destacar a importancia do mesmo relacionando com o

sistema proposto.

2.1 CONHECIMENTO

Conhecimento é um conjunto total incluindo cogni¢do e habilidades que os individuos
utilizam para resolver problemas. Ele associa a teoria a pratica, as regras do dia-a-dia e as
instrugdes sobre o agir. O conhecimento baseia-se em dados e informagdes, mais, ao contrario
deles, estd sempre ligado a pessoas. Ele é constituido por individuos e representam suas
crengas sobre relacionamentos causais Probst, Raub e Romhardt (2002).

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997), a palavra tacito vem do latim tacitus que quer
dizer "nédo expresso por palavras". Chamado também de conhecimento informal, significa o
conhecimento intrinseco, € pessoal, estd enraizado na experiéncia individual e envolve
inclusive as crencas, perspectivas e valores pessoais.

Nonaka, von Grogh e Ichijo (2001) afirmam que o conhecimento ticito é considerado
0 mais importante e exerce papel fundamental na criacdo de novos valores. Considerado como
a verdadeira chave para resolver os problemas e criar valores, enquanto o conhecimento
explicito é considerado apenas como suporte. Portanto € através do conhecimento ticito que
se ativa a criatividade.

Segundo Fleury (2001), o conhecimento de uma empresa é fruto das interagdes que
ocorrem no ambiente de negécios e que sdo desenvolvidas por meio de processos de
aprendizagem. Afirma que o conhecimento pode ser entendido também como informacio
associada a experiéncia e intuicdo.

Considera-se que para que uma empresa se torne criadora do conhecimento deve
ocorrer todas as formas de transferéncia do conhecimento. Segundo Nonaka e Takeuchi

(1997), essa transferéncia de conhecimento pode se dar sob quatro diferentes formas: de tacito
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para técito, de tacito para explicito, explicito para tacito ou ainda de explicito para explicito.
De uma forma mais ampla, segundo Nonaka, von Grogh e Ichijo (2001, p.44), o

conhecimento ainda pode ser definido conforme abaixo:

Conhecimento é crenga verdadeira e justificada, individual e social, ticito e
explicito.
E dessa forma que a gestdo do conhecimento busca explorar as linhas e correntes do

conhecimento. A integracdo e a possibilidade de uma referéncia para diversos tipos e formas

de conhecimento, talvez seja a maior missao da Gestdo do Conhecimento.

2.2 GESTAO DO CONHECIMENTO

z

Gestdo do conhecimento é uma drea essencialmente multidisciplinar que envolve
conhecimento dos campos da teoria das organizagdes, filosofia, psicologia cognitiva,
tecnologia da informag@o entre outros (BARROSO, 1999).

Como existem vdrias defini¢des para Gestdo do Conhecimento, para este trabalho
utiliza-se como principal referéncia, conceito de Moresi (2001, p. 137), por se tratar de uma

definicdo mais proxima dos objetivos que este trabalho se propde.

A gestdo do conhecimento pode ser vista como o conjunto de atividades que busca
desenvolver e controlar todo tipo de conhecimento em uma organizagdo, visando a

utilizag@o na consecugdo de seus objetivos.

Segundo Moresi (2001), este conjunto de atividades deve ter como principal meta o
apoio ao processo decisério em todos os niveis. Para isso € preciso estabelecer politicas,
procedimentos e tecnologias que sejam capazes de coletar, distribuir e utilizar efetivamente o
conhecimento, bem como representar fator de mudanca no comportamento organizacional.

Bergeron (2003), afirma que a Gestdo do Conhecimento é uma otimizacdo de uma
estratégia de negdcio que identifica, seleciona, organiza, separa e agrupa informacdes
essenciais para o ‘“negdcio” da companhia de um modo que melhore a performance do
colaborador e a competitividade da organizagao.

Para O'Dell e Grayson (1998), a gestdo do conhecimento € 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 informacdo em acdo 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, solucdes ja haviam sido
encontradas no passado ou estdo sendo encontradas por outras equipes. Esse € um tipo de
conhecimento que pode ser classificado como explicito e que elas s@o sabiam que existia.

Neste sentido, esses e outros autores atribuem a importancia a identificacdo da base de

conhecimento existente, sendo abordando no item a seguir.

2.3 BASE DE CONHECIMENTO

Para Sveiby (1998), uma ferramenta de Gestdo do Conhecimento auxilia o processo de
coleta e estrutura do conhecimento de uma empresa, disponibilizando esse conhecimento de
maneira que toda a organizacdo possa compartilhd-lo. A base de conhecimento é uma
ferramenta da Gestdo do Conhecimento, usada para estimular o acesso e a disseminacgdo do
conhecimento na organizagdo, 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 ticitos de
todos os membros de uma organizagdo, dentro de uma base de conhecimento ticito, orienta o

comportamento dos funciondrios e serve como impulsionador de sua cultura tnica.

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

A base de conhecimento organizacional consiste em ativos de conhecimento
individuais e coletivos que a organizag¢do pode utilizar para realizar suas tarefas. A
base de conhecimento também inclui os dados e as informacdes sobre os quais se

constroem o conhecimento individual e organizacional.

Probst, Raub e Romhardt (2002) ainda salientam que, as mudancas que ocorrem
regularmente na base de conhecimento, através de contribui¢des dos membros de uma
organizagdo, constituem a aprendizagem organizacional, a cria¢do de estruturas coletivas de
referéncia e o crescimento da competéncia da organizacdo para agir e resolver problemas.

Ferreira, Loureiro e Martinez (2004), afirmam que a Base de Conhecimento € um
ambiente de trabalho para o compartilhamento, recuperagido e distribui¢cdo de conhecimento
especifico. Afirmam que uma base de conhecimento ndo possui modelo ou tecnologia
especificos, a sua implementacdo depende das caracteristicas e objetivos da empresa que ird

utiliza-la.
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Figueiredo (2002) conceitua base de conhecimento como containeres de conhecimento
e informagdo, concebidas para armazenar, compartilhar e disseminar conhecimentos
especificos, resolvendo questdes de volume de armazenamento, organizacdo, recuperacio e
heranca do conhecimento, mantendo e estimulando os niveis de colaboracdo e de
compartilhamento de conhecimento e informagdes relevantes dentro da empresa.

Outro conceito € o de Volino e Kendrich (2000), segundo o qual uma base de
conhecimento € um banco de dados de informacdes onde € possivel pesquisar por
informagdes, resposta a questdes e solucdes de problemas. Bases de conhecimento
consideradas simples utilizam busca por palavras-chaves em perguntas e respostas pré-
determinadas.

Diante disso, pode-se imaginar diferentes situagdes pelas quais os atores
organizacionais utilizam a Base de Conhecimentos:

a) quando ha necessidade de se resolver um problema e se tenta aplicar uma solugdo

disponivel para tal;

b) quando se tem uma situagd@o e se procura uma experiéncia anterior que possa ajudar

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

¢) quando se estd trazendo alguém que possa ajudar a resolver um problema.

Estas situagdes ilustram as vdrias possibilidades de utilizar os Conhecimentos.

2.4 RACIOCINIO BASEADO EM CASOS

Carvalho (1996), afirma que o RBC simula a inteligéncia humana. Como o ser humano
resolve seus problemas, buscando solucdes ja resolvidas anteriormente por um problema
parecido, o RBC usa casos passados na busca da resolu¢iao do novo.

Segundo Wangenheim (2003), RBC é um enfoque para a solucdo de problemas e para
o aprendizado baseado em experi€ncia passada. RBC resolve problemas ao recuperar e
adaptar experiéncias passadas — chamadas casos — armazenadas em uma base de casos. Um
novo problema ¢é resolvido com base na adaptagdo de solugdes de problemas similares ja
conhecidas.

Um caso € um pedago de conhecimento representando uma experiéncia Watson
(1996). Um caso representa um conhecimento especifico, atrelado a uma situagdo em um

nivel operacional. Casos sdo de diferentes formas e tamanhos, porém todos t€m em comum o
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fato de representarem uma experiéncia real. Esta situacio, quando relembrada traz junto todo
o conhecimento a ela atrelada.

Quanto maior o nimero de casos de sucesso armazenados e eficientemente indexados,
maior serd a chance de que um novo caso possa ser tratado com a mesma solugdo ou com uma
pequena adaptagdo de uma solugdo ja utilizada. O primeiro passo para utilizar uma solucgéo ja
aplicada com sucesso anteriormente ¢ determinar qual das experiéncias passadas mais se
assemelha ao problema atual. Para ser possivel realizar esta comparacdo € necessdrio que as

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

24.1 CASOS

Caso € uma descricdo completa de um problema do dominio com a respectiva solugdao
aplicada, mais uma avaliacio da eficdcia dessa solugdo. E descrito através da enumeracio e
qualificacdo e valores dos objetos que ocorrem naquele episdédio. O conjunto dos casos é
indexado por seus atributos mais significantes de forma a agilizar a busca e recuperacio de
casos similares (Abel 1996).

Em sistemas de RBC a forma para representar e armazenar a experiéncia € através de
casos. E ele que guarda todos os atributos e as caracteristicas relevantes desse evento passado.
Dessa forma a recuperagdo desse caso, também se dard em funcdo dessas caracteristicas, de
acordo com a combinacdo, no futuro, da especificagio do novo problema com as
caracteristicas do caso armazenado em uma Base de Casos. Essas caracteristicas servirdo de

indices para recuperagdo do caso.

2.42  CICLO DE UM SISTEMA DE RACIOCINIO BASEADO EM CASOS

De acordo com Abel (1996), um sistema de RBC funciona por comparar a descri¢do de
um problema a ser resolvido com os caso descritos em uma base de casos. O sistema recupera
0 caso mais parecido avalia a necessidade de adaptar a solucéo associada e aplica essa solucdo
a0 novo problema.

Aamodt e Plaza (1994) representam os processos que envolvem sistemas RBC em um
ciclo de quatro processos: recuperagdo, reutilizacdo, revisio e retengdo dos casos. Os quatro

processos deste ciclo podem ser visualizados na Figura 1.
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Problema Solucbes Iniciais
Recuperar »
//V —
Armazenar
Reutilizar
‘ Rewisar
Solugao Confirmada Solugdo Proposia

Fonte: adaptado de Barone (2003,p.211).
Figura 1 — O ciclo do RBC

Segundo Barone (2003) a construgdo de um sistema RBC € constituida pelas seguintes
fases:

a) selecdo das informagdes que fardo parte da base de casos;

b) defini¢do dos atributos que serdo relevantes para a solucao do problema;

c) definicdo dos indices que serdo utilizados para a recuperagdo dos casos;

d) definicdo dos métodos de recuperacdo dos casos, conforme similaridade com o
Nnovo caso;

e) definicdo da forma de adaptacdo dos casos recuperados para a solugdo do novo
caso;

f) defini¢do do processo aprendizado.

2.43 ESTRUTURA DE UM SISTEMA RBC

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

a) memoria de casos de dominio;

b) mecanismo de pesquisa;

c) descricdo dos casos com indices para diferenciar os casos.

Ao dar inicio a construcido de um sistema que utiliza RBC, devem-se identificar antes
os atributos ou caracteristicas que possam representar o problema. O préximo passo é
determinar como serd feita a selecdo de um caso similar a este, e finalmente, como este caso

escolhido sera adaptado para se adequar as necessidades do novo problema. Quando a solucdo
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encontrada ndo for perfeita, deve ser possivel haver um reparo da solucdo proposta a ser

desenvolvida.

2.44 MEMORIA DE CASO

Dentre os componentes de um sistema RBC a memoéria de casos é um dos mais
importantes. O RBC utiliza experiéncias passadas ja existentes na base de conhecimento para
resolver seus problemas. Essas experiéncias sdo problemas que os atendentes internos ja
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 experiéncias de
uma forma que elas possam ser recuperadas quando foram uteis, ou até mesmo a alteracido do
préprio caso (CARVALHO, 1996).

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

a) memoria dindmica: o modelo de memdria dinamica é composto de pacotes de
organizacdo de memoria, que sdo frames que compdem uma unidade bdsica de
memoria dindmica. Este modelo é chamado de dindmico porque novos pacotes de
organizacdo de memoéria sdo criados no momento da insercio de novas
ocorréncias, para diferencia-los dos anteriormente armazenados.

b) categoria de exemplares: considera que as casos do mundo real podem ser vistos
como exemplares de acontecimento. Cada ocorréncia € associado a uma categoria e
suas fei¢des t€m importancia para enquadra-lo ou ndo na categoria. Para armazenar
uma nova ocorréncia, € buscado uma ocorréncia semelhante na base de

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

armazenado, ou ¢ feita uma combinagdo dos dois e inserido uma nova ocorréncia.

2.4.5 REPRESENTACAO DOS CASOS

Segundo Aamodt e Plaza (1994), para se desenvolver um sistema utilizando RBC, é
necessario estipular como a memoria de casos serd organizada e indexada para a recuperacio
de um novo caso de forma eficiente. A partir disso, podemos definir que € necessario no
sistema desenvolvido, que a base de conhecimento seja integrada em um modelo de

conhecimento de dominio geral para acesso aos clientes e consultores. De uma forma que o
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cliente defina a sua ocorréncia a partir de um caso ja existente para o compartilhamento da
informagao.

Além disso, € necessdrio, integrar a estrutura de memoria de casos em um modelo de
conhecimento de dominio geral.

A representacdo do conhecimento de um sistema RBC sdo os casos, que € a associacio
de dois conjuntos de informacdes: a descri¢cdo do problema e sua respectiva solucdo, define
Wangenheim (2003). No sistema desenvolvido o problema descreve a divida armazenada na

base de conhecimento e a respectiva solug@o associada ao problema.

2.4.6 INDEXACAO DOS CASOS

As informacdes sdo indexadas para que possam mais facil e rapidamente ser
recuperadas.

A indexacfo de casos € feita a partir de um conjunto de caracteristicas que representam
um caso. A funcdo da indexagdo € orientar a avaliagdo da similaridade das ocorréncias
existentes na base. Os indices representam uma interpretacdo da situacido, a maneira como
alguém pensa sobre determinada situacdo e a circunstincia no qual ela ou ele quer lembrar o
fato (KOLODNER, 1993).

Kolodner (1993), ainda menciona que a indexagdo é a esséncia do RBC, pois orienta a
avaliagdo da similaridade. A indexag¢do determina o que comparar entre Os casos para

determinar sua similaridade.

2.47 RECUPERACAO DOS CASOS

De acordo com Koslosky (1999), o objetivo desta etapa € recuperar 0s casos que
possam auxiliar o raciocinio. A recuperagdo € feita usando as caracteristicas do novo caso que
sao relevantes na solugdo de um problema. A partir de um problema a ser resolvida (problema
de entrada), a etapa de recuperacdo parte da identificacdo das caracteristicas deste problema,
fazendo uma busca na memdria de casos e, entdo seleciona a melhor solucdo, através de
algoritmos que estabelecem as similaridades.

Para Wangenheim (2003, p. 143).

O objetivo da recuperag@o de casos € encontrar um caso ou um pequeno conjunto de
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casos na base de casos que contenha uma solucéo util para o problema ou situagio
atual. Por exemplo, dada a descri¢do de um problema ocorrido com uma impressora,
um sistema RBC deveria ser capaz de recuperar um caso descrevendo uma solucdo

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

24.8 SIMILARIDADE

Segundo Lee (1998), similaridade é a esséncia do RBC. E em razdo de haver uma
experiéncia similar a atual na memodria de casos que o sistema viabiliza-se, porque, o
fundamento do paradigma de RBC ¢ solucionar um problema atual reutilizando uma solucgio
de uma experiéncia passada semelhante. Ou seja, quando o sistema desenvolvido retornar da
base de conhecimento uma ocorréncia ja resolvida, e a partir desta, reutilizar a mesma para
uma nova ocorréncia similar a ja existente. Ou até mesmo a adaptacdo da mesma.

Existem vérias técnicas de RBC para utilizagdo de busca. Porém, para o trabalho
proposto, é utilizado a Recuperag@o do Vizinho mais Proximo (Nearest Neighbour).

Conforme Abel (1996), neste método de recuperagdo utiliza-se uma soma das
caracteristicas de um novo caso e um ja armazenado na base de conhecimento, sendo que para
o resultado serd necessario definir um peso para casa atributo do sistema.

Os pesos no sistema desenvolvido sdo atribuidos nos campos Sistema, Mddulo,
Versdo, Categoria e Percentual de similaridade que sdo considerados caracteristicas de um

caso. Serdo definidos pelo administrador do sistema.

2.49 RECUPERACAO DO VIZINHO MAIS PROXIMO (Nearest Neighbour)

De acordo com Abel (1996), a técnica do vizinho mais préximo € uma soma ponderada
das caracteristicas entre um novo caso € um armazenado no banco de dados, devendo ser
atribuido a cada uma das fei¢des que descrevem o caso um peso.

Segundo Watson (1996), neste método do Vizinho Mais Préximo a definicdo e
identificacdo dos indices serdo fundamentais para a obtengdo de sucesso durante a
recuperacdo. O préximo passo € feito pela comparagdo e atribuicio de valores as
similaridades, visando encontrar os casos proximos.

Abaixo a férmula de similaridade citada por Watson (1996):



Similaridade (T, S) = {Z f (T, Si) = Wi}

i=1

Onde:

a) té o novo caso;

b) s sdo os casos existentes na memoria de casos;

¢) né o ndmero de atributos;

d) ié um atributo individual,

e) f¢ afungdo de similaridade para o atributo i os casos T e S;

f) wé o peso do atributo i.
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Normalmente o resultado deve ser entre zero (0) e um (1), onde zero é totalmente

dissimilar € um é exatamente similar.

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

técnica Vizinho mais Préximo, para a recuperacdo 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 Raciocinio Sistema Inteligéncias
Atributo X2 Inteligéncia Inteligente Métricas
Atributo X3 Andlise Robética Similaridade
Atributo X4 Casos Computador Andlise
Atributo X5 Baseado Andlise 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 Raciocinio
Atributo X2 Inteligéncia
Atributo X3 Andélise
Atributo X4 Casos
Atributo X5 Sistemas

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

(1) para atributos coincidentes e zero (0) para ndo 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 comparagéo entre os

casos sera:

Similaridade(CasoNovo, CasoA) = w % 1= %x 1=0.8
Similaridade(CasoNovo,CasoB) = w wl = %x 1 =02
Similaridade(CasoNovo,CasoB) = W x1 = %x 1=0.0

Com esses resultados, o caso A € o mais semelhante, pois € o que mais se aproxima de
um (1).
No sistema desenvolvido foi utilizado o exemplo do cédlculo mencionado acima. Porém

no final da férmula foi adicionado a multiplicacdo por 100 (cem) para evidéncias o resultado.

2.4.10 ADAPTACAO DOS CASOS

Segundo Silva (1997), a etapa de adaptacdo de casos consiste em modificar um caso
para solucionar o problema de entrada. A adaptag@o avalia as diferencas entre o problema
escolhido e o problema de entrada.

Carvalho (1996), afirma que quanto maior e mais representativa for a base de casos,
menores serdo as necessidades de adaptacdo e, portanto, mais simples poderdo ser as regras
usadas para essa finalidade. Esta adaptacdo ainda pode ser feita de duas formas: adaptacdo
estrutural e adaptacdo derivacional. Na adaptacdo estrutural, as regras ou férmulas sdo

diretamente aplicadas & solugdo armazenada em casos. J4 na adaptacdo derivacional sdo
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reaplicados os métodos, que geraram a solugdo original, sobre as caracteristicas do novo caso,

para gerar a nova solucao.

2.4.11 APRENDIZAGEM

Conforme Koslosky (1999), a aprendizagem significa incorporar a base de casos
informagdes Uteis relativas a resolucdo de um novo problema. Este processo corresponde a
aprendizagem de um sistema RBC, sendo que no caso do sistema desenvolvido, pode-se
inserido uma nova ocorréncia ou adaptar uma ja existente.

Para Abel (1996), a retencdo de novos casos na memoria deve acontecer somente
quando o novo caso apresentar uma licdo util em relacdo ao demais casos do sistema, ou seja,
somente os casos que ampliam a capacidade de solugdo de problemas. Com este processo, no
sistema desenvolvido, a atualizagdo da base de conhecimento é constante e evolutiva
possibilitando assim que cada vez mais ocorréncias possam ser solucionados por experiéncias

passadas e semelhantes.
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2.5 A EMPRESA SENIOR SISTEMAS

Em atividade no mercado ha mais de 20 anos, a empresa Senior Sistemas Ltda é uma
entre as trés maiores desenvolvedoras de software para gestdo empresarial do Brasil. Possui
uma rede de distribuidores credenciados e parceiros de negdcios geograficamente
distribuidos, visando atender todo o territorio nacional.

Atualmente, num mundo em constantes transformacdes, novas tecnologias surgem a
todo o momento, a empresa busca facilitar e agilizar ainda mais os processos de negécios. As
inovagdes estdo por todos os lados e acompanhar as tendéncias se tornou fundamental para a
Senior alcangar melhores resultados. Os sistemas de gestdo empresarial, gestdo de recursos
humanos e de gestdo em acesso e seguranca garantem alta performance no dominio das
informagdes e processos de uma empresa ou de seus setores especificos.

O Sistema Sapiens® € uma ferramenta Enterprise Resource Planning (ERP) moderna
idealizada dentro do conceito "toque Unico", em que um sé lancamento no sistema, é
responsdavel por alimentar todas as informacdes da empresa (SENIOR SISTEMAS
CORPORATIVOS LTDA., 2004).

Segundo Abreu (2000), os ERP propdem otimizar os processos cotidianos
empresariais, planejar os investimentos e os retornos financeiros e assegurar a flexibilidade
para o crescimento da empresa. Possibilita a integra¢do de informacdes interdependentes.

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

SENIOR (2008).

2.6 TRABALHOS CORRELATOS

Grossmann Junior (2002) apresenta como dissertacdo de mestrado, um sistema
especialista usando raciocinio baseado em casos aplicado ao apoio de diagndstico e solugdes
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 informacio usando raciocinio
baseado em casos aplicado ao Direito, mais especificamente a técnica de similaridade, para

auxiliar os advogados na mais rdpida e eficiente resolucdo de processos. Além da Técnica



30

RBC, neste trabalho o banco de dados que foi utilizado é o mesmo utilizado no trabalho
desenvolvido, Mysql, porém o ambiente de programacdo do mesmo foi desenvolvido na
ferramenta — Delphi.

Wilvert (2005) apresenta como TCC, um sistema de apoio a Help Desk utilizando
Gestdo do Conhecimento e técnica de RBC para drea do suporte de sistemas de informagédo. O
diferencial do trabalho desenvolvido quanto ao sistema do trabalho acima, é uma aplicagio
web, onde terd integracdo com os dados da base de dados do sistema antigo. O trabalho ora
desenvolvido também ird disponibilizar os dados em uma base de conhecimento para acesso
aos clientes e consultores. Logo a seguir, no tdpicos Resultados e Discussdo, ird 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 organizacdes, com base em
reunides realizada com as liderancas do Produto Sapiens, verificou-se a possibilidade e a
necessidade de desenvolver uma base de conhecimento, compartilhando as informacdes de
clientes e consultores. Pois o sistema antigo j4 existente no Atendimento do Sapiens, para uso
interno dos colaboradores, possui uma grande diversidade de informagdes para compartilhar
entre cliente e consultores. Com isso, se fez perceber a necessidade de socializar essas
informacgdes.

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

clientes e discussodes internas da empresa.

3.1.1  Sistema antigo

A érea do atendimento a clientes da empresa, conta com 17 profissionais, e cada drea
disponibiliza uma quantidade de profissionais para atendimento em modulos do sistema.
Ocorre situagdes em que muitas vezes um profissional especifico pode atender outros
modulos.

foi utilizada a técnica RBC com a técnica Vizinho mais Pr6ximo. 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
ligagio para o atendimento do Sapiens. E mencionada a diivida, e em seguida encaminhado ao
atendente especifico do mddulo. A situacdo muitas vezes nao € tdo facil, pois existem muitos
casos de ddvidas e situagdes ja relatadas que o proprio cliente ou consultor ndo se recorda da
solugdo apresentada anteriormente.

Na figura 2, é possivel visualizar a tela principal do SAHD, na qual o usudrio podera

escolher a opcdo desejada através dos itens de menu.
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Figura 2: Sistema SAHD
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A seguir, na figura 3 € apresentada a tela do cadastro de ocorréncias. Nessa tela o

usudrio tem a possibilidade de cadastrar as ocorréncias com suas respectivas solugdes.

\E‘ Cadastro de Ocorréncias

Dconéncia:l 245 _;l

Titulo da Dconéncia; IAmbiente M onousudrio

Oconéncias i Solucdie: l

Sistemna; ’ 1 ;l Sapiens YersSo: |5-5-1-9 j
Mddulo: I2 _Ll Aplicativos de Tecnologia  Categoria: IATU _:J Atualizagio

HI 4| Ivlbll
q/lncluir |

X Cancelar !
E

‘ﬂ wcLiir I
Eﬁair

DescricSo da Ocorénia; [0 que seria urm Ambiente Monousuariod

Carninho da Print do Erma: l i
Palavraz Chaves: | |Palavia chave | *
P | ambiente i
MOnoUSIAo

g

Figura 3: Ocorréncias SAHD

Para a consulta de similaridades do sistema j4 existente é aplicada a técnica de RBC

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

e

{Z Consulta de Similaridades

Caracteristicas

Resultado da pesquisa RBC

~/ Gerar RBC
Sisterna: |1 _v] Sapiens Yersdo: [2.2.1.3 _.| =
_-Dcorréncia
Médula: |2 ,L| Aplicatives de Tecnologia Categaria; [4TU j AhualizacEo
; x LCancelar
Palavias Chave
TR
Iambiente

[EI=]=]

{~ Cadastro de Ocorréncias

Dcoméncia; |t245 ALJ

:
;

E

Titulo da Ocoméricia: ]Ambiente Monousuario

v

Ineluir
Dconéncias lSqu;Ses] X Cancelar
Sigtema: l—'lh_v] Sapisns Yersgo: (5513 j ﬂ Escluir
Madulo: |2 _‘J Aplicativas de Tecnologia  Categoria: [ATU A;] Atualizagdo Sair

Descrgao da Ocorréncia;

0 que zeria um Ambiente Monousuérnio?

Caminho do Prink do Erro: |

Palavras Chaves:

Palavra chave J -

|+

armbiente

IMONOLSUATO

Figura 4: Consulta SAHD

As ocorréncias listadas no Sistema SAHD também podem

desenvolvido onde sera abordado abaixo.

3.1.2  Sistema desenvolvido

ser consultadas no sistema

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 aplicacdo Web, onde ha duas formas de
integracdo com o sistema antigo:

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

desenvolvido;

b) poderd importar os dados da base antiga, para a base atual, permitindo que o usudrio

escolha as tabelas que deseja importar.

Além de pesquisar as ocorréncias na integracdo da base ja existe, o sistema
desenvolvido ainda disponibiliza funcionalidades de novos cadastros de ocorréncias,
exclusdo, somente consultas.

A necessidade de cada cliente ird definir qual tipo de integracdo que serd utilizada.
Pois no acesso ao sistema, existem os usudrios administradores e ndo administradores. Os
usuarios administradores s@o os consultores e administradores da empresa, € os usudrios nao
administradores sdo os colaboradores de empresa. Os usudrio administradores, fardo a
insercdo dos dados mais técnicos. J4 os usudrios ndo administradores, irdo apenas fazer a
consulta dos dados.

A consulta a partir da base de conhecimento, ¢ uma das idéias principais do sistema
desenvolvido. Entendida como repositério de conhecimento e de informagdes, onde ird
armazenar, compartilhar e disseminar conhecimentos de dominios organizacionais
especificos.

Para a consulta dessas informagdes na base de conhecimento, é utilizada a técnica
RBC com o método do vizinho mais préximo.

No sistema € apresentado um relatdrio de estatisticas, via tela, que lista as informagdes
a respeito das pesquisas realizadas na base de conhecimento. No relatério serdo demonstrados
os argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usudrio. Pois é feito uma soma da
quantidade de vezes que uma determinada palavra chave foi pesquisada pelo usudrio. Com
essa estatistica, a empresa podera identificar o grau de dificuldades de cada funcionério na
empresa, ao utilizar o sistema Sapiens. Com os resultados da estatistica, o colaborador, podera
ser encaminhado para um Centro de treinamento na Senior na drea de mais dificuldades.

Segue abaixo o processo de conversdo 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 conex@o com o banco de

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

e) na tela Reverse Engineering foram selecionadas as tabelas desejadas no painel
Tables e em seguida foi acionado o botdo 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 opgdo
Save Script to File;

h) pela ferramenta MySQL Front foi criada uma conexio 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;

i)

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 ndo foi encontrada nenhuma ferramenta

livre pra efetuar a conversdo.

3.2 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROBLEMA A SER TRABALHADO

Os requisitos sdo classificados como Requisitos Funcionais (RF) e Requisitos Nao

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

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

restricdes sobre os servigos ou as funcdes que sdo oferecidas pelo sistema. Como restri¢des de

tempo, restricdes de hardware entre outros.

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

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

Requisitos Funcionais Caso de Uso
RFO1: O administrador cadastra usudrio/senhas. UCo1
RF02: O administrador cadastra sistema. ucCo2
RF03: O administrador cadastra médulo. ucCo3
RF04: O administrador cadastra categoria. uco4
RFO05: O administrador cadastra versao. UcCos
RF06: O administrador cadastra pesos. UcCo6
RFO07: O administrador consulta relatério de estatisticas. uco7
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RFO8: O sistema registra ocorréncias (Incluir/Alterar/Excluir). UCO08

RF09: O sistema consulta conhecimento (Base de conhecimento) UuCco09

Quadro 1: Requisitos funcionais

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

Requisitos Nao Funcionais

RNFO1: O sistema devera ser executado em ambiente Windows.

RNFO02: O sistema devera utilizar o banco de dados Mysql.

RNFO03: O sistema dever4 utilizar a linguagem de programacao PHP.

RNFO04: O sistema devera ser desenvolvido seguindo o padrio da Senior para nomenclaturas de

campos e variaveis.

RNFO05: O sistema devera ter integragdo com os dados da base de dados desktop.

RNFO06: O sistema devera utilizar o Raciocinio Baseado em Casos utilizando a técnica de Similaridade

(Vizinho mais préximo).

Quadro 2: Requisitos ndo funcionais

Os requisitos foram levantados a partir das necessidades de algumas empresas, por
meio de contato da lideranca da empresa com clientes e consultores. A pesquisa na base de
conhecimento, serd feita por palavras-chaves em perguntas e respostas na base atual e na
integracdo dos dados do sistema antigo. Nesta pesquisa foi utilizada a técnica RBC com a
técnica de Similaridade Vizinho mais proximo, descrita por Abel (1996), conforme

mencionada anteriormente.

3.3 ESPECIFICACAO

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

especificagdo do sistema, através de conceitos e descrigoes.
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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 ¢ uma linguagem constituida de elementos graficos (visuais) utilizados na modelagem
que permitem representar conceitos do paradigma da orientacio a objetos.

Para Larman (2002), a notacdo UML, apesar de padronizar a criagdo de artefatos, ndo
define um processo de desenvolvimento de software. Isso aumenta a sua aceitacdo, pois a
escolha de um processo de desenvolvimento depende de diversos fatores relacionados a
equipe, pesquisa, dominio do problema, ferramentas, entre outros, podendo ndo ser tdo
apropriado em determinadas situagdes.

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 ndo se considera comportamentos internos
de um sistema, representando apenas interacdes de agentes externos (atores).

Para Larman (2002), os Diagramas de Casos de Uso, ilustram a relacdo entre atores e
os casos de uso, facilitando a compreensdo. Sdo representados em ovais, os atores por homens

palito e as flechas indicam o fluxo de informagdes e as agdes que ocorrem entre eles.
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uc Caso de Uso

UCO1 - Cadastra

UC0Z - Cadastra
sistama

UsuariodSenha

UCO3 - Cadastra
hddulo

UCod - Cadastra
Categoria

UCO5 - Cadastra
“ersao

Adrministrador

UCOE - Cadastra
Fasos

UCOY - Consulta
relatdric de
estatisticas

UC09 - Registra
Ocorréncias
IncluirfAlterar/Excluir)

Canzulta através da
Técnica Raciacinio
Baszado em Casos

UCOS - Consulta
Conheci mentos

Usudrio

Sistermn= Desktop

Figura 5: Diagrama de Caso de Uso

No apéndice 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 ¢ como um tipo especial de

diagrama de estados, onde s@o representados os estados de uma atividade, em vez dos estados

de um objeto.
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Este tipo de diagrama descreve uma seqiiéncia de atividades, que podem ocorrer em
paralelo, sendo possivel definir a ordem em que elas ocorrem. Essas caracteristicas permitem
que estes diagramas sejam utilizados para descrever atividades de programacdo concorrente

(FOWLER E SCOTT, 2000).

act Diagrma de Atividade /

Imicio

6&553 tela de pesquisa
i

1 Irfor ma dados para w . .
I pesquisa [Nao] ~Resultade [Sim]
_) esperada™®

Recebe a Solugio
i i :

storna pesquisa da basq
de conheci mento

Incluir nowa
ocorréncia
apartir do
resultado™

| [M3o]

[Sim]

' Cadastrar nowa
ocorréncia

|' Cadastrar Solugdo

| (®

Final

Figura 6: Diagrama de Atividades

O diagrama de atividades acima se refere ao caso de uso UCO8 — Consulta

Conhecimentos.
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Conforme Yourdon (1990), o modelo de entidades e relacionamentos pode ser definido
como um modelo em rede que descreve a diagramacdo dos dados armazenados de um sistema
em alto nivel de abstragdo. Os principais componentes de um modelo de entidades e

relacionamentos sdo: tipos de objetos (entidades), relacionamentos e notagdo alternativa para

relacionamentos.

Modelo de entidades e relacionamentos (MER)

tsistemas
F CODSIS: INTEGER(S)

& MOMSIS: WARCHAR(SO)

HEl_d

F

W CODMOD: WARCHAR(S)
W CODSIS: INTEGER(S) (FK)
@ MOMMOD: WARCHAR(3O)

trnodulos i

|
Rel_03

F

tcategorias A
¥ SIGCAT: CHAR(3)

F CODMOD: WARCHAR(S) (FK)
# CODSIS: INTEGER(S) (FK)

& NOMCAT: VARCHAR(30)

thesos -
@ PESSIS: INTEGER(3)
@ PESMOD: INTEGER(3)
@ PESCAT: INTEGER(3)
& PESYER: INTEGER(Z)
& PERSIM: INTEGER(3)

:

Rel_02

tocarrencia

¥

Rel_01

COCCOCOL O OO e

Rel_12

>

CODOCR: INTEGER(S)
DESWER: WARCHAR(10) (FK)
CODUSU: INTEGER(A ) (FKD
CODSIS: INTEGER(S) (FK)
CODMOD: WARCHAR(SY (FK)
SIGCAT: CHAR(Z) (FK)
TITOCR: WARCHAR(BO)
DESPRO: TEXT

DATGER: DATETIME
CAMERR: WARCHAR(100)

tpalchaves

Rel_0&

F PALCHA: WARCHAR(20)
# CODOCR: IMTEGER(T) (FK)

testatisticas
% SEQEST: INTEGER

Rel_17

g

Rel_07

<>

Rel_13

tversoes >
# DESVER: WARCHAR(10)

# CODSIS: INTEGER(S) (FK)
% OBSVER: WARCHAR.(200)

¥ CODSIS: INTEGER(S) (FK)

Rel_15

tsolucoes i
¥ CODSOL: INTEGER(S)

F CODOCR: INTEGER(S) (FK)
& CODUSU: INTEGER{4) (FK)
< DESSOL: TEXT

o DATALT: DATETIME

% IDEESP: CHARIL)

Rel_14

&

fusUarios o
# CODUSL: INTEGER(4)

@ SEMUSU: WARCHAR(32)
& NOMUSU: vARCHARLZ0)
@ COMNSEN: VARCHAR(3Z2)

W CODMOD: WARCHAR(S) (FK)
W SIGCAT: CHAR(Z) (FK)

W CODUSL: INTEGER(4) (FK)
< PALEST: WARCHAR

& SISEST: INTEGER

& MODEST: WARCHAR

& CATEST: CHAR

@ WEREST: WARCHAR

@ DATALT: DATETIME

@ LSUALT: INTEGER

v

@ MOMZOM: WaRCHAR(S0)
@ IDEADM; CHAR(L)
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No Apéndice B, sido encontradas as tabelas do diciondrio de dados que foi

Figura 7: Modelo Entidade e Relacionamento

Dicionario de Dados

desenvolvido para especificar este sistema.
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3.4 IMPLEMENTACAO

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

implementacao.

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 piginas, MySQL para gerenciar o
Banco de Dados, Hypertext Preprocessor (PHP) utilizado para programacdo, o AJAX para
montagem dos menus de selecdo, o HTML utilizado para montagem das interfaces, o
DBDesigner utilizado na conversdo da base antiga e também para geracdo do Diagrama ER e
0 Dreamweaver.

O EasyPHP ¢é uma ferramenta que possibilita criar e administrar informagdes de um
portal na Internet. E muito simples de utilizar uma vez que nio exige grandes conhecimentos
de HTML. Ele é um projeto em Software Livre, escrito em PHP e est4 licenciado pela GPL.

O Apache foi utilizado para realizar a comunicagdo entre o servidor de paginas e a
implementagdo, disponibilizando assim o conteido e aplicacdbes PHP em um ambiente de
intranet através de um navegador. Ou seja, para executar paginas PHP é necessirio 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 € o mais rdpido, mais simples, mais barato e mais confidvel que também tem a
maioria dos recursos que desejaveis e esse € o diferenciador real.

A utilizacdo da linguagem do PHP se dd ao fato de ser uma linguagem de programacao
de ampla utilizacdo, interpretada, para desenvolvimento de sistema web e pode ser mesclada
dentro do c6digo HTML (PHP DOCUMENTATION GROUP, 2006).

O AJAX, segundo Gongalves (2006), é a sigla de Asynchronous JavaScript and
XML, que incorpora tecnologias como o JavaScript. O JavaScript: é uma linguagem de
criacdo de scripts de uso geral projetada para ser embutida dentro dos aplicativos. O Ajax
contém um mecanismo que na realidade é um conjunto de funcdes escritas em JavaScript que
sdo chamadas sempre que uma informagdo precisa ser pedida ou enviada ao servidor,

apresentando flexibilidade para o desenvolvimento de aplicacdes ricas em visual e interacdo
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com O usudrio.

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 implementagdo

Nesta se¢do € apresentada a seqiiéncia de telas, as operacdes do sistema desenvolvido e
os tipos de integragdo. Também sdo apresentados trechos dos cddigos fonte de algumas das
principais rotinas do sistema.

Em relagdo as telas, se optou por deixar a aparéncia igual ao sistema antigo, devido a
nido gerar problemas futuros de comparacdo de dados. Como por exemplo, quando um
consultor estiver na empresa e realizar uma pesquisa no sistema antigo ird listar determinadas
informagdes. Se em outro momento precisar acessar o sistema Web, tenha as informacdes
mais rapidas e precisas, pois ja conheci o sistema.

Na tela apresentada na figura 8, o usudrio administrador deve informar seu usudrio e
senha e a qual base deseja se conectar.

a) SISTEMA WEB: far4 a conex@o com a base do aplicativo;

b) SISTEMA WEB + SAHD: fard a conex@o com a base do aplicativo e com a base

do antigo.
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[/ [ sstema de conhecimento ¢\ £, = =
dex.php » O~ F-

©« C | % htpi/f127.0.0. 1/t

[0 Hotmail gratuite [ Personalizar links [ Windows Meda [ Windows [ Cutros Favaritos

SISTEMA DE CONHECIMENTO
Nome do Usudwio: admin |

Senha: [+ne | [_conectar ][ cancelar

Base: | SISTEMA WEB B
SISTEMA WEB + SAHD
ES =

Figura 8: Logar no sistema

Ao selecionar a op¢cdo BASE = SISTEMA WEB + SAHD, conforme exemplo na

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

[ Sistema de Conhecimento x

&« = ohp > O~ F~

[ HotMail gratuito [ Personalizar links [ Windows Media  [] Windows [ outros Favaritos

Sistema de Conhecimento

Usuario: admin

== SISTEMAS
¢ MODULOS
" CATEGORIAS
. VERSOES
3
:“. USUARIOS
.. PESOS
é} OCORRENCIAS SOLUGOES
E‘\l PESOUISAR SOLUCOES
(@) ESIATiSTICAS
(@] LOGOFF

BASE SAHD

L\ PESOUISAR SOLUCOES
E.é SINCRONIZAR BASES

Figura 9: Entrada do sistema.

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

desenvolvido) e MSSQL Server (sistema antigo) conforme apresentado na Figura 10.
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05 USUARIO E SENHA COMPARANDO COM 05 DADOS DO BANCO MYSOL =
wysql_query("SELECT CODUSU, NOMUSU FROM tusuarios VHERE NOMUSU = 'susuaric' AND SENUSU = '§semha'™)

or dis("ERR0 NO COMANDO SQL"):

/YERIFICAMOS A5 LINHAS AFETADAS FELA CONSULTA

nysql_mum_rows($sql)

RETORNOU ALGO

T ITTL

if (srow 0) {
echo "Erro: Usudrio ou Semha invélidoes™:
echo "<hrs";

echo "<a hrefs'index.php'>volrarc/ao";

3 — =@ config.php
S
//5E grow E DIFERENTE DE ZERO, RETORNOU ALGO @ e_categoria.php
else | ~d e_especidistas.php
//PEGA 05 DADOS DO MYSQL E ATRIBUTMOS 0 VALOR & VARIAVEL @ e_modulos.php
$id = mysql result($sql, 0, "CODUST™); @l e,aclorrencwa:.nhnh
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1 ¥ 3 @ e _pesos.php
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= @ e_usuarios.php
@ e_versoes.php ~l
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/» Inspetor de propriedades Conectado & TCC,

'+ Resulta

Figura 10: Conexdo com as duas bases.

Na Figura 11, a tela de cadastro de usuario, € definido se o usudrio ¢ Administrador ou
nao.
|7} sistema de Conhecimento

L C || ¥¢ | htmp:#127.0.0.1/tcc/mainframe.php » OG- F-

[ HotMail gratuite [ Personalizar links [ Windows Media [ Windows ([ outros Favoritos

Sistema de Conhecimento

L M CADASTRO DE USUARIOS
m MODULOS

CATEGORIAS

Usuane: 2

MNome do Usnana: ‘Mana

| % VERSOES

L MNeome Complsto: ‘Mana da Silva ‘
o7 USUARIOS .

;é Senha do Tsuano |« ‘
7 PESOS |

Confirmagio de Senha:
Admmstrader

@') QCORRENCIAS/SOLUGOES
Lﬂ PESQI{ISARSOLUQOES [
@ ESTATISTICAS

@ LOGOFF

Alterar ] [ Cancelar

@ voltar

BASE SAHD

(.3\]' PESOUISAR SOLUCOES
E.é’ SINCRONIZAR BASES

Figura 11: Cadastro de usudrio.

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

foi cadastrado o Sistema Sapiens.
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[ sistema de Conhecimenta *
<« C || ¢ http/f127.0.0.1/tcc/manframe.php > G- F-

[ HaotMail gratuite [ Personalizar inks [ Windows Media [ Windows [ Dutros favoritos

Sistema de Conhecimento

Usuario-admin

Ll SI§TEI\fI-‘\S CADASTRO DE SISTEMAS
[ loDuLOS Cédigo do Sistema: 11

- CATEGORIAS :
- Descriglio do Sisteta: |SAPIENS

LG
USARIGS [ Alterar J [ Cancelar ]

2 OCORRENCIAS SOLUCOES
u\] PESOUISAR SOLUCOES
@ ESTATISTICAS

(©] LOGOFF

BASE SAHD

(_4'1 PESOQUISAR SOLUCOES
s.é SINCRONIZAR BASES

Figura 12: Tela de Cadastro de Sistema

Na tela de Cadastro de médulo, Figura 13, cada médulo deverd ser associado a um

sistema.

[ sistema de Conherimento

ot C'| | ¥¢ htp:/127.0.0. Litce/mainframe.php » O A~

[7) Personalizar links [ Windows Media (3 utros Favoritos

[ Hotmail gratuito [ windows

Sistema de Conhecimento

Usuario=admin

= SISTEMAS CADASTRO DE MODULOS

w MODULOS Sistema | SAPIENS |
¢ 5 CATEGORIAS Cédigo do Modulo [FER | A

[ VERSOES .
i Descriclio do Médule: |Ferramemas de Tecnologia
d‘i USUARIDS
7 pESOS [ Inserir ] [ Cancelar ]

A
4

,/ OCORRENCIAS SOLUCGES

PESOUISAR SOLUGOES
ESTATISTICAS

@ LOGOFF

8.0

BASE SAHD

1 PESQUISAR SOLUGOES
s.é SINCRONIZAR BASES

Figura 13: Tela de Cadastro de Médulo

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

entra o Sistema cadastrado e o Mddulo.
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Usuario—admin

= SI‘STEMAS CADASTRO DE CATEGORIAS

@ MonuLos Sistema:

Sy CATE(jO_RIAS Médulo: | Ferramentas de Techologia ]

) VERS'OILS Categotia: N
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Figura 14: Tela de Cadastro de Categoria.

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

com o Sistema.

[™) sistema de Conhecimento

« C || $% htm:/127.0.0.1/tcc/manframe php > O F-

[ windows

| HotMail gratuito | %) Personalizar inks [ % windows Media [ Outros Favoritos

Sistema de Conhecimento

Usudarioradmin

7= SISTEMAS CADASTRO DE VERSOES

w WMODUL OGS Sistema: | SAPIENS ¥

< CAIEGORIAS =
L D Wersiio |5 51.1
| VERSOES
USUARIDS
71 PESOS
2,
g OCORRENCIAS SOLUCOES .
= Observagdes

| PESQUISAR SOLUCOES [

@ ESTATISTICAS

E LOGOFF

1
Versdo liberada em 23/01:’ZUUQ.|

Inserir ] [ Cancelar J

BASE SAHD

L;g], PESQUISAR SOLUCOES
5.6 SINCRONIZAR BASES

Figura 15: Tela de Cadastro de Versao

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

mencionado por Abel (1996), para a técnica de Recuperacdo do Vizinho mais Préximo,
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utiliza-se uma soma ponderada das caracteristicas entre um novo caso e um armazenado no
banco de dados, sendo que cada um dos atributos que compdem o0 caso possui um peso. Os

pesos no sistema desenvolvido sdo atribuidos nos campos Sistema, Mddulo, Versdo,

Categoria e Percentual minimo de similaridade.

[ sistema de Conherimenta

€« C | % htp:/127.0.0.1/tcc/mainframe.php r 0O~ £~

[ Hotmail gratuito | ) Persomalizar links [ Windows Media [ 7] Windows [ Outras Favaritos

Sistema de Conhecimenio

Usuario: admin

By SETEMAS CADASTRO DE PESOS

w O Peso do Sistema:

. CATEGORIAS

e Peso do Médulo:

[ 5 VERSOES .

o USUARIOS Peso da Categona: |25

‘? PESOS Peso da Versiio:

=% . e e _

&Y OCORRENCIASSOLUCGES ¥ Minimo Similaridade:
| PESQUISAR SOLUCOES [ Aterar  |[ cancelar |

@ EsTaTisTICAS

[@ Losor

BASE SAHD

| PESQUISAR SOLUCOES
Eé SINCRONIZAR BASES

Figura 16: Tela de Cadastro de Pesos

A Figura 17, € a tela de Cadastro de Ocorréncias e Solu¢do. Pode-se identificar que se
atendeu o objetivo de armazenar as ddvidas e solugdes de ocorréncias 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 ocorréncia, assim

facilitando o momento da busca de conhecimento.
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5, VERSOES S ——
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USUARIOS e
& Médulo: | Ferramentas de Tecnologia v/
7 PESOS iy e
=i ’ Versio:[5278 -
5 OCORRENCIAS SOLUCOES 51 Ry
& ; Clategoria: | Gerador Relatorios | ¥
PESQUISAR SOLUCOES
A ¥ [Ro listar wn relatério de nota fiscal
@ ESTATISTICAS Descrigio do Problema |esta saindo tudo em branco.
E LOGOFF
Caminho de Erre |_Escolher arquivo | Menhum a... cionado
BASE SAHD Palavras-Chave Solugdes
a PESQUISAR SOLUGOES i Alterar ][ cancelar

{.e SINCRONIZAR BASES

(63

CADASTRO DE SOLUGCOES
Solugho: 1

Qcorréncia: 1

TUsudrio: & |

Verificar os dados da Nota Fiscal. ‘

3

Figura 17: Tela de Cadastro de Ocorréncia/Solugio.

Na Figura 18, € possivel realizar a consulta na base de conhecimento, onde € aplicada a
técnica de RBC com a técnica do Vizinho mais préximo. Para realizar uma pesquisa, o
usudrio deve informar o Sistema, a Versdo, Médulo e Categoria, onde 0os mesmos servem para
filtro na pesquisa, pois sdo atribuidos pesos para os mesmo, e pelo menos uma palavra chave.
Apés a pesquisa, sdo listas todas as ocorréncias encontradas com os dados informados na
pesquisa. Essa pesquisa pode ser feita tanto base do sistema desenvolvido, como na base
antiga, onde hd a integracdo e a comunicacido direta. Desta forma agilizando a busca e
recuperacdo de casos similares conforme ja mencionado por (Abel 1996). As ocorréncias
listadas sdo filtradas de acordo com o percentual minimo 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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[ sistema de Conhecimento

> O &

[ Outros Favaritos

« C || ¥ http/f127.0.0. 1 ftce/manframe p

[ HotMail gratuito [ Personalizar links 7] windows Media [ Windows

Sistema de Conhecimento

= SISTEMAS PESQUISAR SOLUCGES

w MODULOS Sistema: | SAPIENS v IS dulo |Ferramentas de Customizagies
; CATEGORIAS Versio: 5278 ~ Categeria: | Gerador de Relatdric v

Palavras-chave

Terme 1 |branco |Termo 2 ‘ |Termo 3 | |

Terme 4| |Termo 5 ‘ |Termo & | |

Pesquisar

%oSunilaridade |Jcorréncia Titulo Problema
BASE SAHD 50495 3 Eelatério ne contabil sad e ||Ao Lstar o relaténo de langarento contébal sai em Tnseril| U
PESQUISAR SOLUCOES brance brance
Eb SINCRONIZAR BASES 50495 5 ]i{elator.io de blorueto Ao emitit o bloqueto financeiro do Bance do Brasil s B
Similaridade (T, _\::l';__ fT.S)* W) |
Foérmula de similaridade =
citada po Watson (1996)
&) il | E

Figura 18: Pesquisa de Conhecimento.

Na figura 19, é listado um trecho do cédigo fonte, onde é realizado o célculo de
similaridade.

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

das davidas entre os clientes e consultores.

) Macromedia Dreamweaver MX - [Documento sem titulo (WWWJp_solucoes. php*)] AEE
X

/2 Arquivo Ediar Exibir Inserir Modificar Texto Comandos Ste Janela #juda =

B0 0 [ Comuns | ayout| Testo] Tabetas | Miokduras | Formulaios] Miodelos | Caraeteres| Midia| Fead] Ser| PFE | Aplieation
Nz R =RE!

de | o
§SomaTotal = 0.
§Cod0cr = srow dsGeral['codocr']:
if (ewpry(sCoddcr]) ( §Coddcr = 0: )
if (§row_dsGerall'codsis'] == SHTTF_POST_VARS['CODSIS']) ( §SmmaTotal += §Pesiis:
if (§row_dsGerall'codmod'] == HTTP_POST_VARS['CODMOD']) { §StmaTotal += §PesMod:
if (§row_dsGerall'sigcat'] == SHTTP_POST_VARS['SIGCAT']) { §StmaTotal += §PesCan:
if (§row_dsGerall'desver'] == SHTTP_POST_VARS['DESVER'1) { §SmmaTotal += §PesVer:
if (l$row_dsberal[ 'palcha'] == $HTTP_POST_VARS['Palavral'l) I
($zow_dsGerall 'palcha'] == $HTTP_POST_VARS['Palavraz'l) |
($row_dsGeral[ 'palcha'] == $HTTP_POST_VARS['Palawra3'l) ||
¢HTTP_POST_VARS['Palavrad']) ||
(§row_dsGerall 'palcha'] == GHTTE. X
(§row_dsGerall ! == GHTTP_POST_VARS['Palavras'l)) { §SomeTotal += 1: }

(§zow_dsGeral[ 'palcha’]

OST YEvTEST 1] 11

Tidade = (¢%omaTotal / $PerOtimo) * 100;

¢insert3QlL = sprincf ("INSERT INTO TCONSSIMTEMP (SEQCON, USUCON, PERCON, OCRCON) VALUES (%3, %3, %3, %3)",
§SeqEst,

Get$QLValueString (§HTTP SEZSION VARS['iduser'], "int"],

§Sinilaridade,

Get$0L¥aluestring (§Codler, "int™));

mysql_select dh| e _conexao, §conexan);

$Resultl = mysql_queryi$insert: or_die(mysgl_errori));

} while ($rov_dsGeral = mysql_fetch sssoc{¢dsberal));
§rows = mysgl_nun_rows (§dsGeral) ;
if (§rows > 0] [

uysql_dats_seek(§dseral, 0); v
- N

e b e T L

~ » Inspetor de propriedades

22147 zeg

Resultados

Figura 19: Calculo Similaridade.
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Na Figura 20, ¢ listado trecho do cédigo fonte, onde ¢ listado o peso maximo que foi

atribuido para cada palavra-chave, que se faz necessario no cdlculo de similaridade.

&) Ma EFX

g Arquivo Ediar Exbi Inseri Modficar Iexto Comandos Ste Janela Ajuda BEES

8 &5

=7 | Thulo: Documento sem titulo 0 @, C© < (), B3
"0 nysql_select dbifdatabase conexan, §conexan); ~
E ¢ query dsPesos = "SELECT * FROM tpesos':

¢dsPesos = mysql_query(fquery dsPesos, §conexan) or dieimgsgl error()):

L=

row_dsPesos = mysql fetch assoc(fdsPesos):
§totalRows_dsPesos = mysql nun rowsi$dsPesos):

§PesSis = §row_dsPesos['PESSIS'];
§PesMod = §row_dsFesos['PESHOD'];
42| sPesCat = §rou_dsPesos['PESCAT'];
Ll sPesVer = $row_dsPesos['PESVER']:
§Perin = §row_dsFesos['PERSIN'];
El sPerOtime = $FesSis + §PesMod + §PesCat + §PesVer:

Gl if (isset(SHTTP_POSP~TARS['Falavral'l) && (SHTTP_POST_VARS['Palavral'] != {
6 $PerOting s
52
if (ipAet(HTTP_POST_VARS['Palavra2']) && (§HTTP_POST_VARS['Palavraz'] '= '')) {
gFerOtimo += 17

==l

L) /7 (isset(SHTTP_POST_VARS['Palavra3'l) e (¢HTTP_POST_VARS['Palavrad'] != ') {
$PerOtine += 17

66 )

GE) it (isset(SHTTP_POST_VARS['Palavrad']) ss (¢HTTP_POST_VARS['Palawrad'] != '')) {
$PerOtino += 17

el 10\ isset($HTTP POST VARS['PalavraS']l) s ($HTTP_POST VARS['PalawraS'] != ''j) {
$PQring += 17
1

if (isset(SMS(P_POST VARS['Palavraé'l) «s (§HTTP_POST VARS['Palawra6'] != ''})) {
$Perdtino += 17 ~
.
indexphp mamllame.phplm_yesusyhy menu.php | L uwnencuasyhp@_su\ucues.php]
KT seg

Figura 20: Peso por Palavra-Chave.

A Figura 21, € o menu de Sincronizar Bases, cujo objetivo € o de importar os dados
das tabelas da base de dados MSSQL Server (sistema antigo), permitindo que o usudrio
escolha as tabelas que deseja importar. Esta importagdo funciona da seguinte forma: para cada
tabela selecionada sera feita uma consulta (SELECT) na base de dados MSSQL Server
(sistema antigo) e uma inclusio na base do sistema em MySQL (sistema

desenvolvido).
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[ sistemna de Conhecimento
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[ Hotmal gratuite [ Personalizar links [ Windows Media  [] Windows

Sistema de Conhecimento
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iy sETemss Sincronizar bases
MODULOS
CATEGORIAS
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f'at?. USUARIOS TSISTEMAS O TMODULOS
7 PESOS TCATEGORIAS [ TVERSOES
@’ OCORRENCIAS'SOLUCOES O TUSTARIOS O TUSUTARICSESPECIALISTAS
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(@) ESTATISTICAS O TSOLUCOES TPALCHAVES
@ Losore
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Q,\] PESGUISAR SOLUCOES
% SINCRONIZAR BASES

Figura 21: Sincronizar bases.

A Figura 22, é a tela com o resultado da insercdo dos dados. Erros de duplicagcdo de
chaves, ndo impedirdo a continuidade do processo, apenas serdo apresentadas mensagens de
aviso. Como ji mencionado, esse processo serd feito somente com o usudrio administrador,

que tem um nivel mais técnico.

[ Sistema de Conhecimento

&« C || 97 htp 127 0.0 oo/ manframe. php > O- F-

[ HotMal gratuito [ Personalizar inks [ windows Media  [7] Windows [ outros favoritos

Sistema de Conhecimentio

HEaaTioaumin

= SISTEMAS TSISTEMAS: Registro néio inserido - Entrada '1' duplicada para a chave 1 =
¢ MODULOS TEISTEMAS: Registre nfio inserido - Entrada 2" duplicada para a chave 1 ‘
. CATEGORIAS T3ISTEMAS: Registro nfio msendo - Entrada '3' duplicada para a chave 1
o ERSBES TCATEGORIAS: Registro néio inserido - Entrada '1-1-1' duplicada para a chave 1
Ay — TEALCHAWVES: Registro nfio msendo - Entrada '1-brance' duplicada para a chave 1
3 USUARIOS TPALCHAVES: Registro nfio imnserido - Entrada 'l -relatério’ duplicada para a chave 1

" PESOS
g OCORRENCIAS SOLUCOES
u‘l PESQUISAR SOLUGOES

Sincronizar bases ‘

@ RIS Linportar tabelas assinaladas
[B] LOGOFE

O TSISTEMAS O TODULOS ‘

BASE SAHD O TCATEGORIAS O TVERSCES

L;\]‘ PESQUISAR SOLUCOES O TUSUARIOS O TUSUARIOSESPECIALISTAS
E% SINCRONIZAR BASES [0 TPESOS O TOCORRENCILA

[ TSOLUCOES O TPALCHAVES

iy

<

Figura 22: Sincronizar bases importacao.
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Na Figura 23, € listado um trecho do cddigo fonte da sincronizagdo da base.

) Macromedia Dreamweaver MX - [Sincronizar base (WWW/sincro.php)]

/@] Arquivo Edtar Exibir Inserir Modficar Texto Comandos Site Janela Ajuda =

© ~ Inse | Comuns | Layour | Testa| Tabelas | Iolduras | Formulirios | Modelos | aracteres | Midia| Head | Script| FHF | Aplicativa |
L R=E) L@ FS 285
B2 Tho: [sincronizar bas= 0 ® | C o i) B

require_once("ns-config.php”) :
require_once("config. php”):

if (isset(SHTTP FOST VARS['TSISTEMAS'1)) {
$msquery = "SELECT = FROM TSISTEMAS":
jodbc_exec = odbo_exec (§mscom, §mSquery);

logon.php
lagout.php
m_categoria.php
m_modulos.php
m_ocorrencias,php
m_pesos.php
m_sistemas.php

odbc_array = odbc_fetch arrayidodbc_exec):
while (§odbc_array) {
$query = "INSERT INTO TSISTEMAS (CODSIS, NOMSIS) VALUES (".§odbc_array[ 'CODSIS'].”, '".5odbc array 'NOMSIS']."')":

if (lwysgl_guery(§query, §conn))

echa "TSISTEMAS: Registro ndo inseride - ".uysgl_error()."<br>";
s m_solucoss.php
m_usuarios.phy
sodbc_array = odbc_fetch_array(§odbc_sxec): St Fie
. m_versoes.php
M miirframe.php
} menu.php

if (isset(¢HTTP_POST_VARS['TMODULOS 1)) {
¢msquery = "SELECT * FROM THODULOS";
godbe_exec = odhc_exec (§uscom, $msquery):

menu_sstatistica, php
metadados. him
ms-config. php
msresultados.php
mssolucao.php
msxmiCategarias. php
msxmiMadulos. php
mextiversaes.php
Next.gf
p_solucaes.php

$odbc_array = odbc_fetch_arrayi§odbc_exec):
while (odbe_array) {
$mquery = "INSERT INTO TMODULOS [CODMOD, CODSIS, NOMMOD] VALUES {".¢odbe array['CODMOD'].”, ".¢odbe_array['CODSIS'].", '".¢odbc_array[ 'NOMHC

if ('mysql_guery(fquery, §oomnn] [
echo "THODULOS: Registro ndo inserido - ".mysql_error()."<hr»";
1

¢odbc_array = odbo fetch array(§odbc_exec):

; phpinfo.php
' & Presious.gif
resuitados.php
| 2 sincraphp
logonshp | sincrophe -l solucao.php

913 seg =

| | Conectado s TCC,

Figura 23: Sincronizagdo da base.

Na Figura 24, s@o apresentados os relatdrios de estatisticas com as informagdes por
Argumentos mais pesquisados por usudrio e o Percentual médio de similaridade por
ocorréncia. 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 geracdo de

relatorios especificos de estatisticas.
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ESTATISTICAS 51 — o
FOGOH 122 erro admin
BASE SAHD 88 relatério admin
| PESOUISAR SOLUCHES 50 saindo admin
?é SINCRONIZAR BASES 21 [bance admin
13 [BLOQUETO admin
12 nota ficticio
i 3 admin
10 FISCAL admin
7 fteste acmin

Avancar Ultimo

Figura 24: Relatério de Estatisticas.

3.5 RESULTADOS E DISCUSSAO

O desenvolvimento deste trabalho proporcionou agilizacdo dos processos internos das
empresas em relagdo a dividas na utilizagdo 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 freqiiente com o
Atendimento do Sapiens. E a resposta muitas vezes, ndo era tdo rdpida e pratica para o cliente,
onde em alguns casos gerava insatisfacdo no atendimento.

Foi aplicado uma pesquisa bibliografica, onde recorreu ao uso de material acessivel,
como livros, embora sejam apresentados de forma excessivamente agregada, pois, segundo
Gil (1991, p. 48), “A pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.

Para execucdo desta pesquisa, a populagdo objeto deste estudo foi composta por 10
clientes com maior faturamento do Sistema Sapiens, onde os dados foram coletados através

de um questiondrio aplicado aos clientes.
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De acordo com Mattar (2001), a amostragem é qualquer parte da populacio. E o
processo de colher amostras de uma populagdo. Esta intimamente relacionada com a esséncia
do processo de pesquisa descritiva por levantamentos: pesquisar apenas uma parte da
populacdo para definir conhecimento para o todo, ao invés de efetuar um censo.

Abaixo, no quadro 3 € listado o questiondrio que foi aplicado na pesquisa.

Perguntas: Sim Nao

Ao disponibilizar o sistema em sua empresa, o mesmo foi utilizado?

O acesso foi disponibilizado tanto para usuario como para administradores?

Os novos cadastros, alteracdes e exclusdes foram bem sucedidos na fase

de testes?

Houve alguma dificuldade de entendimento nos cadastros e no método de

pesquisa a base de conhecimento?

Alguns processos que eram gerados manuais que eram gerados dentro da

empresa, forma substituidos?

O acesso ao atendimento do produto, foi diminuindo apods a utilizagao do

sistema?

Os dados ja cadastrados na base de conhecimento retornaram satisfacdo

nos resultados?

O retorno na pesquisa na base de conhecimento, foi eficiente e rapida?

O fato de compartilhar o conhecimento e os processos da empresa, com as

demais empresas, gerou alguma discordancia na empresa?

Os argumentos retornados nos relatérios de estatistica, formam suficiente

para as analises necessarias da empresa?

Observacgoes:

Quadro 3 — Questiondrio aplicado na utiliza¢do do sistema.

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

da empresa.



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

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 9 90%
Nio 1 10%
Total 10 100 %

Fonte: Dados da Pesquisa

100% +

90%

90% +
80% +
70% -
60% -
50% +
40% -
30% -
20%
10% +

0%

( )Sim

Griéfico 1 - Ao disponibilizar o sistema em sua empresa, 0 mesmo foi utilizado?
Fonte: Dados da Pesquisa

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

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 8 80%
Nao 2 20%
Total 10 100 %
Fonte: Dados da Pesquisa
90% - 80%
80% 1
70% |
60% 1
50% |
40% |
30% | 20%
20% |
10%
0%
()Sim ) Néo

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

Tabela 6 - Os novos cadastros/alteracoes/exclusdes foram bem sucedidos?

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 8 80%
Nio 2 20%

55
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Total

10

100 %

Fonte: Dados da Pesquisa

90% ~
80% +

80%

70%
60% +
50% 1
40% +
30% 1
20% ~
10% -

0%

20%

() Sim

) Nao

Gréfico 3 - Os novos cadastros, alteracoes e exclusoes 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?
Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 7 70%
Niao 3 30%
Total 10 100 %
Fonte: Dados da Pesquisa
80% 1 70%
70% -
60% -
50% -|
40% - 30%
30% -
20% -
10% |
0%
( )Sim () Nao

Grafico 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

substituidos?
Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 10 10%
Nio 0 0%
Total 10 100 %




Fonte: Dados da Pesquisa

120% -
100%
100% -

80% -

60% -

40% -

20% -

0%

0%

() Sim

(

) Nao

Gréfico 5 - Alguns processos que eram gerados manuais que eram gerados dentro da empresa,

forma substituidos?
Fonte: Dados da Pesquisa

Tabela 9 - O acesso ao atendimento do produto, foi diminuindo apés a utilizaciio do sistema?

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 7 70%
Nio 3 30%
Total 10 100 %
Fonte: Dados da Pesquisa
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Grafico 6 - O acesso ao atendimento do produto, foi diminuindo apés a utilizacio do sistema?

Fonte: Dados da Pesquisa

Tabela 10 - Os dados ja cadastrados na base de conhecimento retornaram satisfacio nos resultados?

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 9 90%
Nio 1 10%
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Total

10

100 %

Fonte: Dados da Pesquisa
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Gréfico 7 - Os dados ja cadastrados na base de conhecimento retornaram satisfacao nos

resultados?

Fonte: Dados da Pesquisa

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

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 10 10%
Nao 0 0%
Total 10 100 %
Fonte: Dados da Pesquisa
120% -
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40% A
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0%
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Grafico 8 - O retorno na pesquisa na base de conhecimento, foi eficiente e rapida?
Fonte: Dados da Pesquisa

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

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 7 70%
Nio 3 30%
Total 10 100 %
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Fonte: Dados da Pesquisa
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Grafico 9 - O fato de compartilhar o conhecimento e os processos da empresa, com as demais
empresas, gerou alguma discordiancia na empresa?
Fonte: Dados da Pesquisa

Tabela 13 - Os argumentos retornados nos relatérios de estatistica, formam suficiente para as analises
necessarias da empresa?

Opcao Quantidade Freqiiéncia
Sim 10 10%
Nio 0 0%
Total 10 100 %

Fonte: Dados da Pesquisa
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Grifico 10 - Os argumentos retornados nos relatérios de estatistica, formam suficiente para as
analises necessarias da empresa?
Fonte: Dados da Pesquisa

Através da pesquisa, apurou-se um resultado de 85% de aceitagdo. Notou-se que ao
disponibilizar a base de conhecimento, novos colaboradores da empresa se beneficiardo,
usufruindo informagdes j4 geradas na empresa e em outros momentos, pois sendo um
colaborador novo na empresa, para adquirir experiéncia em processos da empresa, a consulta
a base de conhecimento € essencial.

Outra vantagem apresentada na pesquisa realizada, foram os relatérios de estatisticas.

Onde a empresa poderd identificar o grau de dificuldades de cada funcionario. Listando os
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argumentos mais pesquisados pelo mesmo. Com essas estatisticas, o colaborador podera ser
submetido a um treinamento especifico na empresa.

O objetivo de armazenar didvidas e solugdes entre os clientes, utilizando Raciocinio
Baseado em Casos foi contemplado, permitindo aos usudrios facil definicdo das ocorréncias
para casos semelhantes aos ja registrados.

O sistema também se destacou na pesquisa pelo fato de ja conter informagdes na base
de conhecimento do sistema antigo, onde ja hd uma diversidade de informagdes como dividas
e processos das empresas que utilizam o produto.

A desvantagem que foi encontrada pelos 15 % na diferenca dos 100% na pesquisa se
dd ao fato do cliente ndo querer o compartilhamento, recuperacdo e distribuicao de
conhecimento especifico adquirido dentro da empresa. Pois mencionaram nas observacdes do
questionamento, que as caracteristicas e processos internos ndo deveriam ser divulgados. Os
demais diferenciais da pesquisa em relacdo aos 100% se dd ao fato ddvidas na ttilizagéo,
habito de entrar em contato com o Atendimento, distribuicdo do acesso administrador e nio
administrador.

Diante dessa diferenga, é mencionada neste trabalho no sub-itens 4.1 - Extensdo, o
desenvolvimento de um trabalho futuro, para utilizacdo da base de conhecimento somente
para compartilhamento de uma tnica empresa.

Uma das limitacdes do sistema € a ndo exclusio dos dados que nédo sdo acessados em
determinado periodo de tempo. Pois se pode gerar uma sobrecarga de informagdes e assim
dificultando a pesquisa na questdo de agilidade dos processos. O que é sugerido € incluir na
tabela de ocorréncia, a data do ultimo acesso.

No decorrer do préximo ano, espera-se que o sistema estard aberto para mais
customizacdes de acordo com as necessidades de cada cliente. Passando por avaliacdes e
aprovagdes 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:

Comparagcdo Sistema desenvolvido Sistema antigo
Aplicado a quem? Clientes e consultores do Produto Atendimento do Produto Sapiens.
Sapiens.
Necessidade especifica? Transformagao do conhecimento Transformagao do conhecimento
tacito em explicito. tacito em explicito.
Foco? Sistema voltado para armazenamento || Sistema voltado para armazenar
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de situagdes na base de

conhecimento.

as situagdes do atendimento

interno.

Técnica de pesquisa?

Raciocinio Baseado em Casos.

Raciocinio Baseado em Casos.

Formula utilizada?

Mesma férmula, porém de autores
diferentes. Watson (1996).

Mesma férmula, porém de

autores diferentes. Lenz (1998).

Existe especialista?

N&o. Todos os clientes e consultores
administradores podem registrar seus
conhecimentos

para serem

compartilhados.

Sim, atendente responsavel pelo
modulo no qual somente ele faz

cadastro.

Relatdrio de estatistica,

aplicado a quais critérios?

Lista: Argumentos mais pesquisados
por usuario e percentual médio de

similaridade por ocorréncia.

Lista: as palavras mais consultas
com o sistema, médulo, categoria

e versao.

Linguagem de PHP Borland Delphi 5
Desenvolvimento?
Banco de dados utilizado? MySQL Microsoft SQL Server 2000

Diagramas utilizados?

- Diagrama de caso de uso
- Diagrama de atividades

- Diagrama de Contexto

- Diagrama de fluxo de dados

Existia sistema atual?

Sim

Nao

Houve alguma integragao?

Sim

Nao

Quadro 4 — Tabela comparativa.
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4 CONCLUSOES

O sistema desenvolvido permite o compartilhamento de conhecimentos entre os
clientes e consultores, além das funcionalidades basicas de um sistema de inclusio, exclusio,
alteracdo e um relatério de estatisticas.

Para atingir os objetivos do trabalho foram feitos diversos levantamentos de conceitos
de conhecimento, gestdo 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 necessarios para que
o cliente possa reutilizar uma solugdo para casos semelhantes, porém ndo necessariamente
idénticos, oferecendo assim a flexibilidade na consulta para uma nova inclusio de ocorréncia.
A aplicacdo da técnica contemplou os objetivos definidos com relacio a levantar a
similaridade das dividas entre os clientes e consultores. Foram também contemplados as fases
do desenvolvimento de um sistema RBC e todo o seu ciclo.

Uma das caracteristicas do sistema desenvolvido € a flexibilidade que o administrador
terd no momento de definir pesos em relagdo aos atributos utilizados no processo de
recuperacdo das informagdes.

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 mudanga das informag¢des dentro da empresa, melhorando assim
os processos. Pois com a consulta a base de conhecimento utilizando palavras-chaves em
respostas pré-definidas, retorna muitas informacgdes que podem ser utilizados na empresa.

O sistema conseguiu atingir o objetivo de gerar de relatérios de estatisticas para os
administradores verificarem os argumentos mais utilizados nas pesquisas e por usudrio. Assim
identificar o grau de dificuldades de cada usudrio.

O questiondrio disponibilizado para os clientes foi importante, pois resultou num
percentual de satisfacdo, sugestdes e melhorias para o sistema, no qual, com o decorrer das
andlises e discussdes realizadas pelos responsdveis do Produto Sapiens, serdo feitos outros
questiondrios e assim melhorando conforme a necessidade dos clientes.

Serd disponibilizada uma nova versdo 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 questdo de
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confiabilidades, ndo disponibilizar alguns dados que poderiam estar envolvendo algum

processo interno das empresas.

4.1 EXTENSOES

Este trabalho apresenta o compartilhamento de uma base de conhecimento entre
clientes e consultores, sendo que muitas outras funcionalidades que poderiam ser incluidas ou
aperfeicoadas. Uma delas € permitir que a base de conhecimento seja tinica de uma empresa,
sem o compartilhamento das informagdes entre os clientes.

Sugere-se implementar graficos a partir dos relatdrios, pois poderd auxiliar os gestores
da Senior na tomada de decisdes mais proximas as realidades dos seus clientes.

Sugere-se criar uma rotina de exclusdo das ocorréncias que sdo menos acessadas para
ndo gerar um volume grande na base de dados, bem como, evitar o armazenamento de um
grande volume de dados. Esses dados serdo excluidos das bases de dados operacionais e

armazenados numa data warehouse.
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APENDICE 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 usuario/senhas.

Ator

IAdministrador

|Pré-condigdes

|Administrador logado no sistema.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Usudrios.

2. O sistema apresenta a tela de Cadastro do Usudrio.

3. O usudrio fornece os detalhes e aciona o bot@o Inserir.
4. O sistema valida os dados e grava as informacdes.

5. Cadastro € colocado em espera para liberacido do
administrador.

6. Caso de uso é encerrado.

Cenario de Excecéo

No passo 4, caso o login ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!”.
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
algum usudrio ele aciona o botdo pesquisa e clica em Alterar.
xclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
m usudrio ele pesquisa e aciona o botdo Excluir.

[P6s-condigoes

]Usuério cadastrado no sistema.

Quadro 5 — Detalhamento do UCO1 — O administrador cadastra usudrio/senhas.

Objetivo

O administrador cadastra sistema.

Ator

Administrador

|Pré-condicdes

Administrador logado no sistema.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Sistemas.

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Sistemas.

3. O usudrio preenche os dados e aciona o botdo Inserir.
4. O sistema valida os dados e grava as informacgdes.

5. Caso de uso ¢é encerrado.

Cenario de Excec¢éo

No passo 4, caso o sistema ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!” e
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
algum sistema ele aciona o botdo pesquisa e clica em Alterar.
[Exclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
algum sistema ele pesquisa e aciona o botdo Excluir.

[P6s-condigoes

Sistema cadastrado no sistema.

Quadro 6 — Detalhamento do UC02 — O administrador cadastra sistema.

Objetivo

O administrador cadastra modulo.

Ator

I Administrador




[Pré-condigdes

Administrador logado no sistema.
O cadastro de Sistema deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Mddulo.

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Médulo.

3. O usudrio preenche os dados e aciona o botdo Inserir.
4. O sistema valida os dados e grava as informacdes.

5. Caso de uso € encerrado.

Cenario de Excecéo

No passo 4, caso o mddulo ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!” e
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
algum Mddulo ele aciona o botdo pesquisa e clica em Alterar.
|[Exclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
algum Mddulo ele pesquisa e aciona o botao Excluir.

{P6s-condigdes

IModulo cadastrado no sistema.

Quadro 7 — Detalhamento do UCO03 — O administrador cadastra médulo.

Objetivo

O administrador cadastra categoria.

Ator

Administrador

[Pré-condicdes

Administrador logado no sistema.
O cadastro de Sistema deve estar preenchido.
O cadastro de Mdédulo deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usuério aciona o menu Categoria.

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Categoria.

3. O usudrio preenche os dados e aciona o botdo Inserir.
4. O sistema valida os dados e grava as informacgdes.

5. Caso de uso € encerrado.

Cendrio de Excecdo

INo passo 4, caso a categoria ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!” e
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
alguma Categoria ele aciona o botio pesquisa e clica em
Alterar.

[Exclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
alguma Categoria ele pesquisa e aciona o botdo Excluir.

[P6s-condigoes

Categoria cadastrada no sistema.

Quadro 8 — Detalhamento do UC04 — O administrador cadastra categoria.

Objetivo

O administrador cadastra versao.

Ator

I Administrador

[Pré-condicdes

Administrador logado no sistema.
O cadastro de Sistema deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Versdo.

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Versao.

3. O usudrio preenche os dados e aciona o botdo Inserir.
4. O sistema valida os dados e grava as informacdes.

5. Caso de uso € encerrado.
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Cendrio de Excecdo

No passo 4, caso a Versdo jd existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!” e
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
alguma Versao ele aciona o botdo pesquisa e clica em Alterar.
[Exclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
alguma Versao ele pesquisa e aciona o botao Excluir.

[P6s-condigoes

'Versao cadastrada no sistema.

Quadro 9 — Detalhamento do UCO5 — O administrador cadastra versao.

Objetivo

O administrador cadastra pesos.

Ator

Administrador

|Pré-condigdes

IAdministrador logado no sistema.

Cendrio Principal

1. O usudrio aciona o menu Pesos.

2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Pesos.

3. O usudrio preenche os dados e aciona o botdo Alterar.
4. Caso de uso € encerrado.

Cenario de Excecéo

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
algum Peso ele aciona o botao pesquisa e clica em Alterar.

[P6s-condigoes

[Pesos cadastrados no sistema.

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

Objetivo

O administrador consulta relatdrio de estatisticas.

Ator

Administrador

[Pré-condicdes

Administrador logado no sistema.
O cadastro de Ocorréncias deve estar preenchido.
O cadastro de Usudrio deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Estatisticas.

2. O sistema apresenta pesquisas de Estatisticas.
3. O usudrio seleciona a pesquisa desejada.

4. Relatério € listado.

5. Caso de uso é encerrado.

Cendrio de Excecdo

Cenario Alternativo

{P6s-condigdes

Consulta de relatério de estatisticas.

Quadro 11 — Detalhamento do UCO07 — O administrador consulta relatério de estatisticas.

Objetivo

O sistema regista ocorréncias (Incluir/Alterar/Excluir).

Ator

Administrador, Usuario.

[Pré-condicdes

Administrador ou Usudrio logados no sistema.
O cadastro de Sistema deve estar preenchido.
O cadastro de Mdédulo deve estar preenchido.
O cadastro de Versao deve estar prenchido.

O cadastro de categoria deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usuério aciona o menu Ocorréncias/Solugdes.
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2. O sistema apresenta tela de Cadastro de Ocorréncia.

3. O usudrio preenche os dados da ocorréncia, palavra-chave
e solucdo e aciona o botdo Inserir.

4. O sistema valida os dados e grava as informacdes.

5. Caso de uso é encerrado.

Cenario de Excecéo

No passo 4, caso a categoria ja existir na base, o sistema
apresenta a mensagem “O registro informado j4 existe!” e
retorna ao passo 3.

Cenario Alternativo

Alteracdo - No passo 3, caso o administrador precise editar
alguma ocorréncia, palavra-chave ou solugdo ele aciona o
botao pesquisa e clica em Alterar.

|[Exclusdo — No passo 3, caso o administrador queira excluir
alguma ocorréncia, palavra-chave ou solugao ele pesquisa e
aciona o botao Excluir.

{P6s-condigdes

Ocorréncia cadastrada no sistema.

Quadro 12 — Detalhamento do UC08 — O sistema registra ocorréncias.

Objetivo

O sistema consulta conhecimento (Base de conhecimento)

Ator

'Administrador, Usuario.

[Pré-condicdes

Administrador ou Usudrio logados no sistema.
O cadastro de Sistema deve estar preenchido.
O cadastro de Mdédulo deve estar preenchido.
O cadastro de Versdo deve estar prenchido.

O cadastro de categoria deve estar preenchido.

Cenario Principal

1. O usudrio aciona o menu Pesquisa Solugdes.

2. O sistema apresenta tela de Pesquisa Solucdes.

3. O usudrio preenche os dados para pesquisa.

4. O sistema pesquisa os dados e mostra as informagdes.
5. Caso de uso € encerrado.

Cenario de Excecéo

No passo 4, caso a o0 usudrio queira inserir uma nova
ocorréncia a partir do resultado, retorna ao UCOS.

Cenario Alternativo

Inclusdo — No passo 4, caso 0 usudrio queira inserir uma nova
ocorréncia, clica no botao Incluir, apds a pesquisa.

[P6s-condigoes

Consulta realizada no sistema.

Quadro 13- Detalhamento do UCQ09 — O sistema consulta conhecimento (Base de

conhecimento)
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APENDICE B - Dicionério de dados

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

do sistema.

Nome Fisico do Campo Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira

CODSIS
NOMSIS

Nome Fisico do Campo

CODSIS
CODMOD
NOMMOD

Nome Fisico do Campo

CODMOD
CODSIS
SIGCAT
NOMCAT

Nome Fisico do Campo

CODSIS
DESVER
OBSVER

Nome Fisico do
Campo

CODOCR
TITOCR
DESPRO

CODSIS
CODMOD
SIGCAT
DESVER
CODUSU
DATGER
CAMERR

Descricao
int(5) Sim
varchar(50)

Quadro 14 — Tabela tsistemas

Cddigo do Sistema
Nome do Sistema

Tipo de Dados| Chave Primaria Chave Estrangeira Descricao

int(5) Sim Sim Cddigo do Sistema
varchar(5) Sim Cdédigo do Médulo
varchar(30) Nome do Mdédulo

Quadro 15 — Tabela tmodulos

Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira Descricao
varchar(5) Sim Sim Cdédigo do Mdédulo
int(5) Sim Sim Cddigo do Sistema
char(3) Sim Cddigo da Categoria
varchar(30) Nome da Categoria

Quadro 16 — Tabela tcategorias

Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira Descricao

int(5) Sim Sim Cédigo do Sistema
varchar(10) Sim Versao
varchar(200) Observacdo da Versao

Quadro 17 — Tabela tversoes

Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira Descricao
int(5) Sim Cédigo da Ocorréncia
varchar(80) Titulo da Ocorréncia
text Descrigdo do
Problema
int(5) Sim Cdédigo do Sistema
varchar(5) Sim Cdédigo do Médulo
char(3) Sim Cédigo da Categoria
varchar(10) Sim Versao
int(4) Sim Cédigo do Usuario
datetime Data da Inclusao

varchar(100) Caminho do erro



Quadro 18 — Tabela tocorrencia

Nome Fisico do Campo Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira

CODOCR int(5) Sim Sim
CODSOL int(5) Sim

DESSOL text

CODUSU int(4) Sim
DATALT datetime

IDEESP char(1)

Quadro 19 — Tabela tsolucoes

Nome Fisico do Campo Tipo de Dados Chave Primaria Chave Estrangeira
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Descricao
Cédigo da Ocorréncia
Cédigo da Solugdo
Descricao da Solugdo
Cddigo do Usudrio
Data da inclusio
Especialista

Descricao

CODOCR int(5) Sim Sim Cdédigo da Ocorréncia
PALCHA varchar(20) Sim Palavra-Chave
Quadro 20 — Tabela tpalchaves
Nome Fisico do Tipo de Chave Chave Descricao
Campo Dados Primaria Estrangeira
CODUSU int(4) Sim Cddigo do Usuério
NOMUSU varchar(20) Nome do Usudrio (Login)
NOMCOM varchar(50) Nome Completo do
Usudrio
SENUSU varchar(32) Senha do Usudrio
CONSEN varchar(32) Confirmacdo da Senha
IDEADM char(1) Administrador
Quadro 21 — Tabela tusuarios
Nome Fisico do Tipo de Chave Chave Descricao
Campo Dados Primaria Estrangeira
SEQEST int(10) Sim Seqiiéncia
PALEST varchar(20) Sim Sim Palavra-chave
SISEST int(5) Sim Cédigo do Sistema
MODEST varchar(5) Sim Cédigo do Modulo
CATEST char(3) Sim Cédigo da
Categoria
VEREST varchar(10) Sim Versao
DATALT datetime Ultima alteracio
USUALT int(4) Sim Cédigo do Usudrio
Quadro 22 — Tabela testatisticas
Nome Fisico do Tipo de Chave Chave Descricao
Campo Dados Primaria Estrangeira
PESSIS int(3) Peso do Sistema
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PESMOD int(3) Peso do Médulo
PESCAT int(3) Peso da Categoria
PESVER int(3) Peso da Versao
PERSIM int(3) Percentual Minimo de
Similaridade

Quadro 23 — Tabela tpesos

Nome Fisico do Tipo de Chave Chave Descricao
Campo Dados Primaria Estrangeira
SEQCON int(14) Seqiiéncia
USUCON int(4) Sim Cédigo do Usudrio
OCRCON int(5) Sim Cédigo da Ocorréncia
PERCON float Percentual de Similaridade da
Consulta

Quadro 24 — Tabela tconssimtemp



