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RESUMO

O SCI (Sistema de Comunicacéo Inteligente) é um sistema a ser desenvolvido
de base de conhecimento, onde o0 seu principal objetivo € propor solucdes
exatas de davidas ou problemas de usuarios. As duavidas/problemas podem ser
de um sistema especifico, como também pode ser de um procedimento interno

de uma empresa.

Palavra-Chave: Base de conhecimento, davidas, problemas, solugdes.



ABSTRACT

The SCI is a system to be developed knowledge base, where your main
objective is to propose exact solutions of questions or user problems. Doubts /

problems may be of a specific system, but can also be an internal procedure of
a company.

Key words: Knowledge base, doubts, problems, solutions
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INTRODUCAO

A mente humana tem pouco potencial para entender problemas e criar
solugdes isoladamente. Isto por que todo conhecimento basico necessario para
entender as mais simples das situacdes de hoje, foi gerado em algum momento
no passado por pessoas que viveram algo parecido, entdo mesmo que
individualmente uma pessoa imagine ter criado ou solucionado algo do nada, é
seguro dizer que ndo o fez, ja que indiretamente isto foi feito usando
conhecimento de outros, com o0 aprendizado que gerou a base para ideia ou

solucéo desenvolvida.

Devido a esta necessidade de conhecer o que foi pensado por outro antes
para se criar algo novo, naturalmente na histéria foram criados meios de
comunicacao direta como o telefone ou indiretamente como os livros, para que
estes conhecimentos pudessem ser disseminados, tornando-os acessiveis
para todos. Os meios indiretos possuem ainda vantagens como potencializar a
capacidade de disseminar a informacdo simultaneamente e garante que o
conhecimento ndo sera perdido quando ndo se tiver acesso temporariamente

ou definitivamente ao individuo gerador.

Entendemos que transmitir o conhecimento de forma indireta, manter as
informacdes em um local acessivel, compartilhar e tornar a comunicacdo mais
eficiente e segura é atualmente um dos desafios de grandes empresas no
mundo. Diante deste cenario, entendendo a necessidade de criar um canal de
comunicacdo que atenda as necessidades dos colaboradores e torne a
comunicacdo mais eficiente, originou-se o Sistema de Comunicagao Inteligente
(SClI).

O SCI é um sistema que gerencia uma base de dados contendo
informacdes de problemas, davidas, caminhos de solucdo e solucbes e pode
oferecer uma solucdo direcionada para duvidas e problemas. Com isso
teremos maior velocidade de resposta para as solicitacbes, visto que as
davidas podem ser respondidas por qualquer colaborador e inclusive pelo

préprio individuo que possui a duvida, de forma colaborativa.
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Objetivo

Este trabalho tem como objetivo o desenvolvimento de um software de
gestdo de base de conhecimento, onde sera desenvolvido baseado nas
necessidades de uma empresa especifica (NSI) e posteriormente melhorado e

adaptado para o mercado, ou seja, se tornara um produto comercializavel.

Desafio

O SCI sera desenvolvido inicialmente para uma empresa que possui
solucbes de sistemas para comeércio exterior, onde possui mais de 200
funcionéarios e 1500 clientes, apds a validacdo do sistema nessa empresa 0

sistema sera expandido e sera um produto comercializado.

O grande desafio é consolidar toda a base de conhecimento da empresa e
armazenéa-las no SCI. Hoje a empresa ndo possui um sistema de base de
conhecimento, apenas alguns documentos que foram gerados no decorrer dos
anos pelos proprios funcionarios, portanto nao existe um padrdo nesses
documentos e sera feito um trabalho de consolidacdo dessa base e apds a

consolidagéo incluida no SCI para o inicio da utilizacdo do mesmo.

Justificativa

Devido ao grande volume de informacdes que uma empresa pode gerar,
suas atualizacdes, novos acontecimentos, em geral acaba-se perdendo todo o
histérico de uma duavida/solucdo. O SCI tem como objetivo armazenar todas
essas informacfes em um Unico lugar e arquiva-los de uma forma facil e agil de
se pesquisar e de certa forma facilitar para o usuario identifica-lo, quando

precisar utilizar a base de conhecimento de forma rapida e eficiente.
Metodologia

O trabalho foi divido em fases para a melhor organizagao, sendo divididos

nas fases de: Planejamento, Requerimentos, Desenvolvimento, Cut-over
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(estratégia de conversao/consolidacdo dos dados), Parametrizagdo do sistema,

Treinamento dos usuérios e Entrada em Producao.

Planejamento: Na fase de planejamento serdo levantados tudo o que sera
necessario para a execucdo do trabalho, nele terdo sub-fases de estudos,
elaboracdo de cronogramas, além de todas as estratégias e definicbes das

demais fases.

Requerimentos: Com base nos estudos realizados na fase de
planejamento, serdo levados em consideracdo o que sera necessario para um

sistema de base de conhecimento, como suas funcionalidades.

Desenvolvimento: Fase onde o sistema sera desenvolvido. O
desenvolvimento sera feito em blocos e em cada bloco terda um ciclo de testes

e de utilizacdo de alguns usuarios para identificar davidas/problemas.

Cut-over: E a fase onde ser3o feitas todas as estratégias de consolidacéo
dos dados que a empresa atualmente possui e como serdo transferidas para o
sistema, para que o0 sistema comece a operar com a base que a empresa ja

POSSUI.

Parametrizacdo do sistema: Serdo feitas todas as parametrizagcdes do
sistema, como perfil de usuarios, telas, acessos, etc.

Treinamento de usuarios: Todos o0s usuarios da empresa que terdo

acesso ao SCI serdo treinados para operar no sistema.

Entrada em Producéo: Sera a fase que o sistema comecara a ser utilizado
pela empresa, onde tera um periodo que a empresa passara por uma sub-fase
chamada operacdo assistida, onde todos o0s usuarios terdo um suporte

dedicado para davidas que surgirdo do sistema.
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1. BASE DE CONHECIMENTO

A gestdo de conhecimento € uma pratica utilizada que auxilia na
maturacdo de uma organizacdo para a exploragdo dos conhecimentos
individuais de cada colaborador dessa organizagdo, bem como a inteligéncia
intelectual de cada um, visando a consolidacdo dos conhecimentos em uma

ferramenta.

Grandes empresas em todo o mundo estdo abracando
iniciativas de Gestdo de Conhecimento no intuito de explorar de
maneira inteligente o seu capital intelectual. Varios executivos estdo
reconhecendo que a sua mais importante vantagem competitiva é o
‘capital humano’ ou ‘brainware’. As empresas estdo sendo compelidas a
alavancar o conhecimento interna e externamente para poderem
manter-se competitivas. (MARCELO ALVES DE BARROS, Introducéo a
Gestéo do Conhecimento Organizacional, p1)

De acordo com Barros (sem data), a gestdo do conhecimento tem como
objetivo a consolidagcédo, revisdes, criacdes, coordenacdo e pesquisa das
informagdes. Formadas por ilhas de conhecimentos elas sdo geradas e
posteriormente sdo ligadas umas as outras construindo entdo uma base de

conhecimento.

1.1lmportancia da Base de Conhecimento

Conclui-se que uma Base de Conhecimento é extremamente util para
ajudar equipes em consultas de informagBes como, por exemplo, resolucédo de
um incidente, descricdo de um procedimento, etc. E o mais importante é que
muitas vezes o KB pode ajudar integrantes novos que conhecem apenas um

pouco sobre o sistema.

Muitas empresas ndo dao valor para uma base de conhecimento e as
informagdes crescem de maneiras desorganizadas, e acaba gerando no futuro

retrabalho e perda de dinheiro devido a isso.
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Ana Maria Carpigiani (2002), diz que “Os administradores profissionais do
conhecimento enfrentam enormes demandas por causa do seu crescimento
intenso, por seu curto ciclo de vida e pela natureza cada vez mais intensa em
conhecimento de todos o0s processos administrativos. Deve-se agir
rapidamente, pois se vocé esperar até os esforcos de gestdo do conhecimento
de seus concorrentes comecarem a dar resultados, pode ser tarde demais para

alcanca-los”.

Estudos feitos por Gilbert Probst [23] (2002, p.14), diz que “Para
sobreviver na “Sociedade do conhecimento”, as empresas devem aprender a
administrar seus ativos intelectuais”. Portanto, € obtida a conclusdo de que a
base de conhecimento é uma ferramenta de colaboracdo de conhecimentos,
onde todas as resolugcbes de um determinado problema sdo registradas e
compartilhadas para que qualquer outra pessoa que possuir aquele mesmo

problema.

Sendo assim, a base de conhecimento se torna cada vez mais importante
dentro de uma organizacdo no quesito destaque, pois com ela a efetividade

aumenta e ajuda alavancar os resultados.

1.2Efetividade em uma organizacéao

De acordo com Gilbert Probst [23] (2002, p.12), afirma que “Muitas
empresas de conhecimento intensivo conquistaram um sucesso espetacular
nos ultimos anos — sucesso que se reflete em seu desempenho na bolsa de
valores, A Sap, produtora de software, atualmente supera a Volkswagen em
capitalizacdo no mercado de acBes. A empresa de Internet Netscape
ultrapassou a Apple, e a Microsoft — a “fabrica pensante” insuperavel — faz
sombra a gigantes industriais como a Boeing e a Kodak. O tamanho das
instala¢des industriais e dos edificios administrativos de uma empresa deixou

de ser uma medida confiavel de sua importancia ou capacidade industrial.”

Portanto, uma ferramenta de base de solucdbes ou base de
conhecimentos em uma organiza¢ao € importante, pois faz com que todos os

colaboradores empenhem seu tempo com solugbes que realmente né&o



17

existem. E uma ferramenta que, se utilizada de forma correta, contribui a
diminuir retrabalhos, fazendo com que o analista diminua o seu tempo de

solucdo para um problema ja resolvido em outra ocasido, por outro analista.

1.3Processos de Gestao de conhecimento

Para transformar o conhecimento em um ativo organizacional de valor a
experiéncia, a expertise e o conhecimento de uma forma geral tem que ser
formalizado, distribuido, compartilhado e aplicado. Varios autores propuseram
modelos de processos para a Gestdo do Conhecimento. Na maior parte dos
modelos os passos e atividades sdo concorrentes e nem sempre seguem uma

sequéncia linear.

Garvin [18] propde um modelo com quatro processos essenciais: geracao,

organizacao, desenvolvimento e distribuicdo do conhecimento.

O processo de geracdo envolve duas atividades: identificar pro-
ativamente o conteudo desejado e fazer com que as pessoas contribuam com
ideias, através de discussdes (on-line ou nédo) ou envio de materiais. Os

aspectos culturais constituem-se na principal barreira para este processo.

Uma vez que a informacao foi coletada ela deve ser organizada de forma
que ela possa ser representada e pesquisada eletronicamente. Este é o foco
do processo de organizacdo. Sistemas e ferramentas de compartilhamento de
conhecimento, bases de conhecimento, taxonomias e outros elementos devem

ser projetados para facilitar este processo.

O processo de desenvolvimento envolve a selecdo e posterior
refinamento do material obtido para que se aumente o valor agregado dos
mesmos para oS usuarios. Em muitos casos a linha de separacdo entre a
organizacdo e o desenvolvimento do conhecimento ndo € muito clara e os dois

processos ocorrem simultaneamente.

A distribuicdo refere-se a forma como as pessoas terdo acesso ao
material. Existem dois objetivos principais: facilitar o processo de busca por

parte das pessoas e encorajar 0 uso, bem como o reuso de conhecimento.



18

Beckman[17] propde um modelo com oito estagios:

1. Identificar: determinar as competéncias essenciais, estratégia de

fornecimento e dominios de conhecimento.

Identificar € determinar as competéncias essenciais para o sucesso da
empresa. Em seguida as capacitacbes estratégicas e as areas de
conhecimento necessarias sao identificadas. Depois 0s niveis ja existentes de
capacitacdo séo avaliados para cada area de conhecimento. Ao se determinar
que areas de expertise precisam ser complementadas, experts dessas areas
podem construir programas educacionais e Sistemas de Apoio ao Desempenho

para melhorar o nivel de expertise.
2. Capturar: Formalizar o conhecimento existente.

Capturar lida com a aquisicdo de conhecimento existente, habilidades,
teorias e experiéncias explicitas para se criar competéncias essenciais e areas
de conhecimento. Deve-se saber onde e como adquirir conhecimento e

expertise. Fontes de conhecimento valido devem ser identificadas.

3. Selecionar: Avaliar a relevancia do conhecimento, valor e acuracidade.

Resolver conflitos entre conhecimentos.

Selecionar € avaliar os dados coletados (Eles séo relevantes? Ja existem
na memoria da empresa?). Sem uma boa filtragem a memoria corporativa teré
varios pedacos de conhecimento perdidos num mar de informacdes. Mas é
importante haver diversidade de pontos de vista e experts de varias areas
devem estar representados. Deve-se selecionar uma estrutura como base para

organizar e armazenar o conhecimento no Repositério de Conhecimento.

4. Armazenar: Representar a memoria da corporacdo em um repositorio

de conhecimentos.

Armazenar é classificar e acrescentar a memoéria da empresa os pedacos
de conhecimento. Essa memdria pode ser encontrada: na mente humana, no
papel ou eletronicamente. Para ser (til, o conhecimento deve se tornar explicito

e formalizado.
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5. Compartilhar: Distribuir o conhecimento automaticamente pelos
usuarios, baseado nos tipos de interesse e trabalho. Colaborar em trabalhos de

conhecimento através de times virtuais.

Compartilhar € recuperar conhecimento da memdria e torna-lo acessivel
eletronicamente ou em papel a quem dele necessita. Pessoas ou equipes
devem compartilhar opinides, conhecimento e expertise em grupo ou

individualmente.

6. Aplicacdo: Pesquisar e usar o conhecimento para tomar decisdes,

resolver problemas, suportar o trabalho e treinar pessoas.

Aplicar € acessar e utilizar o conhecimento para realizar tarefas, resolver

problemas, tomar decisdes, pesquisar ideias e aprender.

7. Criar: Descobrir novos conhecimentos através de pesquisa,

experimentacdo e pensamento criativo.

Criar € descobrir novos conhecimentos: observar clientes, suas andlises e
feedback, analises causais, benchmarking, licbes de negdcios, projetos de
melhoria de processos, pesquisas, experimentos, pensamento criativo,
descobrimento de conhecimento automatizado e dados. Conhecimento nao
verbal e inconsciente de experts de areas especificas também sao valiosas
fontes de conhecimento. E importante que toda essa valiosa fonte de

conhecimento seja formalizada e disponibilizada para quem necessita.

8. Vender: Desenvolver e comercializar novos produtos e servigcos

baseados no conhecimento.

No estagio Vender novos produtos e servicos sao elaborados a partir do
capital intelectual. Para atingi-lo € necessario atingir maturidade nos estagios
precedentes. Pode haver algum risco se 0 novo produto envolver porgdes

importantes de competéncias estratégicas.
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2. FUNCIONAMENTO DO SISTEMA

O sistema trabalha com o conceito de solu¢éo guiada para a pesquisa de
artigos incluidos no sistema, como j& usada por diversos ramos da industria
para atendimento de problemas jA mapeados, mas também pode servir como
forum de solucdes ainda ndo mapeadas. O SCI tera os modulos de
conhecimento ja registrados (base de conhecimento/solucbes) e problemas
nao registrados (forum de discussoes).

Com o objetivo de ser assertivo na solugdo do problema descrito pelo
usuario, o SCI ira fazer algumas perguntas para o usuario antes de sugerir
alguma solucédo. Apds as perguntas sera sugerido pelo sistema uma ou mais
solugbes para aquele problema procurado. Caso 0 usudrio ndo encontre
alguma solucao que atenda o que ele precisa, na tela ter4 o botédo de levar o

problema para o forum de discussodes.

Figura 1: Macro Funcionamento do SCI

Macro funcionamento do SCI

Registra no sistema Ve
que a solugdo foi Fim
atil

‘r/ldentiﬁcacéo do Realiza a busca da Possui a solug3d
problema solugio no SCI registrada?

Registra o problema
no férum de
discussdo

Classificar melhor
resposta

Avalia as sugestdes
publicadas no férum

Usudrio

Reclassificar

problema como
“ainda ndo
esolvido”

Fonte: Autor

2.1Estrutura do Sistema

Na estrutura no sistema temos trés componentes principais: Estrutura de

niveis, Recursos e Qualidade.

Figura 2: Mostra a Estrutura do Sistema
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Fonte: Equipe do Projeto

Na estrutura de niveis temos:

. Taxonomia: identifica a classificacdo dos problemas.
. Problemas: problemas gerais, que serdo inseridos no sistema.
. Resolucdo: sequéncia de acbes que tem como resultado uma possivel

solucdo, as acdes podem ser identificadas como caminhos para chegar a
solucédo, insercéo de duvidas sobre o assunto do problema e feedback positivo
ou negativo.

. Recursos: composto por pessoas e infraestrutura necessérias para o
sistema.

. Qualidade: caracteristicas que o sistema proporciona quando utilizado.

2.2Taxonomia

A taxonomia do sistema se dara para a organizacdo das buscas do
sistema e também para a organizacdo do armazenamento das informacdes.
Ela se dividira, conforme descrito no item 2.1, em trés partes, sendo:

Classificacdo, problema e solucéo.
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Figura 3: Exemplo da estrutura de taxonomia

Taxonomia SCI - Exemplo

Fungdo 1 Fungéo 2 Fur 02 Fungdo 1 Fungéo 2

ngao 1 Funcé

Depto 1 Depto 2 Depto 3

i ‘ 1

v | '

Passo 1 Passo 1 Passo 1

! l !

Passo 2 Passo 2 Passo 2

Classificagdo

Problema

Solugdo

Passo 3

Fonte: Autor

A taxonomia possui uma ou mais opg¢Oes de solugdo, a imagem acima
mostra que um determinado problema pode ter caminhos diferentes para uma

mesma solucao, ou até mesmo caminhos diferentes e solucdes diferentes.

A classificacdo da taxonomia sera utilizada para possuir um padrdo de
armazenamento dos dados inseridos no SCI. Essas informacdes serdo
utilizadas sempre que um novo artigo for inserido na aplicacdo, serd uma

funcionalidade obrigatoria.

2.3Algoritmos de Busca

De acordo com Statdlober [21] os argumentos de busca tornam-se o
conteudo da aplicacdo, pois estad pratica € um complemento das demais
funcionalidades do sistema, que podem ser utilizadas para melhorar o sistema,

bem como os contelidos do sistema.
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O algoritmo utilizado pelo SCI € um algoritmo que se baseia na taxonomia
descrita no item 2.2, ou seja, ele utilizard a taxonomia como base e ira procurar
palavras-chaves dentro da base de informagBes do sistema e irA mostrar os
caminhos encontrados de acordo com a pergunta do usuario.

O algoritmo buscarad de acordo com a descricdo do problema que o usuario
informou, iré identificar palavras-chaves e buscara na base todos os problemas

com aquela palavra-chave, de acordo com a sua taxinomia definida.
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3. FUNCIONALIDADES DO SCI

O objetivo principal do SCI é ter uma busca rapida e eficiente, portanto, a
aplicacdo funcionara baseada em solugdo guiada, onde tera uma taxonomia
para um problema a ser pesquisado na base de solucdes, além de

funcionalidades como forum de pesquisas, aprovacdes do administrador (Item

3.4) do sistema para aprovagdo de novos arquivos, pontuagao por usuario para
a motivacao da utilizacdo da aplicagéo entre a empresa.

O SCI possuira uma estrutura com funcionalidades de pesquisa na base
de conhecimento e caso tenha algum problema/davida néo registrado na base
0 usuario podera abrir um item para discussdo no Forum de discussdes (ltem
3.2) da aplicacéo.

O SCI também contard com uma estrutura de pontuacdo para 0 usuario, o

usuario que tiver mais participacdes em foruns de discussées automaticamente
terd uma pontuacdo maior por contribuir para a base da aplicacdo, conforme

descrito no item Pontuacdo — Ranking de usuarios (Iltem 3.3)

Figura 4: Fluxo de pesquisas SCI

Fluxo de Pesquisa SCI

Fase

@)—» Pesquisa wsim—} Like no artigo —y/ Fim

solugao?

Sim

Descreve o
. Aprovado?
e A
A,

Nao
Registra o like para
Acompanha Encontrou E 5
Sl v passar para 0 adm
discussao solugao? :
aprovar artigo

1

Fonte: Autor

3.1Base de solugdes

A base de solugbes € o principal modulo do SCI, pois é nele que se

iniciara todo e qualquer passo na identificacdo do sistema. A inicia¢cdo da busca
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da solucdo de um problema sera iniciada com um texto descrito pelo usuario,
apos a descricdo breve do problema o sistema identificara palavras-chaves no
texto e com base nelas realizara perguntas ao usuario a fim de se filtrar ainda
mais a pergunta do usuario e ser mais assertivo na solucdo proposta ao
usuario.

No momento em que o usuario identificar um problema e iniciar a busca
da solugdo na ferramenta, o SCI identificard no texto descrito pelo usuério
algumas palavras chaves, baseado na taxonomia do sistema e realizara uma
sequéncia de perguntas ao usuario. Essas perguntas tém como objetivo a
assertividade na solucao indicada pelo sistema, ou seja, ir filtrando ao méximo

o problema procurado pelo usuario, como uma espécie de funil.

3.2F6rum de discussodes

Para casos em que 0 usudrio ndo encontrar uma solucdo na base,
através da procura, ele podera abrir um férum de discussGes para aquele
problema. Apos aberto esse forum, todos os usuarios do sistema podera
participar e contribuir para uma possivel solucdo daquele problema, onde o
responsavel pela abertura do problema ira analisar e classificar a sugestao de

resolucado como Uutil.

O usuario “dono do problema” podera classificar um ou mais comentarios
como uteis naquele férum. Ele podera classificar um ou mais comentarios,
porque em alguns problemas pode ser que um usuario contribui com uma parte
e outro usuario contribui com a outra parte, que ambas se completam e resolve

o problema principal.

Para cada sugestao classificada como util, o usuario que sugeriu tera uma
pontuacdo (item 3.3 Pontuacdo — Ranking de usuarios) como forma de

incentivo da utilizagédo do forum e ajuda.

A classificacdo desses comentarios servird para gerar uma pontuagao
para aqueles que contribuiram para a solucéo e de acordo com a pontuacao
serdo definidas patentes para aquele usuario. O objetivo dessa patente é fazer
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com gue 0s usuarios se motivem a interagir com os problemas abertos no

féorum.

Figura 5: Tela de Férum de Discussdes

Como pedir um novo cracha

Qual & o procedimento de solicitagdo da 22 via do cracha?

Voltar Editar -

2 Comentario(s)

Passo 1: Enviar um e-mail para solicitagdo@empresa.com.br
por Marcelo Pacheco Editar

Passo 2: Aguardar de 15 a 20 dias uUteis
por Marcelo Pacheco | Editar | ==l

Comentar

Fonte: SCI

3.3Pontuagédo — Ranking de usuérios

O ranking de pontuacdo tem como objetivo estimular os usuarios a utilizar
o férum de discussdao de problemas ainda ndo mapeados no SCI. Essa
pontuacado € baseada na quantidade de colaboracao util que o usuério teve no

férum, classificadas pelo “dono do problema” registrado.

O usuario receberd um ponto por cada avaliacdo Uutil avaliada nos
problemas e também na insercdo de novos artigos no SCIl, a soma da
pontuacdo geral dara ao usuario uma patente maior no sistema, ou seja,
guanto mais colaboracao no férum melhor sera a reputacédo daquele usuario no

sistema.

A patente serd avaliada com base na quantidade de comentarios feitos
versus comentéarios Uteis e também contard a contribuicdo de artigos incluidos

na ferramenta pelo usuario na ferramenta. Assim o usuario é estimulado a
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realmente comentar somente informacdes que possam ser Uteis, e ndo apenas

comentar para aumentar a sua patente no sistema.

O sistema possuird quatro patentes: Platinum, Gold, Silver e Brass.

O célculo de cada patente sera feito, conforme abaixo:

Platinum: Para se obter uma patente platinum no SCI, o usuério devera
ter no minimo 95% dos comentarios incluidos no forum classificados
como Uteis e no ranking de artigos contribuidos com o SCI devera ser no
minimo o 5° colocado na classificacao geral.

Gold: Para se obter a patente Gold no SCI, o usuario devera ter no
minimo 75% e no maximo 94,99% dos comentarios incluidos no férum
de discussbes classificados como Uteis e no ranking de contribuicdo de
artigos dever4 ser no minimo 6° e no maximo 10% colocado na
classificacédo geral de artigos.

Silver: Para a patente Silver, o usuério devera ter no minimo 50% dos
comentarios incluidos no féorum e no maximo 74,99% dos comentarios
classificados como uteis no SCI e ter no minimo 10 artigos publicados.
Brass: Usuéarios com mais de 30% e menos de 49,99% de comentérios

classificados como Uteis no sistema terdo a patente Brass.

Usuarios com menos de 30% de classificacdo de comentarios como uteis

nao possuirdo patentes no sistema.

Os usuarios que atender apenas um requisito da patente sera

considerado como a patente abaixo da patente que deveria ser considerado,

exemplo: 80% de comentéarios Uteis e 11° colocado no ranking de artigos —

Neste caso o usuério tem uma quantidade de comentarios Uteis para o sistema

da patente Gold, porém o ranking de artigos ele ndo atingiu a posicdo de

patente Gold, portanto ele terd uma patente Silver.

3.4Nivel de aprovacgao de novos artigos

Um problema ainda ndo mapeado no sistema poderd ser incluido no

sistema por duas opc¢des: Forum de discussfes ou Incluséo direta no sistema.
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Ambas as opc¢des antes de serem publicadas oficialmente no sistema passarao
por uma etapa de aprovacao, onde o administrador ird avaliar o artigo e aceitar

Oou recusar 0 mesmo.

Caso o artigo seja rejeitado pelo administrador, o usuario responsavel
pela publicacdo recebera uma notificacdo com as devidas justificativas da
recusa e podera reavaliar 0 artigo e se necessario podera enviar novamente

para uma nova andlise do administrador do sistema.

Para uma segunda fase do sistema, estad sendo estudada a melhoria do
fluxo de aprovacdo, pois a ideia € de que o fluxo de aprovagcdo seja
automatizado utilizando tecnologia de inteligéncia artificial, ficando
independente de acdo humana. A acdo automatizada sera baseada em plagio
de artigos, documentos desnecessarios, etc. Portanto, o fluxo de aprovacao

seré feito de acordo com as necessidades e eficiéncia para o sistema.
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4. DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA
4.1Linguagem de Programacéo

O SCI sera desenvolvido em Ruby on Rails, uma linguagem que de
acordo com David Heinemeier (2001), conhecido com DHH, foi extraido de um
projeto, o gerenciador de projetos Basecamp. Tem como objetivo principal ser
pratico no momento do desenvolvimento, facilitando o maximo possivel a

escrita de um codigo de programacao.

O Ruby on Rails foi desenvolvido para aumentar a velocidade de um
desenvolvimento orientado a banco de dados, utilizando a arquitetura MVC

(Model-view-Controller).

Foi liberado ao publico oficialmente em setembro de 2004 e sua primeira
release foi em dezembro de 2005, com a versédo 1.0. Em 2006 ele comecou a
ganhar forca no mercado de desenvolvimentos WEB e passou a ser cada vez
mais utilizado, sendo hoje utilizado por grandes empresas como Editora Abril,

Locaweb, Twitter, Groupon, entre outros.

O Rails possui dois conceitos: Don’t repeat Yourself (DRY) e Convention

over Configuration (CoC).
4.1.1 Don’t Repeat Yourself (DRY)

Tem como conceito a reutilizacdo de cdodigo, que esta entre as maiores
vantagens da programacdo orientada a objetos. Além de aproveitar
caracteristicas de 00 de Ruby, o framework motiva adotar padrées adequados

para projetos de implementacéao.
4.1.2 Convertion Over Configuration (CoC)

O conceito de CoC tem como beneficio a reducao de cédigos para fazer
uma implementacdo de uma determinada aplicacao, desde que seja respeitado
os padrdes de nome e localizacéo de arquivos, classes, métodos, entre outras

regras que séo simples e faceis de serem seguidas.

4.2 Infraestrutura (requisitos)
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A ferramenta de desenvolvimento roda em TomCat Ou Oracle Enterprise
Manager, logo podemos diminuir custos de licenciamento Windows e utilizar
plataformas gratuitas como Oracle Enterprise Linux ou Ubuntu Server. Com
relacdo ao recurso de hardware podemos inicialmente montar uma maquina
virtual com 4GB de memoria RAM e cerca de 128GB de disco rigido com 2

unidades de processamento.
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CONCLUSAO

Este trabalho mostra como é importante uma organizagcdo possuir uma
base de conhecimentos para registrar todos os problemas e acontecimentos de
uma empresa e deixar arquivado para uma possivel necessidade no futuro, a
fim de evitar que outro colaborador da organizacdo faca novamente uma
atividade do zero que outro colaborador ja executou e resolveu a mesma,

evitando assim o retrabalho de uma atividade.

Além da necessidade de ter uma base de conhecimento este trabalho
também mostra como € importante ter uma base de conhecimento organizada
e eficiente, pois em muitos casos pesquisados durante o projeto foi identificado
gque muitas organizacbes iniciam o projeto de se obter uma base de
conhecimento, mas devido a desorganizacdo da aplicacdo ou ineficiéncia da

mesma o sistema acaba caindo em desuso e sendo descontinuado.

Uma base de conhecimento é além de tudo muito Gtil para uma empresa
no quesito de processos internos, pois muitos colaboradores ndo tem
conhecimento de todos os processos internos por nao ter sido necessario
executa-lo durante o seu tempo de trabalho na empresa. Com a massa de
dados da base de conhecimento € possivel que um colaborador consulte e
execute um processo necessario sem que precise procurar outra pessoa na

empresa para apoia-lo ou direciona-lo.
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