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RESUMO

Para estimular a retencdo do conhecimento, as organizacdes precisam dar
condicbes para que as pessoas possam torna-lo disponivel em seus ambientes de
trabalho. Na area de TI, que faz uso intenso da informacéo, torna-se um diferencial
quando o conhecimento é documentado, armazenado e, principalmente, reutilizado.
Neste sentido, o presente trabalho busca contribuir para a evolucdo do Setor de
Informatica de uma Instituicho de Ensino Superior em relacdo a gestdo do
conhecimento. Para isso, o trabalho apresentou-se com dois focos: o conhecimento
das pessoas e 0 que pode ser obtido da base de dados. Inicialmente, nesta
pesquisa se optou pela busca de sugestdes de todos os colaboradores da area e, a
partir disso, pela implantacdo de ferramenta colaborativa Wiki. Atualmente, ja é
possivel dizer que foi construida, de forma colaborativa, uma base de conhecimento
estruturada. A facilidade no acesso e registro de informacgdes trouxe como resultado
imediato o aumento na retencdo do conhecimento, o que foi percebido pelos
envolvidos e demonstrado nos resultados da pesquisa. Este estudo também utilizou
a mineracdo de dados, com a aplicacdo de regras de associacdo, para analise dos
registros de atendimentos aos usuarios, com o objetivo de obter conhecimento util. A
analise permitiu aos gestores perceber distor¢cdes nos dados e, a partir disso, definir
acOes para resolvé-las. Os objetivos de definir o fabricante de melhor qualidade,
verificar demandas por turno, técnico e setores também foram alcancados. O
resultado final € apresentado em conclusGes obtidas de diversos cenarios e
combinagdes utilizando-se das regras de associagao, que evidenciou fatos que a
principio ndo apresentavam relacdo entre si, revelando conhecimento novo e

aplicavel a tomada de decisao gerencial.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento, Ferramenta Colaborativa, Mineragéo de
Dados, Regras de Associagao.



ABSTRACT

To boost the retention of knowledge, organizations need to encourage people to
make it available in their work environments. In the IT area, which makes heavy use
of information, it becomes a differential when knowledge is documented, stored and
mainly reused. In this sense, this research seeks to contribute to the evolution of an
IT department in relation to knowledge management. For this, the work is presented
with two key points: people’'s knowledge and what can be obtained from the
database. Initially, this research was chosen by seeking suggestions from all
employees in the area and, from this, by deploying Wiki collaborative tool. Now is
possible to say a structured knowledge base was collaboratively built. The ease of
access and record information brought immediately result in increased knowledge
retention, which was perceived by those involved and shown in the search results.
This study also used data mining, with the application of association rules for
analysis in requesting services records, with the aim of obtaining useful knowledge.
The analysis allowed the managers to perceive distortions in the data and, from that,
determine actions to solve them. The objectives set for defining the manufacturer of
best quality, checking demands by shift, technicians and sectors were also achieved.
The final result is presented in conclusions drawn from various scenarios and
combinations of association rules usage, which highlighted facts which at first had no

relation to each other, revealing new and applicable knowledge to decision making.

Keywords: Knowledge Management, Collaborative Tool, Data Mining, Association
Rules.
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1. INTRODUCAO
A evolucdo da Tecnologia da Informacéo (TI) permitiu maior velocidade na

producado e disseminacdo do conhecimento. Esta sociedade baseada na informacao
€ complexa e as organizacdes nela inseridas também se tornaram complexas devido
a grande quantidade de dados e a velocidade com que estes transitam.
Especialmente para as instituicbes que fazem uso intenso da informacgéao, onde
pessoas de diferentes especializacbes trabalham, a gestdo deste conhecimento
tornou-se essencial (YAMAOKA, 2006).

Gerir o conhecimento nas organizac¢des requer condigbes para que as pessoas
possam tornar disponiveis seus conhecimentos, além de desenvolvé-lo, protegé-lo e
utiliza-lo (CARVALHO, 2005).

Almeida, Freitas e Souza (2011) complementam que o conhecimento, mesmo
sendo criado pelos individuos, deve ser apoiado e estimulado intencionalmente
pelas empresas, proporcionando a infraestrutura necesséaria e desafios a si
superados.

Davenport e Prusak (1998) finalizam e afirmam que a gestdo do conhecimento
€ mais do que tecnologia, mas esta, certamente, pode contribuir para criar, transferir
e impulsionar o conhecimento nas empresas.

Com a premissa de que, para propiciar a gestdao do conhecimento é necessario
que a organizacdo adote praticas e ferramentas especificas, neste trabalho é
proposta a implantacdo de uma base de conhecimento no Setor de Informatica -
SINF de uma Instituicdo de Ensino Superior e o desenvolvimento da mineracdo de

dados na sua base de atendimentos.

1.1 Tema

Esta pesquisa foca seu estudo em praticas e ferramentas a serem adotadas
que possam contribuir para a evolucdo do Setor de Informatica de uma Instituicao de
Ensino Superior em relagdo a gestdo do conhecimento.

Destacam-se a implantacdo de uma base de conhecimento estruturada e o
desenvolvimento da mineracédo de dados sobre a base de atendimentos do Setor de

informéatica da IES.
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Na Figura 1 é apresentada uma visao geral dos assuntos desta pesquisa e de
como estes se relacionam pela busca de conhecimento em pessoas e em bases de

dados.

Gestdo do Conhecimento Mineracdo de Dados

Tomada de
Decisao

- Organizacdo que Aprende
- Coleta de Dados

- Sugestdes de Mefhoria

- Estratégia de Implfantagdo

B
Tf‘r -

.llt"r.- q'.

Proposta de Melhoria Conhecimento Util

'
SETOR DE INFORMATICA

Figura 1 - Visao Geral da Pesquisa.
Fonte: Autora, 2011.

Esta pesquisa inicia um processo gradual de evolucdo na gestdo do
conhecimento do Setor de Informatica da IES, em diferentes aspectos. Busca a
retencdo e disseminacdo do conhecimento que se reflete na experiéncia das
atividades realizadas pelas pessoas. E, a partir dos registros de atendimento de
ordens de servigo do setor, busca o conhecimento existente na base de dados, que

se encontra oculto.

1.2 Problema de pesquisa

Destacam-se algumas consideracdes neste dominio, como:

* O Setor de Informatica da IES poderia melhorar a mobilizacdo do profissional

para a disseminacéo do seu conhecimento.

* A documentacdo, no que se refere a cada projeto de desenvolvimento de
software, esta distribuida em varios locais. Existe documentacdo em pastas
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locais, em servidores e parte em repositorios de softwares de controle de
versoes. Neste sentido, ndo existe uma centralizacdo destas informacgdes

para facilitar o acesso dos usuarios e técnicos da TI.

» Parte da documentacdo dos projetos que estdo em desenvolvimento esta
localizado em um site, este desenvolvido de forma estatica, 0 que torna o
processo de atualizacdo oneroso. Este processo manual € realizado
constantemente com o intuito de manter toda a documentacdo do projeto

atualizada para consulta pelos usuarios.

» Dificuldade de verificar se algum integrante ou equipe do setor possui
experiéncia em determinado assunto e qual foi a solucéo aplicada, ja que néo
ha este registro. Desta forma, ndo existe o aprendizado com experiéncias

anteriores e a repeticao de erros em diferentes projetos pode acontecer.

» Para a busca das informacbes na base de dados de atendimentos, que é o
processo essencial do Setor de Informética da IES, sdo disponibilizados
relatorios no sistema terceirizado. Devido ao grande numero de registros, as
informacdes da base de dados ndo sao obtidas de forma eficaz, sao
verificadas somente com analise humana, sem o auxilio de ferramenta

especifica.

* As mudancas ocorrem de forma muito rapida, principalmente na area da
Tecnologia da Informacdo. E complexo acompanhar estas mudancas. Desta
forma, agbes precisam ser tomadas e falta 0 conhecimento como suporte a

tomada de decisao.

Diante deste cenario, naturalmente surgem as seguintes questbes, que

deveréo ser respondidas por este trabalho de pesquisa:

* Quais as praticas e ferramentas que o Setor de Informética da Instituicao
de Ensino Superior deve adotar para que este evolua a sua gestdo do

conhecimento?

e Como analisar de forma eficiente e eficaz o grande volume de dados
existente na base de dados dos atendimentos do Setor de Informatica da

Instituicdo de Ensino Superior?
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1.3 Justificativa

Experiéncias tém mostrado que as implantagbes bem sucedidas da Gestédo do
Conhecimento em empresas dao prioridade aos aspectos humanos e culturais, em
processos que permitem compartilhar o conhecimento e consideram a tecnologia
como um importante facilitador (CEN, 2004).

A gestao do conhecimento torna-se ainda mais relevante devido a necessidade
de desenvolver a memoria organizacional da instituicdo. Caracteristica fundamental
devido a rotatividade de seus colaboradores, uma vez que muitos concluem a
graduacéo e buscam outras oportunidades em empresas de tecnologia em capitais
ou cidades maiores.

Em adicdo a isto, com a velocidade das mudancas cada vez maior,
principalmente na area da Tecnologia da Informacdo, o conhecimento torna-se a
principal vantagem competitiva de uma organizacdo e saber como administra-lo é
critico para o éxito do negocio (LACOMBE e HEILBORN, 2008).

Neste sentido, esta pesquisa se justifica, pois pretende desenvolver uma
proposta de implantacdo da gestdo do conhecimento no Setor de Informatica da IES.

Santos et al (2001) destaca que a implantacao da Gestdo do Conhecimento em
uma empresa nao é uma disciplina pronta, ou seja, ndo existe uma forma Unica para
aplicacdo em organizacdes diferentes. Sob este enfoque, mesmo sendo possivel
buscar exemplos da experiéncia alheia, cada organizacdo deve criar seu modelo,
pois cada contexto tem suas peculiaridades.

Da mesma forma, devido as diferentes caracteristicas de cada organizacéo,
também se mostra relevante para este estudo, antes de propor qualquer solugdo em
gestdo do conhecimento, a busca das necessidades inerentes a organizacao que €
o foco deste estudo de caso.

Azarias, Matos e Scandelari (2009) problematizam que, durante o processo de
gestdo de uma empresa, é acumulada uma grande quantidade de dados, o que
dificulta a obtencdo da informacdo de forma rapida e eficiente sem o suporte de
ferramentas para a realizacao desta analise.

Na opinido de Correa (2007) a mineracdo de dados propicia a analise de
grandes conjuntos de dados. E finaliza afirmando que, apoiada na estatistica e na
inteligéncia artificial, esta técnica apresenta eficiéncia na descoberta de
conhecimento que se encontrava oculto nas bases de dados, acumulado ao longo

dos anos.
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Esta necessidade torna-se ainda mais relevante porque, atualmente, manipular
grande volume de informacéo tornou-se uma atividade complexa e onerosa para as
organizacdes (YAMAOKA, 2006).

E neste cenario que a mineragédo de dados surge, como parte integrante desta
pesquisa, e como uma solucdo para analise em base de dados com o intuito de

transforma-los em conhecimento Util para apoiar a tomada de deciséao.

1.4 Objetivos
A seguir, apresentam-se 0s objetivos geral e os especificos deste trabalho.

1.4.1 Objetivo Geral

Este estudo tem como meta a estruturacdo de um diagnéstico quanto a
capacidade de criar, adquirir e transferir conhecimento no Setor de Informéatica da
Instituicdo de Ensino Superior. Com base neste diagnéstico, tem-se como objetivo
implantar uma base estruturada de conhecimento e desenvolver uma técnica de
mineracado de dados para analise dos registros dos atendimentos realizados por este
setor, a fim de obter conhecimento novo, Util e aplicavel a tomada de deciséo

gerencial.

1.4.2 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos foram divididos em trés etapas: diagnostico, base de

conhecimento e mineragao de dados. A seguir, estas sao detalhadas.

1.4.2.1 Diagnéstico

Para a realizacdo do diagndstico quanto a capacidade de criar, adquirir e
transferir conhecimento no Setor de Informatica da IES, os seguintes objetivos

especificos foram executados:

o Realizar o levantamento teo6rico de caracteristicas que possam

contribuir para enriquecer e evoluir o conhecimento em organizacodes.

o Desenvolver e aplicar um instrumento de pesquisa com o intuito de
verificar qual a realidade do Setor de Informatica da IES no que se
refere a gestdo do conhecimento.
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0 Sintetizar as respostas, apresentar para discussao perante os gestores
do Setor de Informética da IES e, desta forma, identificar as
necessidades em relacdo a sua capacidade de gerir conhecimento,

com o intuito de evoluir neste sentido.

o Definir uma proposta de melhoria para a disseminagdo do
conhecimento no Setor de Informatica da IES.

1.4.2.2 Base de Conhecimento

Para atender as necessidades identificadas, uma base de conhecimento

estruturada foi desenvolvida. Esta tem como objetivo:

o Possibilitar inserir na base de conhecimento informagdes que estavam
em documentos oriundos dos projetos do setor, metodologias
utilizadas, notas de desenvolvimento que trazem solucdes encontradas
e as boas praticas no que se refere ao desenvolvimento de software,
tecnologias, ferramentas e padrdoes adotados. Estes e outros assuntos
relacionados com a area de informatica poderdo ser cadastrados e

classificados em categorias.

o Permitir aos integrantes do Setor de Informatica da IES a oportunidade
de contribuir, seja adicionando novos assuntos, seja relatando alguma
experiéncia ou interesse em algum item/categoria ja cadastrado. Além
disso, é importante disponibilizar uma ferramenta de pesquisa do
conteddo armazenado na base para faciltar a busca deste

conhecimento.

1.4.2.3 Mineracéo de Dados

Para o desenvolvimento da Mineragdo de Dados (Data Mining) na base de
dados dos atendimentos de Setor de Informaticada da IES, os objetivos
especificos sdo os seguintes:

o Definir o objetivo e a estratégia para a aplicacdo da mineracdo de

dados.
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o0 Estudar o processo de Descoberta de Conhecimento em Base de
Dados, desde a preparacdo dos dados até a andlise dos resultados

encontrados.
o0 Preparar e estruturar os dados.

o Identificar os algoritmos existentes para a realizacdo de Data Mining e

selecionar o mais adequado e aplica-lo na base de dados.

o Analisar e disponibilizar a partir de diferentes visbes dos dados os

resultados encontrados.

1.5 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta organizado em 6 capitulos, distribuidos da seguinte
forma: apos a Introducéo ao assunto, o segundo capitulo traz o referencial teorico
que se divide em duas linhas: a gestdo do conhecimento nas pessoas e a busca de
conhecimento na base de dados. Na revisao bibliogréfica, além de buscar conceitos
relacionados a gestdo do conhecimento e mineragdo de dados, experiéncias de
projetos de implantacdo também foram investigadas com o objetivo de destacar

praticas adotadas e que obtiveram sucesso.

O capitulo 3 traz a metodologia onde sdo definidos e apresentados os
procedimentos seguidos durante o estudo. No capitulo 4 é apresentado o Setor de
Informatica da IES, onde foi desenvolvido o estudo. Os resultados obtidos a partir

desta pesquisa foram discutidos no capitulo 5.

E, finalmente, na concluséo, as linhas de pesquisa sobre as duas diferentes
buscas de retencdo e disseminacado do conhecimento, nas pessoas e na base de
dados, sdo reunidas. Neste momento, € destacada a contribuicdo desta pesquisa

para o Setor de Informatica da IES, foco deste estudo de caso.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo apresenta o referencial teorico relativo aos assuntos abordados
no trabalho de pesquisa.

2.1 Gestdo do Conhecimento

Com o objetivo de esclarecer o leitor, foi realizada uma busca dos principais
assuntos relacionados a esta pesquisa. Neste sentido, a fim de que haja um
entendimento comum, a seguir serdo apresentados conceitos relacionados ao
conhecimento e quais as caracteristicas de um ambiente organizacional que facilite

a sua disseminacéao.

Além disso, serdo elencados os tipos de projetos sobre este tema e exemplos
de aplicacdes da gestdo do conhecimento em ambientes empresariais e quais 0s

resultados alcancados.

2.1.1 Dado, Informacéo e Conhecimento

Com o intuito de chegar ao conceito de conhecimento, inicialmente, é
importante apresenta-lo em conjunto com os conceitos de dado e informacgéo e,
desta forma, diferencia-los.

Davenport e Prusak (1998) destacam que conhecimento, dado e informacao
nao sao sindbnimos. De acordo com estes autores, estes trés conceitos sdo muitas
vezes relacionados e o gue ambos significam e o que os difere gera davidas.

Almeida, Freitas e Souza (2011) conceituam o dado como 0 registro
sistematico de todo e qualquer evento, objeto ou pessoa como, por exemplo, 0 nome
completo, a data de nascimento, nimero de filhos, valor do salario, entre outros.
Contudo, isolados, estes tém pouca relevancia ou propdésito.

Entretanto, quando estes dados s&do processados, ou seja, quando sao
comparados ou acumulados, por exemplo, estes passam a ter relevancia no
processo de tomada de decisdo e, assim, passam a constituir uma informacao
(ALMEIDA, FREITAS e SOUZA, 2011).

Por outro lado, Davenport e Prusak (1998) conceituam a informagcdo como

“dados que fazem a diferenca”, quer dizer, que tenham algum significado.
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N6s descrevemos a informacdo como uma mensagem, geralmente na
forma de um documento ou uma comunicacao audivel, esta tem um emissor
e receptor. A informacdo tem por finalidade mudar o modo como o
destinatario vé algo, exercer algum impacto sobre o seu comportamento, ela
deve informar, ou seja, sdo dados que fazem a diferenca (DAVENPORT e
PRUSAK, 1998, P. 4).

Ja o conhecimento é conceituado por Cruz (2002) como o entendimento obtido
a partir da analise de dados e informacdes. Isso significa que estes, quando entram
em contato com o ser humano e, se sao absorvidos e entendidos, irdo aumentar o
seu nivel de conhecimento.

Davenport e Prusak (1998) concluem que saber o que sdo estes trés
elementos e como ocorre 0 processo de transformacdo que tem inicio no dado,

passando pela informagdo, até chegar ao conhecimento, € essencial para o
desenvolvimento bem-sucedido de um trabalho ligado a gestdo do conhecimento.

2.1.2 O conhecimento tacito e o explicito

Nonaka e Takeuchi (1997) apresentam um modelo baseado em dois tipos de
conhecimento: o tacito e o explicito. O conhecimento explicito pode ser articulado na
linguagem formal, em manuais, especificacbes. Este tipo pode ser transmitido,
formal e facilmente.

Por outro lado, o tacito é o conhecimento pessoal, incorporado a experiéncia de
cada um, envolve fatores intangiveis como crencas pessoais e perspectivas. O
conhecimento tacito tem duas dimensdes: a técnica (seria o know-how) e a cognitiva
(crencas, visao do mundo e de futuro).

Devido a sua natureza intuitiva, o tacito é dificil de ser passado porque precisa
ser formalizado de alguma forma. Pode, por exemplo, ser convertido em palavras,
nameros, documentos, programas de computador e, desta forma, ficar acessivel as
pessoas.

Para Nonaka e Takeuchi (1997) a interacao entre os conhecimentos tacitos e
explicitos tornam-se ativos valiosos para as organizacgdes, pois esta troca € a base
para a criagdo dos novos conhecimentos. Miranda et al (2008) destacam que nao
devemos priorizar um ou outro conhecimento, mas sim integra-los.

Da interacdo entre estes dois tipos de conhecimento, surgem as formas de
conversdo do conhecimento. Quando o conhecimento passa de um nivel para outro:

do individual para o organizacional. Este processo é chamado de “espiral do
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conhecimento” e €& considerado como a principal dindmica de criagdo de

conhecimento nas organizacfes de negdcios, conforme Figura 2.

Conhecimento para Conhecimento
Tacito Explicito
Conhecimento socializacdo axternalizacao

Tacito

de Q

Conhecimento
Explicito

il

()
—/

internalizagao combinagio

Figura 2 - Espiral do Conhecimento.
Fonte: Nonaka e Takeuchi, 1997.

As formas de conversao do conhecimento sao:

Socializacdo: Quando o conhecimento tacito gera outro conhecimento
tacito, com o compartilhamento de experiéncias através da observacao,
imitacdo e pratica. Desta forma, é possivel adquirir conhecimento dos
outros de forma direta, sem a linguagem formal. Exemplos de
socializagcdo: brainstorming fora do ambiente de trabalho com
discussbes sobre problemas complexos como desenvolvimento de
produtos (reorientam os modelos mentais de cada um, mas sem forcar,
de forma natural). Um exemplo mais simples: segredo de como fazer
pao mais macio. O padeiro torce a massa, mas s6 € possivel descobrir
como acompanhando o processo que ele fazia. Outra forma de

socializacdo é manter um didlogo constante com os clientes.

Externalizacdo: Ocorre quando o conhecimento tacito € convertido em

explicito. Expresso na forma de metaforas, analogias, hipdteses e
modelos, é o processo de criagdo de conceitos. E provocado pelo
dialogo e pela reflexdo coletiva, um método utilizado com frequéncia é a
combinacdo de deducdo e inducdo. Exemplo de externalizacdo: no

processo de criacdo de um carro novo havia somente um conceito a ser
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seguido, a partir deste foi desenvolvido todo o processo criativo do

carro.

« Combinacéo: E a converséo do conhecimento explicito para o explicito.
E a sistematizacdo de conceitos em um sistema de conhecimento, é a
combinacdo de conjuntos diferentes de conhecimento explicito.
Provocado através de reunides, documentos, conversas ou redes de
comunicacdo computadorizadas. A recombinacdo através de
classificacdo, do acréscimo, da combinacdo e da categorizacdo podem

levar a novos conhecimentos.

+ Internalizacdio: E a conversdo do conhecimento explicito para o tacito.

Significa “Aprender fazendo”. A partir de manuais, diagramacao do
conhecimento anterior. Exemplo: problemas e solucdes encontradas e
documentadas para que, quando necessario, sejam consultadas e
utilizadas por outros colegas. Desta forma, reexperimenta-se as
experiéncias. Outro exemplo: casos de sucesso aplicados em empresas

que sirvam como modelo futuramente.

O modelo de criacéo de conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997) baseia-se
em estudos realizados em empresas e descreve como nasce 0 conhecimento
organizacional, considerado como consequéncia do conhecimento acumulado dos
individuos, dos seus colaboradores.

As empresas que se preocupam e criam um ambiente que incentiva a
disseminacdo do conhecimento s&o categorizadas como organizacbes que

aprendem. Na proxima sec¢do estas serdo conceituadas.

2.1.3 Organizacdes que Aprendem

A Gestao do Conhecimento pode ser definida como um conjunto de esforcos
visando criar novo conhecimento, compartilhd-lo na organizacdo e incorpora-lo a
produtos, servigos e sistemas (LACOMBE e HEILBORN, 2008).

Gerir o conhecimento nas organizac¢des requer condigbes para que as pessoas
possam tornar disponiveis seus conhecimentos, além de desenvolvé-lo, protegé-lo e
utiliza-lo. Estas condicbes se tornam imprescindiveis quando a gestdo do

conhecimento resulta na agregacéo de valor aos produtos e servigos. Assim, a ideia
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de se tratar o conhecimento como principal recurso nas organizagdes tornou-se
fundamental (CARVALHO, 2005).

As organizacdes com capacidade de criar, adquirir e transferir conhecimento
sao classificadas como organizacdes que aprendem. E, conforme destaca Lacombe
e Heilborn (2008), um dos principais fatores que levam ao éxito na construgéo de
uma empresa que aprende € a existéncia de uma estrutura de recursos tecnoldgicos

de apoio.

Senge (2006) destaca que as organizacdes que aprendem possuem ambiente
onde as pessoas expandem continuamente sua capacidade de criar e o0s
pensamentos novos e abrangentes sdo estimulados. Davenport e Prusak (1998)
complementam que a gestdo do conhecimento tem como elemento essencial o
desenvolvimento de estratégias especificas pelas empresas com o objetivo de

incentivar a troca de conhecimento.

Na opinido de Bassis (2009), as empresas devem desenvolver uma cultura
voltada a inovacao, a experimentacdo e ao aprendizado continuo. Pacheco (2011)
destaca que a identificacao, criacdo, renovacéao e aplicacdo dos conhecimentos sdo

estratégicas na vida de uma organizacao.

As empresas, de forma geral, ndo possuem a cultura da Gestdao do
Conhecimento. Muitas vezes, o conhecimento fica oculto em pessoas ou em bases
com grande volume de dados, ndo sendo aproveitado. Davenport e Prusak (1998)
problematizam dizendo que todas as empresas deveriam ter uma orientacao positiva

em relagcdo ao conhecimento em suas culturas, mas muitas néo a tém.

Desta forma, a empresa ndo aprende com as suas experiéncias, seus erros, ja
que estes ndo sdo compartilhados e explorados. Isso pode acarretar prejuizos,
problemas nos processos de tomada de decisdo, que poderiam se tornar mais

eficientes com o uso de informacéo util (conhecimento).

2.1.4 As Disciplinas da Aprendizagem

Para formar uma organizacdo que aprende Senge (2006) traz cinco disciplinas
de aprendizagem que devem ser desenvolvidas. Sendo que disciplina, neste

contexto, significa “um conjunto de técnicas que devem ser estudadas e dominadas
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para serem postas em pratica“, sendo que, colocando estas técnicas em pratica o
individuo torna-se competente na disciplina.

O autor afirma que, para obter uma aprendizagem organizacional eficiente, é
necessario promover a disseminacdo do conhecimento em uma empresa, e
desenvolver as cinco disciplinas. Estas trazem uma mudanca de mentalidade no
individuo, e o conhecimento, que nasce no individuo, acaba sendo disseminado na
organizacao.

As cinco disciplinas de Peter Senge sao: modelos mentais, dominio pessoal,
visdo compartilhada, aprendizagem em equipe e pensamento sistémico. Sendo que
modelos mentais, dominio pessoal e visdo compartilhada sdo as disciplinas que se
referem ao individuo e as demais se referem ao grupo ou organizacao.

O dominio pessoal significa encarar a vida como um trabalho criativo, vivé-la de
forma criativa, e ndo reativa. Para adquirir competéncia nesta disciplina é necessario
desenvolver dois aspectos: o primeiro é ter a ciéncia do que € importante para si
mesmo (0 que queremos) e 0 segundo é aprender a entender a realidade atual
(onde estamos em relacdo ao que queremos). Martens (2002) destaca estes dois
aspectos, fundamentais desta disciplina, como: a percepcéo clara da realidade e a
consciéncia dos proprios propositos.

O dominio pessoal € um processo de crescimento e de aprendizado.
Goncalves e Rodrigues (2008) explicam que dominio, neste contexto, nao tem um
sentido de controle, mas de proficiéncia, ou seja, o individuo consegue atingir os
resultados desejados em determinado assunto.

De acordo com Senge (2006), pessoas com alto dominio pessoal vivem em um
estado de aprendizagem permanente, sempre em busca dos seus objetivos. Esta
postura de ndo se acomodar e a busca constante de melhoria continua, € chamada
de “tenséo criativa”.

A segunda disciplina diz respeito aos modelos mentais, que sao ideias
constituidas de que todos nos temos que determina ndo somente a forma que
vemos 0 mundo, mas também como agimos. Duas pessoas, com modelos mentais
diferentes, podem presenciar a mesma situacao e chegar a conclusdes diferentes
porque ambos tém visdes diferentes sobre os fatos.

Senge (2006) afirma que muitas tentativas de mudancas administrativas néo
dao certas porque entram em conflito com modelos mentais tacitos e poderosos dos

envolvidos neste projeto de mudanca.
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Martens (2002) destaca que esta disciplina traz & tona os nossos modelos
mentais, com 0 objetivo de avaliar e transformar, quando necesséario e possivel.
Consiste em trazer a tona, testar e aperfeicoar nossas diferentes percepcdes sobre
o mundo e chegar ao alinhamento que seria o ideal. Devido a isto, deve ser
considerado o didlogo como forma de atingir o consenso e nivelamento de
conceitos.

A visdo compartilhada € a disciplina que une as pessoas por um objetivo, uma
acao. Entretanto, Senge (2006) destaca que € essencial que a empresa deixe bem
claro quais 0s seus objetivos e metas, cada individuo deve saber o que a empresa
espera dele. Desta forma, a organizagcdo gera o comprometimento das pessoas,
porque estas acabam se sentido como parte de algo importante.

Em uma organizacao que aprende a visdo compartilhada € essencial, pois esta
fornece foco, da a energia para que ocorra a aprendizagem. O individuo, ao
enxergar os beneficios de se chegar a um objetivo, farA com que este seja
alcancado, que aconteca. A visdo compartilhada inicia no individuo e depois se torna
coletiva quando se trabalha em grupo por um objetivo comum.

Eyng (2006) complementa que ter uma visdo compartilhada ndo € somente
uma ideia individual, por mais importante que esta possa parecer. Entretanto, se
esta for estimulante, se fizer parte também da opinido das pessoas e assim obter o
seu apoio, neste caso, a simples ideia torna-se uma visdo compartilhada poderosa e
esta se torna uma extensdo das visdes pessoais dos individuos de uma
organizagao.

JA o aprendizado em equipe € um processo de alinhamento e de
desenvolvimento da capacidade de trabalhar em grupo que comeca pelo dialogo,
esquecendo as ideias preconcebidas e pensando em conjunto. Segundo Senge
(2006), em um grupo de especialistas, cada um possui uma exceléncia individual,
entretanto, para trabalhar em equipe € necessario que as habilidades sejam
complementadas, o objetivo € chegar a combinacdo mais eficaz, que gere o0s
melhores resultados.

A quinta disciplina é o pensamento sistémico, ter o dominio sobre esta significa
ter um pensamento abrangente, conseguir visualizar que para um determinado
problema pode existir um conjunto de solu¢des, um grupo de alternativas que deve

ser considerado antes de tomar qualquer deciséo.
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O pensamento sistémico faz a ligagcdo entre todas as demais disciplinas. Na
Figura 3 pode ser visualizada a ligacao entre elas. Conclui-se que, para se chegar a
uma situacao de aprendizagem continua, o ideal € que todas sejam trabalhadas em

conjunto na organizacao.

Dominio Visdo
Compartilhada

Pessoal

Pensamento
Sistémico

Aprendizagem

Modelos em Equipe
Mentais

Figura 3 - As Cinco Disciplinas da Aprendizagem.
Fonte: Senge, 2006.
A proposta de Senge (2006) é que, desenvolvendo as cinco disciplinas, os
individuos estardo habilitados para construirem juntos, trabalhando em equipe, a
organizacao que aprende. Esta organizacéo sera formada por individuos capazes de

inovar e se renovar continuamente.

2.1.5 Ambiente de Disseminacao do Conhecimento

Para que a organizacao tenha um ambiente propicio para a disseminacdo do
conhecimento, esta deve incentivar os seus colaboradores adotando regras e acdes
especificas.

De acordo com Nonaka e Takeuchi (1997) cinco condi¢cdes podem capacitar as
organizacdes na criacdo do conhecimento:

e Intencdo: Trata-se da aspiracdo, missdo e visdo da organizacdo com O
objetivo de estabelecer o processo de criacdo do conhecimento. A empresa

precisa orientar e promover a ideia. Desta forma, torna-se um compromisso de

todos os colaboradores.
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» Autonomia: Todos da organizacdo devem agir de forma autbnoma,
dependendo das circunstancias, para motivar os individuos a criarem novos
conhecimentos. Ideias originais surgem de um individuo, emanam para a

equipe e tornam-se ideias institucionais.

« Flutuacdo: E a atitude aberta em relagdo ao ambiente externo porque, sem
saber 0 que pode acontecer, se da a quebra de rotinas e habitos. Desta forma,
reconsideram-se 0s conceitos, questiona-se a validade das atitudes. O caos
pode ser uma crise, mas pode ser uma proposta desafiadora para os

funcionarios, como propor uma meta elevada.

» Redundancia: Esta consiste em disponibilizar informac¢es. Exemplificando:
informacdes sobre atividades, ou responsabilidades da alta geréncia, novos
conceitos ou qualquer outra informacdo sobre a empresa como um todo.
Mesmo que estas informagdes nem sejam solicitadas, estéo disponiveis. E um
compartiihamento de informacdes além do necessario, neste sentido a

redundancia de informacdes acelera o processo de criacdo do conhecimento.

» Variedade de Requisitos: Ocorre quando todos na organizacdo tém acesso o

mais rapido possivel a mais ampla gama de informacdes necessdrias. Esta
Ultima condicdo é facilitada com o uso de tecnologias da informagédo e
comunicacao.

Goncalves e Rodriguez (2008) complementam e destacam que a principal fonte
de competitividade de uma empresa sao as pessoas. Através de seus
relacionamentos e interacdes as pessoas geram novos conhecimentos, novas
solucdes e estimulam a criatividade e a inovacao, desenvolvendo o ambiente e a
empresa na qual trabalham. O papel da organizacdo € estimular a disseminacao
deste conhecimento facilitando o acesso as informacfes e primando pela autonomia

dos seus colaboradores.

2.1.6 Projetos da Gestdo do Conhecimento

Davenport e Prusak (1998) afirmam que € a partir dos projetos de gestdo do
conhecimento que se consegue realizar algo concreto nas empresas, como a
estruturacdo de pessoas, tecnologia e contetdo do conhecimento.

Os autores ainda destacam os fatores que levam ao sucesso projetos de

implantacdo do conhecimento em empresas. Sao eles:

« Uma cultura orientada para o conhecimento: A cultura que propicia o

conhecimento é uma das condicdes mais importantes para o sucesso do

27



projeto. Neste ambiente, os funcionarios da empresa sdo curiosos, tém a
vontade de explorar, criar coisas novas e sao incentivados pela empresa para

isto.

« Infraestrutura_técnica e organizacional: E a existéncia de um conjunto de

ferramentas tecnolégicas e de comunicacgao.

» Apoio da alta geréncia: Como este tipo de projeto envolve mudangas, o apoio

da geréncia é fundamental.

* Vinculacdo ao poder econdmico ou social: Buscar vincular os ganhos que se

pode ter com o projeto, mesmo que indiretos. Como, por exemplo, satisfacdo
por parte do cliente ou mesmo uma diminuigdo no nimero de ligagdes para um

setor da empresa.

» Alguma orientacdo para processos: O gerente de projeto de conhecimento
deve ter uma visdo processual, conhecer o seu cliente e a qualidade dos

servicos oferecidos.

» Clareza de visédo e linguagem: Definir conceitos relacionados ao projeto como

conhecimento, informagdo, aprendizado e torna-los disponiveis para evitar

diferentes interpretacdes.

» Elementos motivadores na empresa: Funciondrios precisam ser motivados a

criar, compartilhar e usar o conhecimento.

» Algum nivel de estrutura do conhecimento: Criacdo de um repositério do

conhecimento, com uma estrutura que propicie a busca das informacdes.

» Miltiplos canais de transferéncia do conhecimento: Disponibilizar varias

opcdes de canais de comunicacéo.

De acordo com Cruz (2002) para garantir o sucesso de um projeto que ira

transformar uma empresa em uma organizacdo de aprendizagem é necessario

desenvolver um plano estratégico. Este plano deve identificar e avaliar os beneficios

que a implantagdo de um Portal do Conhecimento trard para todos desde o

momento de sua criacao.

Cruz (2002) divide em trés partes a tarefa de criagdo de um plano estratégico.

Primeiramente, é necessario definir quais os objetivos da geréncia do conhecimento

na empresa. Em seguida, o autor sugere a criagdo de um cronograma envolvendo

todas as fases do projeto. E, finalmente, a criacdo da equipe responsavel pela

implantacédo da gestdo do conhecimento.
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Davenport e Prusak (1998) elencam trés tipos de projetos da gestdo do
conhecimento: tentativas de criacdo de repositérios de dados, de melhoria de

acesso ao conhecimento e de melhoria da cultura e do ambiente do conhecimento.

» Repositérios do Conhecimento: O objetivo deste tipo de projeto € buscar o

conhecimento incorporado em documentos, apresentacfes, artigos e coloca-
los em um repositério. Bem como a criacdo de um banco de discussfes, onde
0s participantes registram as suas experiéncias e reagem aos comentarios dos

demais.

» Acesso e transferéncia do conhecimento: Este consiste em prover o acesso
ao conhecimento de forma facilitada e também incentivar a transferéncia entre
os individuos. Os esforcos da equipe de implantacdo se concentram
principalmente na comunicagdo humana, mas incluem também sistemas de
informacao.

» Ambiente do Conhecimento: Este outro tipo de projeto busca estabelecer um

ambiente propicio para a gestdo do conhecimento na empresa. Os objetivos se
concentram em promover conscientizacdo e receptividade cultural, e em
iniciativas pensando em mudancas de comportamento em relacdo ao

conhecimento e melhoria nos processos da empresa.

2.1.7 Aplicacdes da Gestdo do Conhecimento

Os projetos relacionados a gestdo do conhecimento tém como objetivo
contribuir para enriquecer e evoluir o conhecimento em organizacdes. Nesta secao,
sdo apresentados trabalhos desenvolvidos com este viés e também os resultados
alcancados.

2.1.7.1 Implantagéo de Base de Conhecimento no SERP RO

O SERPRO - Servico Federal de Processamento de Dados (SERPRO, 2011),
empresa publica vinculada ao Ministério da Fazenda, possui um projeto de gestao

do conhecimento desde o ano de 2001.

O projeto iniciou com uma definicdo de conceitos com o intuito de definir de
que forma e que acdes devem ser tomadas a fim de garantir a retencdo e

disseminacéao de ideias, experiéncias e informacdes dentro da empresa.

Um dos resultados deste projeto foi a criacdo da “Base SERPRO de

Conhecimento” onde os assuntos foram estruturados em categorias referentes a
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diversos temas, todos relacionados com as atividades da empresa. Esta estrutura foi

nomeada de arvore do conhecimento.

Os colaboradores acessam e, via sistema informatizado, podem contribuir
com ideias, sugestdes, interesses e troca de experiéncias sobre determinado
assunto. Além disso, documentos de projetos, resumos de reunides e outros

documentos resultantes das suas atividades podem ser anexados a arvore.

Uma comissdo permanente de Gestdo do Conhecimento foi criada com o
objetivo de ndo parar a evolucdo deste tema no SERPRO. Esta comissdo tem a
responsabilidade de monitorar o andamento do projeto, gerar interesse, buscar
engajar e treinar os colaboradores e corrigir problemas que inibam a ado¢ao da

ferramenta que gerencia o repositério do conhecimento.

Segundo Carvalho (2005), coordenadora do comité de gestdo do
conhecimento, os colaboradores tornaram-se responsaveis pelas contribuicdes

inseridas na base de conhecimento.

Os empregados, ao desempenharem o papel de “contribuidores”, enviam
conteudos para a Base Serpro de Conhecimento, que sdo analisados pelos
Gestores de Contetdos. Deste modo, os empregados podem registrar,
compartilhar e reutilizar conhecimentos disponiveis. O objetivo € o registro e
administracdo de informacBes relativas aos conhecimentos dos
empregados, permitindo a empresa saber “0 que os empregados sabem”.
Por outro lado, “o que os empregados precisam saber” serd contemplado
pelo novo Plano de Gestdo de Carreiras (CARVALHO, 2005, P. 2).

Diversas acdes foram postas em pratica durante a execucao deste projeto e,
em 2006, o SERPRO tornou-se referéncia nacional, no que diz respeito a gestdo do
conhecimento, para outros 6rgaos da administracao publica (SERPRO, 2011).

2.1.7.2 A Sistematiza¢ao do conhecimento em uma In  stituicdo de Ensino
Superior utilizando a Metodologia Enterprise Knowle dge Management

Ostanel et al (2010) buscaram em sua pesquisa a disseminacdo de
conhecimento a partir do mapeamento dos processos em um estudo de caso

aplicado a uma instituicdo de ensino superior do interior do estado de S&o Paulo.

A metodologia, denominada de Enterprise Knowledge Management (EKD),
utilizada foi subdivida em cinco etapas: alinhamento de conceitos, externalizacdo do

conhecimento, modelagem do conhecimento, analise dos resultados e conclusao.
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Inicialmente foi realizada uma apresentacdo aos funcionarios da instituicao
com o intuito do alinhamento de conceitos. Nesta oportunidade foi apresentado o

meétodo EKD, suas fases e 0s processos de negdcio da instituicao.

Ao conhecer os processos da instituicdo, os participantes puderam contribuir
fornecendo informacgdes sobre a funcéo que cada um desempenhava, enriquecendo

a apresentagao.

Com o objetivo de registrar o detalhamento de cada atividade desempenhada,
foi iniciada a segunda fase que consistiu em entrevistas com o0s envolvidos. Desta
forma, foram obtidos dados e informagfes sobre os atores e 0s recursos utilizados
nos processos, possibilitando a externalizagdo do conhecimento, ou seja, a

transformacao do tacito em explicito.

O trabalho resultou na representacdo dos relacionamentos entre as
atividades, atores e recursos, integrantes dos processos de negdcio. Fazendo com
gue o pensamento sistémico também evoluisse, pois 0s envolvidos tiveram a ciéncia
como as saidas das suas atividades séo utilizadas em outros pontos do processo,

ou seja, como se relacionam com as demais.

2.1.7.3 A memoria organizacional e a criacdo de uma equipe de gestdo do
conhecimento: um estudo de caso em uma empresa dese  nvolvedora de

software

Martins (2010) destaca em sua pesquisa a importancia do conhecimento na
area da Tl. Em um ambiente onde as mudancas ocorrem de forma muito rapida,

torna-se uma vantagem competitiva disseminar os conhecimentos adquiridos.

Devido a isso, 0 autor destaca que é essencial registrar as suas experiéncias,
nao repetir erros e, a partir das licbes aprendidas de projetos anteriores, definir as
boas praticas a serem adotadas para que, em préximas oportunidades, as chances

de sucesso possam ser aumentadas.

O projeto tem como objetivos a implantagcdo da memoria organizacional, a
gestdo do conhecimento em uma empresa de desenvolvimento de software e a
proposta de um modelo de processo sistémico que poderd orientar outras
organizacfes nesta pratica.
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O autor constatou que a empresa, foco da sua pesquisa, enfrenta diversos
problemas em seu processo: repeticdo de erros, perda de conhecimento devido a
saida de funcionarios, dificuldade de identificar se algum colaborador da empresa

possui ou hao experiéncia em determinado assunto, entre outros.

O modelo de desenvolvimento de software da empresa € o Scrum (SCRUM,
2011). Com o intuito de resolver os problemas citados, foi proposta inser¢édo de
ciclos de conhecimento no processo existente e foi criada uma equipe de gestdo do

conhecimento para guiar estes ciclos.

O modelo proposto, a ser incorporado, é o FE (ou Fabrica de Experiéncias),
proposto por Basili, Caldiera e Rombach (1994) que consiste em, a cada etapa do

processo do Scrum, definir acdes que focam a retencdo do conhecimento.

Como exemplo desta proposta, pode ser citada a fase de inicio do projeto. A
novidade é que nesta etapa a equipe de gestdo do conhecimento ira consultar em
uma base de conhecimento experiéncias anteriores dos colaboradores e, desta

forma, definir os integrantes mais indicados do projeto.

Neste mesmo sentido, 0 processo Scrum traz que, a cada duas a quatro
semanas, € necessario avaliar o que foi desenvolvido. E neste periodo que também
sao trocadas experiéncias entre a equipe de desenvolvimento e a de gestdo do

conhecimento.

Conforme conclui o autor da pesquisa, este modelo garante que as
experiéncias geradas possam ser utilizadas e compartilhadas entre os diferentes

projetos da empresa garantindo um processo de aprendizagem continua.

2.1.7.4 Préticas de Gestdo do Conhecimento em Empre sas de software: grau

de contribuicdo ao processo de especificacdo de req uisitos

Os autores Coser e Carvalho (2009) destacam a especificacao de requisitos
como a etapa que mais se produz conhecimento, pois é nesta fase que as regras do

negocio sdo explicitadas com os usuarios.

A pesquisa visa reter este conhecimento técnico, criar um repositério que

facilite a sua recuperagéao e, desta forma, agregar valor ao processo.
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Com objetivo de identificar o grau de contribuicdo de cada uma das praticas
de gestdo do conhecimento nas etapas do processo de especificacdo de requisitos
de software, os autores adotaram a pesquisa de campo, com aplicagdo de trés
instrumentos: entrevista, analise documental e questdes fechadas.

O contato com as empresas foi através de entrevista, onde o pesquisador
apresentou o0 propésito da pesquisa, esclareceu sobre as praticas de gestdo do
conhecimento, e os respondentes, que sdo alguns representantes das empresas
pesquisadas, descreveram cada etapa do processo de especificacdo de requisitos e
sobre atividades que propiciam criar, armazenar, transferir e incorporar
conhecimentos nessa fase do desenvolvimento de software. Ja o questionario foi
utilizado diretamente com os desenvolvedores.

Aplicados os questionarios e realizadas as entrevistas, 0os autores realizaram
uma analise critica dos resultados. Entre as conclusdes apresentadas, uma que se
destacou foi que as empresas com menos de trés anos de existéncia sdo mais
abertas as mudancas e a inovacao, e as demais sao mais conservadoras.

Os autores afirmaram que, em relacdo ao grupo de empresas estudadas,
estas valorizam a experiéncia, o conhecimento acumulado pelos seus profissionais
(conhecimento tacito) e outras visdes que 0S nOVOS possam agregar a empresa.

As préticas identificadas pelos respondentes dos gquestionarios como mais
efetivas na retencdo de conhecimento na especificacdo de requisitos foram: as
Melhores Praticas, Base de Conhecimento, Normalizacdo e Padronizacdo de
Documentos, Memoéria Organizacional, Aprendizagem Organizacional, Narrativas,

Benchmarking, e Educacéao Corporativa.

2.1.7.5 Avaliacdo dos Projetos de Gestao do Conheci mento

Analisando o0s projetos apresentados, €& possivel trazer algumas
consideracdes. Neste sentido, pode-se afirmar que a gestdo do conhecimento é algo
que deve ser bem planejado e deve ser construido gradualmente. Projetos desta
natureza sdo dificeis porque envolvem mudanca de cultura. O ambiente precisa
mudar e as pessoas, que sado afetadas pelo projeto, precisam ser convencidas de
que a mudanca sera algo bom e n&do algo traumatico.

Neste sentido, entende-se que projetos que tem como objetivo evoluir o
aspecto de retencdo do conhecimento, devem se preocupar com todos 0s aspectos

gue isto envolve. Quando se fala em gestdo do conhecimento é necessario envolver
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as pessoas, criar um repositério do conhecimento e canais de facil acesso as
informacdes.

De fato, dentre os projetos estudados, os que apresentaram melhores
resultados possuem caracteristicas dos trés tipos de projetos apresentados por
Davenport e Prusak (1998) na secao 2.1.6 desta pesquisa. Ou seja, tratavam dos
objetivos: de criar um repositorio de dados, prover o acesso e criar um ambiente de
conhecimento, pois de nada adianta ter as informacdes, mas as pessoas nao

acessarem ou nao contribuirem.
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2.2 Mineracéo de Dados

Da mesma forma que o conhecimento pode ser encontrado em pessoas este
também pode estar oculto em bases de dados. A mineracdo de dados possibilita a
busca deste conhecimento em bases com grande volume de registros, tarefa que
manualmente torna-se inviavel. Esta técnica também faz parte da pesquisa e sera

apresentada nas proximas subsecoes.

2.2.1 Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados

Os constantes avancos na area da Tecnologia da Informacdo tém
proporcionado o armazenamento de grandes volumes de dados. Como
consequéncia, bancos de dados passam a conter verdadeiros tesouros de
informacéo para as empresas (GOLDSCHMIDT, 2011).

Cardoso e Machado (2008) ressaltam que ter disponivel uma grande
quantidade de dados pode trazer ao gestor a sensacgao falsa de estar bem informado

em relacdo a empresa.

Ao longo do tempo, percebeu-se que a velocidade de coleta de informacdes
€ maior do que a de andlise das mesmas, 0 que gera um problema e uma
contradicdo, pois as organizac¢des, por possuirem uma grande quantidade
de dados, possuem uma falsa sensacdo de que estdo bem informadas;
porém essas informagdes de nada servem se ndo forem analisadas de
forma correta e em tempo habil (CARDOSO e MACHADO, 2008).

Em outras palavras, somente a coleta e o armazenamento de dados nao
contribuem para dar suporte as decisdes estratégicas da organizacdo. E necessario
gue sejam feitas analises sobre essa grande quantidade de dados, estabelecendo-
se indicadores para descobrir padrées de comportamento implicitos nos dados,
assim como relacbes de causa e efeito. Processar e analisar as informacdes
geradas pelas enormes bases de dados atuais de forma correta esta entre o0s
requisitos essenciais para uma boa tomada de decisdo (CARDOSO e MACHADO,
2008).

As empresas estdo preocupadas com o valor da informacédo durante o seu
processo decisorio, por isso, usam a Gestdo do Conhecimento com o objetivo de
estrutura-lo por meio da utilizagdo de diversas préaticas de analise dos seus dados
(AZARIAS et al, 2009).

Entretanto, a analise de grandes quantidades de dados fica inviavel sem o
auxilio de ferramentas computacionais apropriadas. Portanto, torna-se

imprescindivel o desenvolvimento de ferramentas que auxiliem o homem, de forma
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automatica e inteligente, na tarefa de analisar, interpretar e relacionar estes dados
para que se possa desenvolver e selecionar estratégias de acdo em cada area de
aplicacado (GOLDSCHMIDT, 2011).

Fayyad (1996) salienta que a descoberta do conhecimento ocorre por meio de
complexas interacdes realizadas entre o homem e uma base de dados, geralmente
por meio de uma série heterogénea de ferramentas.

Entre as ferramentas e técnicas existentes, é possivel destacar o Processo de
Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados — KDD (Knowledge Discovery in
Databases), onde em uma de suas etapas € a Mineracdo de Dados ou Data Mining
(AZARIAS et al, 2009).

2.2.2 A Mineracdo de Dados como uma etapa do proces so KDD

A mineracdo de dados auxilia o gestor na analise das informacdes contidas
nas bases de dados da empresa. As informacdes descobertas serdo utilizadas para
apoiar a tomada de decisdo, otimizando os processos e retornando de forma
eficiente a informacdo para que se possa definir a estratégia mais adequada ao
mercado e clientes (AZARIAS et al, 2009).

Nunes e Junior (2009) e Larose (2005) conceituam a mineragdo de dados
COmMO um processo que se apropria de técnicas de inteligéncia artificial,
reconhecimento de padrbes e visualizacbes para obtencdo de informacdes em
grandes bases de dados.

Rajaraman e Ullman (2011) concordam que a definicdo mais aceita de Data
Mining € a descoberta de modelos a partir dos dados, mas destacam que estes
modelos podem ser estatisticos, de aprendizado de maquina, de sumarizacao,
extracdo de caracteristicas, entre outros.

A mineragcdo de dados € uma das principais etapas do processo de
descoberta de conhecimento em bases de dados ou KDD (Knowledge Discovery in

Databases), este é apresentado na Figura 4.
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Figura 4 - Processo de Descoberta de conhecimento e  m bases de dados.
Adaptado de: DALFOVO, SCHIMIDT, RABOCH, 2010.

Na Figura 4 pode ser visualizado o processo de descoberta de conhecimento

em bases de dados com as suas diversas etapas, que serdo detalhadas a seguir:

Selecdo: Goldschmidt (2011) afirma que, em geral, toda aplicacdo de KDD é
iniciada com um exame da base de dados. A partir desta andlise e de
entrevistas junto aos especialistas sobre o0 assunto, sao definidos os objetivos
a serem buscados durante o processo. Desta forma, os dados da base de
dados sao filtrados e sdo buscados somente 0s que séo interessantes para o
estudo, denominados de alvo. Em outras palavras, Nunes e Junior (2009)
complementam dizendo que, a partir do conjunto inicial de dados, prepara-se
o conjunto final de dados, ou amostra, para a analise.

Pré-processamento: Sferra e Correa (2003) destacam que a limpeza dos

7z

dados, denominada de Data Cleaning, é realizada por meio de um pré-
processamento, visando assegurar a qualidade dos dados selecionados. A
limpeza dos dados envolve uma verificacdo da consisténcia das informacdes:
a correcao de possiveis erros, o preenchimento ou a eliminacdo de valores
nulos, duplicados e corrompidos (NUNES e JUNIOR, 2009).

Transformacéo: Segundo Correa (2007), os algoritmos de mineracdo de

dados necessitam que os dados sejam classificados em categorias ou em
formatos numeéricos para que se obtenham os melhores resultados. Sferra e
Correa (2003) afirmam que a transformacgédo faz com que os dados fiquem

armazenados adequadamente, visando facilitar o uso das técnicas de Data
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Mining. Nunes e Junior (2009) exemplificam a transformacdo dos dados e

explicam o contexto de quando esta se faz necessaria.

Em geral, a transformacdo envolve a aplicacdo de alguma férmula
matematica aos valores de uma variavel, buscando obter os dados em uma
forma mais apropriada para a posterior modelagem, maximizando a
informacdo, satisfazendo premissas de modelos ou simplesmente
prevenindo erros. Entre as transformacgfes mais realizadas e importantes
estd a normalizagdo ou padronizacdo dos dados, feita com o objetivo de
homogeneizar a variabilidade das variaveis de uma base de dados, criando
um intervalo de amplitude similar onde todas as variaveis irdo residir. Em
geral a normalizacdo é necessdaria no caso de variaveis com unidades
diferentes ou dispersdes muito heterogéneas (NUNES e JUNIOR, 2009).

Mineracdo de Dados: Com os dados limpos e as variaveis devidamente

transformadas, pode-se iniciar a mineragéo. Esta fase é considerada o nucleo
do processo, que consiste em selecionar e aplicar as técnicas apropriadas
(NUNES e JUNIOR, 2009). Na etapa de Data Mining também sao
selecionados os algoritmos adequados a serem aplicados sobre os dados em
busca de conhecimentos implicitos e uteis (GOLDSCHMIDT, 2011). Em
outras palavras, exige o uso de meétodos inteligentes para a obtencdo de
padrdes ou conhecimentos dos dados (SFERRA e CORREA, 2003).

Interpretacdo e Avaliacdo: A etapa final do processo de mineracdo consiste

no pos-processamento, que engloba a interpretacédo dos padrdes descobertos
e a possibilidade de retorno a qualquer um dos passos anteriores (SFERRA e
CORREA, 2003).

Dentre as diversas etapas do processo de descoberta de conhecimento, a

principal € a mineracdo de dados. Inclusive, alguns autores se referem a Mineracao

de Dados e a Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados como sinbnimos.

2.2.3 Aplicacdes da Mineracao de Dados

O processo de Data Mining pode ser desenvolvido em diversos contextos.

Nesta secdo, sao apresentadas pesquisas realizadas aplicando a mineragcdo em
diferentes bases de dados.

2.2.3.1 Mineracao de Dados de Help Desk Usando Ratt le — O Caso Petrobras

Correa (2007) desenvolveu o processo de Data Mining na base de

atendimentos da area de informatica da empresa Petrobras.
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O autor conta que, diariamente, sdo criadas cerca de 8000 solicitacbes
enviadas pelos usudrios ou cadastradas pelos proprios técnicos do setor de
informatica da empresa. Este nUmero elevado inviabiliza a analise destes dados sem
uma ferramenta computacional especifica para esta finalidade. Realizar esta analise
a partir da técnica de mineracdo de dados e obter conhecimento util para apoio a
tomada de deciséo é o objetivo da pesquisa realizada.

Para o desenvolvimento desta pesquisa foram seguidas todas as fases do
processo KDD — Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados — desde a
selecdo dos dados, passando por preparacao e limpeza dos dados, aplicacdo de
algoritmo para busca de padrbes e, finalmente, a apresentacdo e analise dos
resultados pelos especialistas do negacio.

A ferramenta utilizada foi a Rattle, esta que utiliza o algoritmo Apriori para
identificacdo de itens frequentes e geracéo de regras de associagdo com o objetivo
de desenvolver a mineracao de dados e descobrir conhecimento novo.

A geracao de regras de associagcao consiste em selecionar atributos da base
de dados e combina-los. Os atributos selecionados para aplicacéo das regras foram:

+ Cateqoria do chamado: Sistema interno, de terceiros, infraestrutura.

» Tipo de grupo: Um atendimento pode ser realizado pela equipe de Help

Desk, Mesas Especializadas (Sistemas de Terceiros) ou Postos
Avancgados, este ultimo se envolve com o atendimento somente se
consistir em um problema mais complexo.

* Origem: Se o chamado foi solicitado pela internet, e-mail, ou via
telefone, ou diretamente no sistema de controle de atendimentos.

e Tipo de chamado: Se for somente uma duavida, incidente (um erro

isolado), ou solicitagéo.

» Data e hora de abertura do chamado: Para registro de historico.

» Tempo Total: Tempo total do atendimento.

Entretanto, aproveitando a limpeza e preparacdo dos dados realizada para
mineracao de dados e antes de iniciar este processo. Correa desenvolveu consultas
estatisticas para a realizacdo de compara¢des do nimero de chamados por tipo, por
periodo, por turno, entre outras visdes e enfoques com o objetivo de ter a ciéncia do

volume dos dados. Foram realizadas comparacfes entre os meses dos anos de
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2005 e 2006, ja que a pesquisa se concentrou nos atendimentos realizados neste
periodo.

Com esta analise estatistica foi possivel chegar a varias conclusdes
relevantes sobre os atendimentos, exemplificando: os chamados aumentaram de um
ano para outro devido ao aumento de equipamentos, aumento de chamados abertos
durante a noite e na madrugada devido ao aumento de funcionarios em horéarios
alternativos, entre outras.

Realizada a andlise estatistica dos dados da base, foi iniciada a aplicacdo da
técnica de mineragcdo de dados, que consistiu em combinar os atributos: categoria x
origem, categoria X tempo total, periodo x origem, enfim, realizar todas as
combinacgdes possiveis entre os atributos selecionados.

As regras de associacdes foram analisadas pelo pesquisador e pelos
especialistas do negécio e as conclusées mais relevantes foram apresentadas no
estudo. Como exemplo, algumas podem ser citadas:

* Os atendimentos com origem e-mail possuem, em sua maioria, a
categoria infraestrutura.

* A maior parte dos atendimentos encerrados com mais de nove horas
sao da categoria Hardware.

« Na madrugada os registros abertos sdo da categoria infraestrutura
devido ao servico de monitoramento de sistemas que esta sendo
iniciado pela TI.

* Os atendimentos do Sistema de ERP SAP (SAP, 2011) sao abertos, na
sua maioria, a tarde.

* A equipe de Help Desk €& a responsavel pela maior parte dos
atendimentos.

O autor conclui que as informacgdes apresentadas poderdo ser usadas para o
melhor dimensionamento das diversas equipes de atendimento, de acordo com o

horario de maior demanda e tempo gasto para aquele atendimento.

2.2.3.2 Mineracao de Dados em Comeércio Varejista pa ra Diminui¢cdo dos Niveis
de Estoque
Nunes e Junior (2009) apresentam a aplicagdo da mineracao de dados para

auxilio na tomada de decisdo no gerenciamento de estoques de uma empresa de
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material de construcdo. Os autores explicam que ndo existe uma solucao geral para
o controle dos niveis de estoque, esta depende do tipo do produto, da natureza da
demanda e das caracteristicas de movimentacao, portanto, ndo se trata de reduzir
0s niveis de estoque indiscriminadamente.

O leitor é introduzido ao assunto a partir do conjunto de vantagens e as
desvantagens da realizacdo da manutencao de estoques. Como vantagens podem
ser citadas a disponibilidade dos produtos e descontos em compras de lotes
maiores. As desvantagens se caracterizam pelo fato de ser investido um capital que
fica “parado” e a possibilidade de perda por obsolescéncia ou por prazo de validade.

Em seguida, é apresentada a mineracdo de dados que é conceituada como
um processo que se apropria de técnicas de aprendizado de maquina,
reconhecimento de padrbes e visualizacdes para busca de informacdes em grandes
bases de dados.

A estrutura do artigo, de forma geral, traz como referencial teérico a descri¢cao
das fases da mineracdo de dados e, mais adiante, retoma estas mesmas fases, ja
aplicadas a empresa do estudo de caso. E, no final, sdo apresentados os resultados
da extracao das informacdes percebidos pela empresa do estudo de caso.

No primeiro momento, com o intuito de obter sucesso no seu método, Nunes
e Junior (2009) buscaram entender a organizagdo, quais 0S Seus requisitos e
objetivos, ja que esta servira como foco da aplicacdo da mineracdo. Nesta fase &
importante a participacdo dos especialistas do negocio, que conhecem o problema
organizacional a ser tratado.

Com o objetivo definido, foram aplicadas técnicas de limpeza dos dados,
como descartar valores absurdos, ou substitui-los por valores calculados. A partir
dos dados limpos foi iniciada a modelagem. Os autores destacam que mais de uma
proposta pode ser testada durante a modelagem sendo que a mais apropriada
depende da necessidade e perfil da organizacao.

A solucédo encontrada para a obtencdo das informacdes foi a aplicacdo de
algoritmos de séries temporais que mostra a predicdo de vendas para um produto
baseando-se em dados de periodos anteriores de movimentac¢éo do préprio produto,
além de outros relacionados.

Como resultado do experimento foi verificado que, mesmo seguindo um

critério de compras baseado em politicas de estoque, muitas vezes o0s produtos sdo

41



adquiridos pelo setor de compras da empresa em quantidades inadequadas a
demanda.

O texto apresentado, mesmo nao detalhando o algoritmo utilizado, é bastante
técnico. Este é direcionado para profissionais que ja possuam um conhecimento em
base de dados e modelagem de tabelas. Pois, ndo € explicado, por exemplo, qual o
conceito de chave primaria e chave composta, mas estes conceitos sdo citados no
experimento. Acreditando que o leitor ja tenha este conhecimento como requisito.

O processo de mineracédo de dados foi trazido de forma detalhada, pois cada
fase do processo recebeu uma atencdo especial. O formato do artigo, que se
caracterizou por trazer o referencial teérico e, em seguida, mostrar cada conceito
aplicado em uma situacao real se mostrou interessante e eficiente porque trouxe a
teoria e relacionou com a pratica.

Entendo que os autores poderiam ter enfatizado os resultados da aplicacao
da metodologia proposta, ratificando a conclusdo apresentada pelo setor de
compras. Nesta mostra que, mesmo seguindo as diretrizes de gerenciamento de
estoques, muitas vezes a quantidade de produtos é inadequada em relacdo a
demanda de vendas. O estoque esta 20% maior em quantidade do que o necessario
para atender o cliente, o que significa um investimento que ndo esta trazendo
retorno.

Outro ponto a ser destacado € o fato de que a aplicacao possibilitou ao gestor
prever o custo na aquisicdo dos produtos em tempo real, este ganho néo recebeu a
devida importancia no texto, pois possibilita uma vantagem competitiva em relacao

aos concorrentes, muitas vezes, dificil de ser conquistada.

2.2.3.3 Aplicacdo da Mineracdo de Dados para Geracd o de Conhecimento: Um
experimento Pratico

Azarias, Matos e Scandelari (2009) afirmam que as empresas estado
preocupadas com o valor da informacdo, essencialmente como suporte ao seu
processo decisorio, por isso, usam a Gestdo do Conhecimento com o objetivo de
estrutura-lo por meio da utilizagédo de diversas préticas.

Dentre as praticas citadas, podem ser destacadas a Inteligéncia Competitiva,
qgue auxilia na coleta das informacdes externas ao seu ambiente, e a mineracdo de

dados, que analisa as informacdes contidas nas bases de dados da empresa.
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Ambas as técnicas sdo aplicadas com o intuito de trazer informacdo que agregue
valor a organizacao.

Os autores aplicaram a mineracdo de dados em uma base que contém
informacdes referentes aos clientes que solicitaram um cartdo de crédito e seu
pedido foi aprovado ou ndo. Esta base é disponibilizada para dominio publico para a
realizagcdo de testes de mineracdo e seus dados estdo contidos em arquivos
estruturados.

A ferramenta utilizada foi a Weka (WEKA, 2012), disponivel para download e
desenvolvida na linguagem Java (JAVA, 2011). A Weka foi criada na Universidade
Waikato — Nova Zelandia e disponibiliza varios algoritmos de inteligéncia artificial
para o desenvolvimento da mineragcéao de dados.

Como forma de representar o conhecimento os autores utilizaram regras de
classificacdo, também conhecidas como regras de producao, no formato:

SE <antecedente> ENTAO <consequente>

A técnica utilizada para descobrir quais as condicbes que devem ser
satisfeitas para se chegar a uma conclusdo ou um valor para o atributo-meta foi
arvore de decisao.

Conforme afirmam Santos e Azevedo (2005), arvore de decisdo é uma forma
de representacdo de um conjunto de regras que seguem uma hierarquia de classes

ou valores.

Arvore de decisdo é uma representacdo de um conjunto de regras de
classificacdo, que classificam as instancias, desde o né da raiz até os nodos
terminais (as folhas). Cada n6é da arvore especifica um teste para os
atributos das instancias (as variaveis) e cada ramo descendente desse né
corresponde aos valores possiveis deste atributo (SANTOS e AZEVEDO,
2005, P. 45).

Diante deste contexto, foi utilizada a ferramenta Weka para gerar uma arvore
de deciséo a partir dos dados contidos na base selecionada. Os dados da base de
dados foram formatados a partir do arquivo original em uma estrutura para servir de
entrada para a ferramenta.

Em seguida, foi definida como o atributo-meta a informacédo se o crédito foi
aprovado ou nao. O algoritmo de arvore de decisdo J48, disponivel na ferramenta,
foi aplicado nos dados para a geracao da arvore.

Na arvore resultante foi possivel verificar como os atributos interagem entre si
e quais as condicbes que devem ser satisfeitas para que o cliente tenha o seu

crédito aprovado.
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Os autores concluem que gestdo do conhecimento em empresas € uma
vantagem competitiva e que a mineracdo de dados é uma importante ferramenta
para dar suporte a tomada de decisao.

O objetivo do trabalho, que seria a aplicacdo de uma técnica de mineragao de
dados, foi alcangcado. Porém, como sugestao de trabalho futuro os autores sugerem
o estudo do impacto das informag@es geradas aplicadas a gestdo das empresas que

utilizam a mineracao.

2.2.3.4 Gestdo do conhecimento usando data mining: estudo de caso na
Universidade Federal de Lavras
A proposta de Cardoso e Machado (2008) é a aplicacdo de Data Mining para
obter conhecimento da base de dados que guardam as producdes cientificas das
pessoas envolvidas em pesquisa da Universidade Federal de Lavras. A UFLA é uma
instituicdo federal de ensino superior, localizada na cidade de Lavras, ao sul do

estado de Minas Gerais.

Para buscar as informacfes da base de dados foi utilizada uma ferramenta
especifica, disponibilizada pelo CNPqg, que permite que as instituicbes tenham

acesso diretamente aos dados da plataforma: o Lattes Extrator.

Os autores verificaram que os dados nao estavam atualizados, o que foi
considerado como uma limitagdo. Outro problema encontrado foi a falta de
padronizacdo dos dados cadastrados. Por exemplo: um mesmo departamento
estava cadastrado como unidade e também como 6rgao, sendo que este deveria ser
representado de forma Unica.

A base de dados contém 575 curriculos cadastrados. Dentre estes, mais de
90% nao contém atividades cadastradas. As atividades podem ser de ensino,
pesquisa, direcdo e extensdo, servicos técnicos e treinamentos ministrados, que
ocorreram ao longo dos anos. Portanto, uma sé pessoa pode possuir diversas

atividades ao longo de toda a sua carreira.

A técnica de Data Mining utilizada foi a geracdo de regras de associagdo e
teve como objetivo descobrir padrdes de comportamento mais relevantes nos dados

disponiveis.
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Dentre os padrdes obtidos podem ser destacados: o fato de as pessoas que
trabalham na UFLA fazerem menos pesquisa do que as que nao trabalham.
Entretanto, também foi percebido que a maioria das publicacdes feitas por pessoas
gue atuam na universidade foi realizada depois que elas comecaram a trabalhar na

universidade.

Os autores também verificaram a relacdo existente entre as atividades de
pesquisa e 0 numero de linhas de pesquisa nela envolvidas. Nos resultados obtidos
foram analisadas, além das regras de associacdo, a ocorréncia de desvios ou
outliers. Pelo resultado percebe-se a presenca de trés pessoas com um numero

muito superior de linhas de pesquisa para suas atividades de pesquisa.

Diante dos resultados apresentados, os autores destacaram que, com essa
ferramenta, é possivel obter-se uma visdo mais abrangente dos dados institucionais.
Portanto, é possivel iniciar uma melhoria na gestdo do conhecimento dessa
instituicdo fazendo uso dessas informacgdes: dados integrados, gerando informagdes

analiticas e abrangentes.

2.2.3.5 Data Mining sobre histérico de execucdo de regras de negocios:
perspectivas de aplicacédo sob a ética da gestédo do conhecimento
Neste estudo relacionado, Campos, Castillo e Cazarini (2010) propunham
gerar conhecimento novo minerando os dados do histérico de execucéo de regras

de negocio executado por um sistema de informacéo.

Os autores conceituam regras de negdécio como afirmacdes ou restricdes
sobre algum aspecto do negd6cio com o propésito de definir a sua estrutura e o
comportamento que deve ter ao ser executada por um sistema. E frisam que a
pesquisa concentra-se no aspecto de que as regras de negdcio, que tem origem no

estudo da organizacédo, fornecem os requisitos de um sistema de informacéao.

Um arquivo de log (histérico) de execucdo de regras consiste em armazenar
as regras executadas enquanto o sistema € utilizado. Neste log sdo armazenados
data e horario que aconteceram as regras, quais os dados que foram inseridos,

consultado ou atualizados.

Os autores apresentaram um modelo que n&o foi aplicado na préatica, mas

tem como objetivo verificar, a partir de algum algoritmo de mineracdo de dados: se
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as regras estdo sendo executadas pelo sistema, conforme definidas, e encontrar
regras novas que ainda ndo haviam sido percebidas. E, a partir desta anélise, propor
melhorias no modelo de regras de negocio e, consequentemente, melhorias no

sistema.

2.2.3.6 Uma metodologia de pesquisa de reducéo do e spaco para mineracao

de dados em grandes bases de dados

Morales e Erazo (2009) apresentam uma metodologia baseada em técnicas
estatisticas (o que inclui a amostragem e analise multivariada) para reduzir o espaco
e os dados utilizados na mineragdo de dados, como forma de melhorar o
desempenho e o tempo de resposta de processamento ao aplicar o algoritmo de

agrupamento.

O algoritmo de agrupamento ou segmentagcdo consiste em identificar
conjuntos de acordo com as suas caracteristicas. Este conjunto é entdo chamado de
classe e seus objetos sdo semelhantes. Como objetivos desta técnica de mineracao
podem ser destacados a identificacdo de grupos homogéneos de consumidores ou a
busca de similaridades de compras entre clientes (SANTOS e AZEVEDO, 2005).

O primeiro passo foi reunir, em conjunto com o0s especialistas do negécio,
todos os registros que poderiam ser relevantes no processo. Estes que tém como
objetivo caracterizar os clientes da empresa pesquisada para que esta possa definir
estrategicamente o desenvolvimento de novos produtos e aumentar as vendas dos
ja existentes. Devido a variedade de bases de dados, em diferentes plataformas e
sistemas, a coleta e a selecédo destes dados relevantes despenderam alguns meses

de trabalho e totalizaram uma grande quantidade de registros.

Entretanto, antes de aplicar as técnicas estatisticas mencionadas, é
necessaria a etapa de pré-processamento que consiste na limpeza dos dados.
Segundo os autores, esta etapa se mostrou exaustiva e onerosa. Em adicéo a isto,
foi realizada a modelagem dos dados, que consistiu em criar uma view (visdo) dos

dados, onde os dados iguais foram mesclados.

A etapa de diminuicdo na quantidade de dados foi vertical (reducdo dos
atributos na view) e horizontal (reducdo de registros na view). Para realizar a
reducao vertical foi aplicada a analise multivariada onde a relacéo entre as variaveis
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e possibilidades de corte das mesmas foram validadas pelos especialistas do
negécio. O resultado foi uma reducgéo de 415 para 129 atributos.

Para restringir os dados no sentido horizontal foi utilizada a amostragem de
20% do total de registros, sendo que este percentual foi validado, inicialmente, pelos
especialistas e em seguida por analise dos resultados finais encontrados. Feitas as
reducdes nos registros e espaco na base de dados, o algoritmo de agrupamento

pode ser aplicado, finalizando o processo.

Concluindo o estudo, os autores realizaram medicbes no processo e
concluiram que o tempo e, consequentemente, o custo do processo reduziram com
a base menor. E destacam que, desta forma, os usuarios finais ttm uma resposta

mais rapida aos resultados do algoritmo de mineracéo de dados.

2.2.3.7 Cooperagcdo entre o conhecimento do especial ista do nego6cio e o
conhecimento descoberto na mineracao de dados: licd es aprendidas

Alonso et al (2012) trazem a experiéncia de trabalhar em conjunto o
conhecimento descoberto na base de dados e o conhecimento do especialista do
negocio. Os autores destacam que, muitas vezes, o levantamento de requisitos com
0s especialistas torna-se o gargalo na construgcdo de uma aplicagcéo. Principalmente
na mineracdo de dados, onde cada fase necessita do especialista do negdcio

exercendo o papel de guia no seu desenvolvimento e validando os seus resultados.

O ponto destacado pelos autores é que os dois tipos de conhecimento, o do
especialista e o descoberto na base de dados a partir da mineragcdo, acabam se

complementando.

Exemplos séo trazidos como forma de demonstrar como esta cooperagao
pode acontecer. Os autores destacam que, normalmente, 0S usuarios precisam
responder muitas perguntas a um sistema especialista para que este consiga
resolver um problema e chegar a um resultado. No caso apresentado, utilizando
mineracdo de dados, serdo buscadas respostas anteriores de outras execucdes do
sistema para prever sequéncias possiveis de respostas. Desta forma, o sistema

reduz o numero de perguntas e o tempo desta etapa.

A cooperacao que parte do especialista humano também foi destacada. Neste

caso, métodos de descoberta de padrdes sdo aplicados na base de dados e o
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especialista humano verifica os resultados. Neste sentido, este podera tornar validas
as regras que julgar serem importantes e consistentes, assim como descartar

aguelas que forem irrelevantes.

Alonso et al (2012) apresentam um estudo de caso utilizando sistema
especialista e mineracdo de dados na area de diagndsticos médicos. O
desenvolvimento é apresentado mediante detalhamento da aplicagdo das fases do
processo KDD. Realizada a etapa de desenvolvimento do sistema especialista em
conjunto com a mineracdo de dados, destacam-se como licdes aprendidas que o
fato de trabalhar estes dois tipos de conhecimento e tecnologias em conjunto
aumentou as funcionalidades da aplicacao final e, se utilizadas de forma separada,

nao trariam tantos resultados satisfatorios.

Em adicéo a isto, os autores destacaram que a participacdo do especialista
humano em todas as etapas do processo KDD foi fundamental. Durante a etapa de
limpeza dos dados, as regras foram definidas pelo especialista do negdcio,
descartando dados invalidos e inconsistentes. Assim como os resultados da

aplicacao dos algoritmos foram validados.

E, finalmente, como licdo aprendida do projeto, de forma geral, foi dada total
relevancia ao fato de que os envolvidos no processo devem conhecer o dominio da
aplicacdo, somente desta forma € possivel tomar decisdes que melhorem os seus
resultados mais tarde. Como por exemplo, a escolha do algoritmo e da
representacdo do conhecimento no sistema especialista. Entretanto, os autores
destacam que para entender de forma profunda o negd6cio € necessario muito

esforco e dedicagéo nas fases iniciais do projeto.

2.2.3.8 Analise comparativa dos trabalhos apresenta  dos
Com o objetivo de destacar a contribuicdo de cada trabalho relacionado a
mineracdo de dados, que foi apresentado nas sec¢Oes anteriores, a Tabela 1

esquematiza um comparativo entre 0S mesmos.

Neste sentido, destacam-se as seguintes caracteristicas: a diversidade das
bases de dados, os algoritmos e ferramentas utilizados, o processo que foi seguido
para a aplicagdo das técnicas e o ano de realizacdo ou publicagdo de cada trabalho.
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Tabela 1 - Pesquisas Relacionadas

Titvo cle Empresa B0 6 Algoritmo Ferramenta PEEED - Pu-kI)-IIiF():(; dgo -
Trabalho P Dados 9 Processo Ang
Mineracéo de
Dados em Regras de
Help Desk . Associacao — Dissertacao -
usando Rattle Petrobras | Help Desk Algoritmo Rattle KDD 2007
— O caso Apriori
Petrobras
Mineracdo de )
Dados em Arvore de
Va?g'?;tezarCIgra Comércio Estoque Alaeglrsi;? oes _ CRISP- Dissertacao e
€)ista p: Varejista q gorm DM Artigo — 2009
Diminuicao de Séries
dos Niveis de Temporais
Estoque
Aplicacéo da
Mineracéo de
g?;sagaéz Pedidos de | Arvore de
& . - Cartéo de Deciséo Weka KDD Artigo — 2009
Conhecimento: P
Crédito (J48)
Um
experimento
Pratico
Gestéo do
conhecimento
usando data Universid
mining: estudo ade Plataforma Regra_ls dNe _ KDD Artigo — 2008
de caso na Federal Lattes associagado
Universidade | de Lavras
Federal de
Lavras
Data Mining
sobre histérico
~ Regras de
de execucédo o~
Associacgao,
de regras de Base de Jlise d
negocios: regras de ana |s~e € .
g -- . padrdes, -- -- Artigo - 2010
perspectivas negocio de e
L . Classificacéo
de aplicacéo sistemas
o elou
sob a otica da Agrupamento
gestdo do grup
conhecimento
Uma
metodologia
de pesquisa L Multiplas Algoritmos
de reducéo do | Multinacio bases de de
espaco para nal latino | dados com Agrupamento The Miner -- Artigo — 2009
mineracdo de | americana | informagdes 9 Spl ~
dados em de clientes € selecao
grandes bases
de dados
Coglgter;agao Eiss(i:(())tISrge Diagnostico Algoritmos
. oterap gno de Séries - KDD Artigo — 2012
conhecimento iae médico )
L Temporais
do especialista | Centro de
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do negocio e 0 | Pesquisa

conhecimento de

descoberto na | Esportes
mineracao de e
dados: Licbes | Ciéncias
Aprendidas.

Fonte: Tabela elaborada pela autora a partir de pes  quisa de trabalhos relacionados.

Em todas as pesquisas apresentadas, a consisténcia dos dados se mostrou
fundamental para a viabilidade da técnica de mineragcédo. Entretanto, o processo de
tratamento dos dados que consiste em: eliminar dados incompletos, inconsistentes
ou com erros de digitacdo, ajustes em campos semelhantes que tém o mesmo
significado, entre outros, mostrou-se a etapa mais trabalhosa, segundo a maioria
dos autores.

Em adicdo a isto, foi possivel verificar que pode ser interessante aplicar
outras técnicas como as estatisticas, por exemplo, antes da aplicacdo da mineracao
de dados. Com o objetivo de reduzir o nUmero de registros da base, o resultado para
Morales e Erazo (2009) foi uma consideravel reducdo de tempo de resposta de
processamento. Ja Correa (2007) utilizou a estatistica para realizar andlises iniciais
dos dados, o que também foi interessante e trouxe resultados importantes para
empresa.

A participacdo dos especialistas do negécio se mostrou essencial,
principalmente, em dois momentos do processo: no inicio, quando € necessario
definir quais as necessidades e objetivo da mineragéo e, no final, na interpretacéo
dos padrbes encontrados como validos ou néo.

Entretanto, Alonso et al (2012) garantem que esta participacdo pode ocorrer
durante todo o processo KDD, trazendo resultados melhores, com a condi¢cado de
que a participacao do especialista humano seja efetiva e ndo se transforme em um
gargalo no processo.

Devido a diversidade de técnicas e processos percebidos nos estudos,
acrescenta-se a analise o fato que as estratégias a serem utilizadas dependem dos
objetivos, das necessidades da empresa e das caracteristicas da base de dados.
Por exemplo, no caso de bases de controle de estoques, quando o objetivo € prever
qual o nivel de estoque mais adequado para os proximos meses, 0 algoritmo mais

adequado é o de séries temporais.
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Entretanto, quando a base de dados possui atributos, em sua maioria,
categoricos e ndo numéricos, € adequado utilizar regras de classificagdo e arvores
de decisao, porque os atributos, nesta ultima, seréo os nos da arvore.

Finalizando o comparativo, pode-se afirmar que todo o processo € facilitado
com a utlizacdo de ferramentas de mineracdo de dados. Estas proporcionam
identificar novas regras, padrdes e tendéncias, o que, manualmente, poderia
demandar muito tempo.

Esta demora poderia comprometer o processo de tomada de decisdo, pois
quando finalmente as informacbes chegassem as méos dos gestores, estas ja

poderiam estar defasadas devido as mudancas dindmicas do mercado.
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3. METODOLOGIA

Neste capitulo € caracterizada a pesquisa quanto aos objetivos, aos
procedimentos de coleta e quanto a fonte de informacéo.

Além disso, com o objetivo de realizar este trabalho, s&o definidos e

apresentados os procedimentos seguidos durante o estudo.

3.1 Caracterizacédo da Pesquisa

Em relacdo aos seus objetivos, esta pesquisa tem carater exploratério que,
segundo Santos (2001), visa proporcionar maior familiaridade com o assunto e, a
partir da prospeccao de materiais, informar a sua real importancia, o estagio em que
se encontra e revelar novas fontes de informacdo. Envolve levantamento
bibliografico e entrevistas com profissionais da area.

Acrescenta-se o carater descritivo, pois a partir da pesquisa exploratéria, sera
realizado o levantamento das caracteristicas do assunto. Quanto ao carater
descritivo, Santos (2001) o conceitua como o0 levantamento das caracteristicas
conhecidas, que fazem parte do problema. Koche (2001) acrescenta que para
efetud-lo é necesséria a realizacao do levantamento bibliogréfico.

Segundo os procedimentos de coleta, Santos (2001) acrescenta que o método
de pesquisa adotado também é classificado como estudo de caso, pois seleciona
um objeto, no caso a Gestdo do Conhecimento no Setor de Informatica da IES, com
0 objetivo de se aprofundar nas suas caracteristicas.

Yin (2005) acrescenta que esta pesquisa se caracteriza como um estudo de
caso porque examina um fendmeno em seu meio natural, a partir de multiplas fontes
de evidéncias (individuos, grupos) empregando meétodos de coleta e analise de
dados (entrevistas, questionarios, documentos).

Neste mesmo sentido, ainda no aspecto da coleta de dados, foi realizada
pesquisa bibliografica. Pois, conforme define Santos (2001), refere-se a utilizagédo
das fontes bibliogréficas de outros autores como livros, publica¢des, paginas de web
sites, anais de congressos, simpdsios, seminérios e outros com objetivo de juntar
informacdes necessarias a construgdo do raciocinio em relacdo ao assunto da
pesquisa.

Como fonte de informacdo sera desenvolvida a pesquisa de campo, que

Santos (2001) conceitua como “lugar natural”’, neste caso o Setor de Informatica da
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IES, onde acontecem os fatos. O pesquisador atua como um observador,

recolhendo os dados in natura.

3.2 Procedimentos Metodologicos
Esta secdo apresenta os procedimentos metodologicos adotados para esta

pesquisa.

3.2.1 Primeira Etapa — Gestdo do Conhecimento

Para atingir os objetivos especificos deste trabalho, a primeira etapa realizada
foi o diagnostico quanto a capacidade de gerir o conhecimento do Setor de

Informatica da IES, foco deste estudo de caso.

Vasconcellos (2006) faz o seguinte esclarecimento sobre o diagnostico que

sera adotado para esta pesquisa.

Diagnostico pode ser entendido ndo no sentido mais difundido de
levantamento de dificuldades ou de dados da realidade, mas sim no sentido
mais preciso de localizagdo das necessidades da instituicdo, a partir da
andlise da realidade e/ou do confronto com um pardmetro aceito como
vélido (VASCONCELLOS, 2006, P. 188).

Portanto, o autor define os seguintes passos para a realizacdo de um
diagnéstico:

» Conhecer a realidade: O conhecimento da realidade se da pela pesquisa,

levantamento de dados da instituicdo e analise dos problemas existentes
na organizacao.

* Julgar a realidade: Para realizar este julgamento € necessario comparar a

realidade com o ideal, ou seja, 0 quanto nos distanciamos do desejado.
Quais os fatores facilitadores ou dificultadores para que se chegue ao
desejado.

« Localizar as necessidades: E aquilo que falta em cada aspecto relevante

da empresa.
Na Figura 5 pode ser visualizado um esquema representando 0 processo

deste diagnostico.
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Figura 5 - A¢cdes a serem realizadas para um Diagnés tico.
Fonte: Vasconcellos, 2006.

A Figura 6 apresenta o fluxograma desta etapa, com a sequéncia das tarefas,
cujos detalhes séo descritos a seguir.

Deservalver

instrumento Aplicar

para coleta de 1 instrumento
dados

Drefinir o ideal
em Gestdo do
Conhecimenta

Inicio
Sintetizar os
dadaos
resultantes

—

Apresentar os
dados para
discussdo e

validacao

Fealizar a
comparacdo da |
realidade com o

ideal

Desenvalver €

Implantar proposta &
de melhoria

Etapa 1: Gestao do Conhecimento

Analisar os

Resultados

Figura 6 - Atividades da etapa de Gestdo do Conheci mento.
Fonte: Autora, 2011.

Inicialmente, foram buscados conceitos, as caracteristicas de um ambiente
que propicie a retencao e disseminacdo do conhecimento, o que foi feito na primeira
atividade. O instrumento de pesquisa foi desenvolvido com o objetivo de verificar
como estdo sendo percebidas cada uma destas caracteristicas no ambiente de
trabalho. Ja a atividade “Sintetizar os dados resultantes” teve como objetivo mostrar

os resultados de forma que facilite a sua analise, como em graficos e tabelas.
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O passo seguinte foi a validacdo e analise dos resultados pelos responsaveis
pelo negécio a fim de identificar quais os pontos deficientes e que devem ser
melhorados por este trabalho de pesquisa.

Diante disse, foi elaborada uma proposta de melhoria que foi aprovada pelo
grupo, os resultados de sua implantacdo no Setor de Informatica da IES serdo
descritos no capitulo 5.

3.2.2 Segunda Etapa — Mineracéo de Dados

O desenvolvimento da mineracdo de dados integra o contexto de gestdo do
conhecimento desta pesquisa no intuito de gerar conhecimento novo a partir da base
de dados do processo essencial do Setor de Informatica da IES, que sdo os

atendimentos de informatica prestados aos demais setores da instituicdo de ensino.

A Figura 7 apresenta o fluxograma com as tarefas definidas para esta etapa.

(/E\ Definir objetivo e Preparar os Modelar as
L estratégia dados tabelas
Inicia

Desemvolver a
solugdo para
extracdo das
informacdes

Etapa 2: Mineracao de Dados

Disponibizar
diferentes visdes
solreos dados

o Analisar os
/ Resultados

Figura 7 - Atividades da etapa de Mineracdo de Dado  s.
Fonte: Autora, 2012.

A primeira atividade do fluxo se refere a definir quais os objetivos da
mineracdo de dados, qual a expectativa dos especialistas do negécio em relacdo a
aplicacao desta técnica. Em adicéo a isto, selecionar os atributos a serem buscados
para o processo de mineracao.

Com os atributos definidos estes foram buscados nas bases de dados e
preparados. O que significa aplicar técnicas de limpeza dos dados, como descartar
valores absurdos, ou substitui-los por valores calculados. Além disso, foram
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organizados em um modelo de tabelas a fim de facilitar a aplicagdo do algoritmo de
mineragao.

A aplicacdo do algoritmo, no caso deste estudo o apriori, consiste em
construir uma solucéo. Definindo ferramentas, desenvolvendo rotinas de exportacao
dos registros do modelo de tabelas e importacdo para a ferramenta adotada para a
mineracao de dados para posterior analise.

Para facilitar a analise dos especialistas, foi necessario desenvolver diferentes

visOes sobre os dados. Os resultados desta analise estdo descritos no capitulo 5.
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4, DEFINIC;AO DO OBJETO DE ESTUDO
Neste capitulo é apresentado o Setor de Informatica da IES, que é o foco deste

trabalho de pesquisa.

4.1 O Setor de Informatica da Instituicdo de Ensino Superior

O Setor de Informética deste estudo é um setor administrativo de uma
Instituicdo de Ensino Superior. E o setor responsavel pelo atendimento aos
colaboradores dos outros setores administrativos, e também por prover aos alunos
desta instituicdo os recursos de internet e acesso aos sistemas para consulta de
suas informacdes académicas.

O Setor de Informatica (ou SINF) é dividido em equipes: Suporte, Redes,
Desenvolvimento — Manutencdo e Desenvolvimento - Projetos, GED -
Gerenciamento Eletrénico de Documentos, Administradores de banco de dados (ou
DBAs), suporte aos sistemas de terceiros (ou sistemas corporativos) e suporte

terceirizado as impressoras da instituicdo. Na Figura 8 pode ser visualizado o

SINF/Coordenagio

Atendimento
| | 1§ | 1
Supor:he' o Sishema_s Bancos de Dados
Usudrios Corporativos

Figura 8 - Organograma do SINF.
Fonte: documentos do Setor, 2012.

organograma do setor.

1
Desenvolvimento
Projetos

| | |
Infraestrutura Desenvolvimento
Redes Manutengio

Cada equipe possui um responsavel ou encarregado. Inicialmente, com o
objetivo de validar este projeto de pesquisa, foi realizada uma apresentacéo
(APENDICE A) aos encarregados destas equipes e coordenacdo, onde foram
trazidos alguns conceitos relacionados a gestdo do conhecimento, mineracdo de
dados, os objetivos da pesquisa e cronograma. A proposta de desenvolver o estudo

de caso no SINF foi aceita pelo grupo.
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O processo essencial do Setor de Informética da IES é o de Solicitagdo de
Servigos de Informética. Na proxima secdo é apresentada uma visdo geral do

funcionamento deste processo, que foi automatizado por ferramenta de BPMS™.

4.1.1 O Processo de solicitacdo de servicos de info  rmatica

O processo de solicitagdo de servigcos ou atendimentos do Setor de Informatica
da IES foi totalmente automatizado em agosto de 2008 com a tecnologia BPMS
(Business Process Management Suite). O software utilizado na automatizacdo do
processo foi o Orquestra (ORQUESTRA, 2012), ferramenta terceirizada que
disponibiliza um ambiente visual para desenhar o fluxo de trabalho e construir o
formulario eletrbnico com os campos que o solicitante deve preencher com as
informagdes da solicitacéo.

No mercado existem variados tipos de sistemas que apoiam processos de
negocio. Os sistemas de BPMS €& um deles. Com estas ferramentas é possivel
construir e automatizar os processos modelados em BPMN (Business Process
Model and Notation) (BPMN, 2012), que permite representar os processos de forma
padronizada.

Através do BPMS é possivel realizar processos com rapidez e com um rigido
controle. As regras definidas na modelagem sdo automatizadas e o sistema
encaminha as tarefas pelo tramite de forma automatica de acordo com estas regras.

A Figura 9 mostra uma visdo geral do processo de Solicitacdo de Servicos

definido e modelado em BPMN em uma ferramenta de documentacao de processos.

! BPMS é um software para automatizacéo e gerenciamento completo do ciclo de vida de processos
de negécio, da modelagem a otimizacéo.
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Figura 9 - Modelagem em BPMN do Processo de Solicit  acéo de Servicos.
Fonte: Autora, 2012.

Para iniciar uma solicitacdo de servigos, 0 usuario acessa a ferramenta BPMS
onde o processo esta publicado. Na sequéncia, preenche a requisicdo eletrbnica de
servi¢os na tarefa “Preencher Formulario”, onde € informado qual o problema que foi
percebido: no computador, em algum sistema, no mouse, no teclado, entre outros.

O formulario preenchido é enviado, de forma automatica, para a tarefa
“Primeiro Atendimento” do processo. O primeiro atendimento € um grupo que foi
criado para atender diretamente aos usudrios, demandantes do processo.
Atualmente, esta equipe é formada por pessoas chave dentro do setor, estas sédo
multiespecialistas e devem ser bem treinadas para ter conhecimento de todos os
servicos, entender o impacto que eles tém para o negdécio e, por isso, tem a
facilidade de identificar qual o encaminhamento mais adequado.

De posse da tarefa, o primeiro atendimento pode encaminhar para qualquer
equipe a solicitagdo. Caso necessite de mais informacbes sobre o problema
relatado, € possivel encaminhar de volta para o solicitante e pedir mais detalhes.
Esta volta esta representada no processo da Figura 9 pela seta de saida da tarefa
“Primeiro Atendimento” com a descrigédo “Revisar”.

Caso seja possivel resolver o problema de imediato, sem o envolvimento das
equipes técnicas especialistas, o primeiro atendimento pode encerrar diretamente o
chamado e enviar ao solicitante para avaliacdo. Ao ser encaminhada a solicitacédo a
uma equipe, a tarefa chega primeiro ao seu respectivo moderador que é o

encarregado da equipe.
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Na tarefa “Verificar Solicitagdo - Moderador”, este verifica a complexidade e as
tarefas que estdo com cada técnico do seu grupo. Com base nestas informagdes, 0
moderador tem mais subsidios para tomar a decisédo e enviar a tarefa para o técnico
que esta mais disponivel para atender.

Assim que o técnico recebe a tarefa “Atender Solicitacdo — Técnico”, o
solicitante do processo € informado através de e-mail automatico enviado pelo
BPMS. No texto do e-mail consta que o atendimento esta em andamento com o
técnico e informa qual a previsdo de prazo maximo para a solucéo.

Resolvido o problema, o técnico encerra o atendimento e documenta, na tarefa,
a solucdo encontrada. Assim que a tarefa do técnico € finalizada, o solicitante
recebe a tarefa “Avalie o Atendimento” para concordar, avaliar e encerrar o
atendimento.

O solicitante deve verificar se a solugdo encontrada pelo técnico resolve o seu
problema. Se sim, deve concordar com a finalizagcdo. Ao concordar, as op¢des de
avaliagdo sdo mostradas. Estas podem ser positivas (como “Otimo” e “Bom”),
negativas (como “Poderia Ser Melhor”, “Ruim”) e isentas (como “Sem Resposta” e
“Prefiro ndo opinar”).

Caso o0 solicitante avalie de forma negativa, este deve informar uma
justificativa, neste caso, um e-mail € enviado aos moderadores envolvidos no
atendimento e também ao coordenador do Setor de Informatica da IES. A avaliacdo
do solicitante € muito importante para 0s responsaveis, principalmente quando
negativas. Estas sofrem uma andlise e sdo tomadas as devidas acdes para a
constante melhoria do processo.

ApOs a avaliagcdo do solicitante, o atendimento é encerrado e 0 processo

finalizado, ficando disponivel somente para consulta na ferramenta BPMS.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos nesta pesquisa.

5.1 Gestédo do Conhecimento no Setor de Informatica  da IES

O primeiro aspecto desta pesquisa visa melhorar a retengéo de conhecimento
no ambiente do Setor de Informética da IES. Com o objetivo de definir quais as
acOes que devem ser adotadas foi aplicado um instrumento de pesquisa. A analise
das respostas, a implantacdo de proposta de melhoria e o0s resultados sao

apresentados nas proximas sec¢des deste trabalho.

5.1.1 Definir o ideal em Gestdo do Conhecimento

A primeira etapa deste processo, denominada “Definir o ideal em Gestdo do
Conhecimento”, se traduz em buscar quais as caracteristicas das empresas que
aprendem, a fim de que estas sejam o parametro de comparacéo, ou seja, seria
definir como seria um ambiente que propicie a disseminagcédo do conhecimento.

Para isto foi realizado o levantamento tedrico das ac¢des e procedimentos que
possam contribuir para a evolugdo do conhecimento nas organizagdes, bem como
estudos sobre casos de sucesso de empresas gue se preocuparam € ja conseguem
gerir o conhecimento criado na empresa.

Como consequéncia deste levantamento, foi possivel apresentar neste estudo
quais as caracteristicas deste ambiente nas empresas, as cinco disciplinas da
aprendizagem, os tipos de projetos na &rea de gestdo do conhecimento e suas
aplicacdes em casos reais. Este referencial foi tido como o ideal e utilizado para
definicdo do instrumento de pesquisa, para andlise da realidade do Setor de

Informatica da IES, foco deste estudo de caso.

5.1.2 Desenvolver e aplicar instrumento de Pesquisa

O reconhecimento da realidade acontece a partir da aplicagdo de um
instrumento de pesquisa (APENDICE B). Este foi desenvolvido e customizado a
partir do levantamento teorico, tendo como referéncia autores da area de gestao do
conhecimento, citados nesta pesquisa.

Cada pergunta tem como objetivo verificar qual o grau de evolucdo que se
encontra cada caracteristica de uma organizacédo que aprende. Na Tabela 2, podem

ser verificadas as treze perguntas objetivas e as duas perguntas descritivas
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elaboradas para o instrumento de pesquisa, 0 objetivo de cada uma e quais 0s

autores foram referéncia para a sua elaboragéo.

Tabela 2 - Perguntas do instrumento de pesquisa e s

eus objetivos

N° | Pergunta Objetivo Referéncia
1. | Em situacbes complexas e quando | Avaliar a aprendizagem em | Senge (2006),
tenho ddvidas, procuro dialogar com | grupo. Eyng (2006)
0s meus colegas em primeiro lugar
para soluciona-las.
2. | Nao me importo em ajudar a resolver | - Avaliar a aprendizagem em | Senge (2006),
os problemas de outra area. grupo. Autora (2012)
- Verificar a integragdo entre as
equipes
3. | Produzo mais e melhor quando | Avaliar a aprendizagem em | Senge (2006),
trabalho em equipe do que | grupo. Eyng (2006)
individualmente.
4. | Critico a minha forma de trabalhar, | Analisar a existéncia de dominio | Senge (2006),
sempre buscando melhorias. pessoal. Eyng (2006)
5. | Ajusto-me facilmente as mudancas, | Avaliar a existéncia de modelos | Senge (2006),
ao ambiente e as circunstancias. mentais de resisténcia a | Eyng (2006)
mudanca.
6. | No setor existe uma definicdo clara | Avaliar a possibilidade de visdo | Senge (2006)
de objetivos e metas. Tenho | compartilhada. O passo inicial a
consciéncia do que esperam de mim. | ser tomado para que isto ocorra €
deixar os objetivos claros para
todos os colaboradores.
7. | Atualizo-me  constantemente em | Analisar a  existéncia  de | Senge (2006),
busca da melhoria continua. pensamento sistémico. Davenport e
Prusak (1998),
Eyng (2006)
8. | Considero meu trabalho importante, | Analisar a existéncia de | Senge (2006),
sinto-me como parte do todo. pensamento sistémico. Davenport e
Prusak (1998),
Eyng (2006)
9. | Sou motivado para pesquisar novas | Verificar se h&d o incentivo da | Davenport e
tecnologias, estudar e criar novos | organiza¢do, ou como 0 mesmo é | Prusak (1998),
conhecimentos, mesmo em horario | percebido pelos colaboradores, | Nonaka e
de trabalho. para a busca de novos | Takeuchi(1997)
conhecimentos. A organizacéo
precisa promover a ideia de criar
e reter o conhecimento.
10. | Tenho disponiveis informacdes sobre | Verificar a “redundéncia”, que | Nonaka e
atividades, novos conceitos ou | consiste em disponibilizar | Takeuchi
qualquer outra informacdo sobre o | informacBes, mesmo que n&o | (1997),

setor como um todo. Mesmo que
estas informagBes ndo  sejam

solicitadas. E a disponibilizacéo
de multiplos canais de

Davenport e
Prusak (1998)
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solicitadas, estdo disponiveis e tenho
acesso a elas de forma rapida.

transferéncia do conhecimento.

solucdes de problemas relacionados
ao meu trabalho.

se tem geréncia do conhecimento
€ fundamental, todos devem agir

11. | Os erros cometidos sdo | Verificar uma das mais | Bassis (2009)
transformados em ligBes aprendidas e | importantes caracteristicas das
experiéncias  para  projetos e | organizagBes que aprendem: a
atividades futuras de outros colegas | melhoria continua.
do setor.
12. | Procuro ter o dialogo como principal | Analisar a  existéncia  da | Senge (2006),
ferramenta para o meu trabalho. aprendizagem em grupo. Eyng (2006)
13. | Tenho autonomia para a busca de | Ter autonomia no ambiente onde | Nonaka e

Takeuchi (1997)

de forma autbnoma, dependendo
das circunstancias, para motivar
os individuos a criarem novos
conhecimentos.

14. | Vocé utiliza o SinfOnline? Se sim, | Verificar se a ferramenta que ja | Autora (2012)
como e com que frequéncia? Se nao, | existe e que tem como objetivo
por qué? registrar procedimentos de
instalacdes de ferramentas esta
sendo utilizada.
15. | Sugira algo que esteja faltando no | Buscar qual a opinido, a | Autora (2012)

setor e que ajudaria a compartilhar o
conhecimento.

expectativa dos colaboradores,
sugestbes para evolucdo do
conhecimento.

Fonte: Tabela elaborada pela autora para visualizag
cada pergunta do instrumento de pesquisa.

do dos objetivos e qual a referéncia de

A ferramenta utilizada para facilitar a aplicacdo da pesquisa foi a LimeSurvey
(LIMESURVEY, 2012). Esta foi escolhida devido ao fato de se tratar de um software
livre para aplicagcdo de questionarios online e garantir a confidencialidade das
respostas, pois possibilita o uso de chaves identificadoras para cada participante da

pesquisa.

A LimeSurvey também disponibiliza o preenchimento particionado, ou seja,
salva os dados j& preenchidos caso o usuario tenha que interromper a atividade e

continuar do ponto que parou, em outro momento.

As respostas da pesquisa foram exportadas para o formato de planilha
eletrdnica, o que facilitou a andlise e interpretacdo dos dados pela pesquisadora. A
seguir, na Figura 10, a ilustracéo da tela de inicio do questionéario da ferramenta.
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Pesquisa para a Dissertacao da Cilene Loisa Assmann

As guestdes a seguir fazem parte de um trabalho académico (Dissertagio de Mestrade). Nao existem respostas certas ou erradas, por isso, procure responder
0 mais sinceramente possivel. As respostas serdo tratadas com a maxima confidencialidade.

*Em situacbes complexas e quando tenho dividas, procuro dialogar com os meus colegas em primeiro lugar para
soluciona-las.

Escolha um das seguintes respostas:

" Concordo
" Concordo parcialmente

" N3o concordo

*N&do me importo em ajudar a resolver os problemas de outra area.
Escolha um das seguintes respostas:

" Concordo
¢ Concordo parcialmente

€ N3o concordo

o

*Produzo mais e lhor q do trabalho em

guipe do que indivi €.

Figura 10 - Tela Inicial do Questionario na ferrame  nta LimeSurvey.
Fonte: Autora, 2012.

O convite para participar da pesquisa foi enviado, de forma automatica, para os
32 integrantes do Setor de Informéatica da IES, nas suas diferentes areas: suporte,
redes, Desenvolvimento Projetos, Desenvolvimento Manutencdo, DBA e de suporte
a Sistemas de Terceiros. Sendo que todos responderam. A seguir, os resultados

obtidos com a aplicacdo do instrumento de pesquisa.

5.1.3 Sintetizar e apresentar os dados para discuss  ao e validacéo

Os dados resultantes da aplicagdo do instrumento de pesquisa para
diagnéstico em gestdo do conhecimento foram sintetizados, o que envolveu os
seguintes procedimentos: agrupar as respostas segundo aspectos semelhantes,
evitar repeticbes, mostrar os resultados de forma visual, através de graficos e
tabelas, entre outros. E, com objetivo de reunir as informacdes coletadas e
sintetizadas, elaborar um resumo para apresentacdo, destacando cada aspecto
relevante. Além das funcionalidades ja citadas neste estudo, a ferramenta
LimeSurvey permite gerar graficos a partir das respostas dos participantes do
guestionario.

Os dados resultantes da pesquisa foram apresentados (APENDICE C) aos
encarregados das equipes e coordenador do Setor de Informatica da IES para
discusséo e auxilio nas conclusdes, validando esta etapa. Conforme Vasconcellos

(2006), cada aspecto relevante deve ser analisado e verificado com o objetivo de
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buscar consenso sobre os diversos pontos de vista em relacdo a leitura da
realidade.

Além disso, os resultados foram agrupados de acordo com o percentual
alcancado em cada alternativa e classificados como pontos fortes ou positivos,
pontos fracos, os a serem melhorados e os que requerem atencgao especial.

Dentre as respostas, 0s aspectos que se mostraram como 0S pontos positivos
do Setor de Informéatica da IES, ja que apresentaram 0s maiores percentuais para a
opcéao “Concordo” foram os que se referem a autonomia, a sensacao de sentir que o
trabalho realizado por cada um é importante e o fato de a maioria utilizar o didlogo
como importante ferramenta de trabalho. Na Figura 11 sao apresentados o0s
percentuais das respostas das perguntas 1 e 12, que se referem ao dialogo, com 32
respondentes.

1. Em situa¢des complexas e quando tenho dlividas, procuro

dialogar com os meus colegas em primeiro lugar para
soluciona-las.

= Concardo (22)

= Concordo parcaimente
(10)

69%
12. Procuro ter o dialogo como principal ferramenta para
o meu trabalho.
s Concordo (25)

» Concardo parcialmente (6)
= Nao aonoordo (1)

3%

Figura 11 - Resultados das perguntas 1 e 12.
Fonte: Autora, 2011.
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O dialogo foi considerado um ponto positivo porque o percentual de
concordancia se mostrou elevado, entre 69% e 78%. Assim como a autonomia,
caracteristica que também alcancou bons resultados, como pode ser visualizado na
Figura 12.

13. Tenho autoncmia para a busca de solugdes de problemas
relacionados ao meu trabalho.

s Concordo (24)
s Concordo parcidmente (8)

Figura 12 - Resultado da pergunta 13.
Fonte: Autora, 2011.

A autonomia € uma importante caracteristica de uma organizagdo que
aprende. Tendo autonomia no seu trabalho, o colaborador tem mais iniciativa e pode
optar por buscar solugdes inovadoras para os problemas que enfrentar no seu dia-a-
dia.

O pensamento sistémico € outra caracteristica importante porque este permite
gue o individuo visualize as diversas solu¢des alternativas que um problema pode
ter, ou seja, ird possuir um pensamento abrangente. Na Figura 13, o resultado da
pergunta que verifica se o colaborador possui esta caracteristica, se este se sente
parte da organizacao e considera o seu trabalho importante.
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8. Considero meu trabalho importante, sinto-me como
parte do todo.
s Concordo (24)

= Concordo parcialmente(7)
= N3o cencordo (1)

Figura 13 - Resultado da pergunta 8.
Fonte: Autora, 2011.

Os resultados que se referem aos aspectos de busca de melhoria continua
(questbes 7 e 4) se mostraram com percentuais acima de 60% para a opcao
Concordo. E ainda, para a pergunta 7, 38% para Concordo Parcialmente e 0% de

ndo concordancia.

7. Atualizo-me constantemente em busca da melhoria continua.

» Concordo (20)

= Concardo parcialmente
(12}

63%

Figura 14 - Resultado da pergunta 7.
Fonte: Autora, 2011.

Os percentuais apresentados acima, na Figura 14, ndo somam 100% porque
foram arredondados automaticamente pela ferramenta LimeSurvey, sendo que 0s
valores originais foram 62,5% e 37,5%.

Na Figura 15 séo apresentados os percentuais, ainda dentro do assunto
melhoria continua.

67



4, Critico a minha forma de trabalhar, sempre buscando
melhorias.

= Cocada (21)

» Concordo parcialmenta
1)

Figura 15- Resposta de pergunta 4.
Fonte: Autora, 2011.

J& a questdo de numero 9, onde € perguntado sobre o incentivo da empresa
para a pesquisa, também foi obtido o grau elevado de 66%. Na Figura 16 os seus
percentuais podem ser visualizados.

9. Sou motivado para pesquisar novas tecnologias,
estudar e criar novos conhecimentos, mesmo em
horario de trabalho.

= Comearda (21)
= Concordo parciaimente
Qo)

= NBo concordo (1)

Figura 16 - Resposta da pergunta 9.
Fonte: Autora, 2011.

Estes resultados levaram o grupo a classifica-los também como pontos
positivos, mas que poderiam ser trabalhados futuramente, a fim de serem
melhorados. Como estamos falando de um ambiente de TI, onde as mudancas sao
rapidas e constantes, os profissionais desta area deveriam acompanha-las para
manterem-se atualizados, portanto, os percentuais resultantes deveriam ser ainda

maiores.
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A aplicacdo de questionario trouxe também o fato de que 50% dos
colaboradores concordam que aprendem com os erros dos colegas, ou seja, das
licdes aprendidas de um projeto somente a metade é aproveitada (questao 11,
representada na Figura 17). Este aspecto o grupo acredita que poderia ser

melhorado também.

11.0s erros cometidos sao transformados em licoes
aprendidas e experiéncias para projetos e atividades
futuras de outros colegas do setor.

s Concardo (16)
= Concordo parciaimente
(14)

» Nao conoordo (2)

ﬁufﬂ

50%

Figura 17 - Resposta da pergunta 11.
Fonte: Autora, 2011.

Uma atencao especial deve ser dada ao resultado da pergunta 5, que verifica a
resisténcia a mudanca. Na Figura 18 os percentuais podem ser visualizados.
5. Ajusto-me facilmente as mudancas, ac ambiente e as
circunstancias.

» Concardo (15)
w Concordo parcialmente
(16)

50% = N3o concordo (1)

47%

Figura 18 - Resultado da pergunta 5.
Fonte: Autora, 2011.

A partir do fato de 47% dos colaboradores se ajustarem facilmente a mudancas
(menos da metade), ja 50% em parte e 3% terem dificuldades, fez com que se

conclua que, no momento em que forem trazidas as mudangas propostas por este
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trabalho, uma atencéo especial deve ser dada a este aspecto, pois podem ocorrer
resisténcias.

A aprendizagem em equipe também foi avaliada. Os resultados das perguntas
2 e 3, que trazem este assunto, podem ser visualizados na Figura 19.

2. Nao me importo em ajudar a resolver os problemas de
outra area.

= Concardo (19)
= Concordo parciamente (8)
= N&o concordo (5)

9%

3. Produzo mais e melhor quando trabalho em equipe do que
individualmente.

« Concardo (15)
M c?ccrdo parciamente

= N&o concordo (1)

47%

Figura 19 - Resultados das perguntas 2 e 3.
Fonte: Autora, 2011.

A aprendizagem em equipe precisa ser melhorada, principalmente quando
estivermos falando de trabalho entre equipes diferentes. A comunicagdo, um

assunto subjetivo e complexo na opinido dos envolvidos, deve ser sempre
trabalhada.
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Os percentuais mais baixos recebidos na opc¢édo “Concordo” foram os das
guestbes 6 e 10. A primeira trata da percepcdo dos colaboradores em relagéo a
clareza dos objetivos e metas para o seu trabalho e ao setor como um todo. Ja a
segunda traz a questdo da disponibilidade das informacdes. Na Figura 20 estes
percentuais sdo apresentados.

6. No setor existe uma definicdo clara de objetivos e
metas. Tenho consciéncia do gue esperam de mim.

= Concordo (13)
53% s Concordo parcialmente
a7

= N&o concordo (2)
6%

41%

10. Tenho disponiveis informac¢tes sobre atividades, novos conceitos
ou gualguer outra informag&o sobre o setor como um todo. Mesmo que
estas informagdes ndo sejam solicitadas, estdo disponiveis e tenho
acesso a elas de forma rapida.

= Concordo (7)
» Concordo parcialmente
(19)

= Nao concordo (6)

22%

Figura 20 - Resultados das perguntas 6 e 10.
Fonte: Autora, 2011.

A Figura 20 mostra que somente 22% concordaram que as informacdes estao
disponiveis de forma facil e rapida e também foi a pergunta que obteve o maior grau

de nao concordancia.

Portanto, a falta de clareza de objetivos/metas no setor e a dificuldade no
acesso as informacdes, foram classificados como pontos fracos do Setor de
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Informética da IES. Serdo estes os dois aspectos que devem ser trabalhados por

esta pesquisa.

Estes pontos identificados foram confirmados pelas perguntas descritivas, que
também trouxeram a néo disponibilidade de informacbes de forma recorrente nas
respostas e 0 uso eventual ou até mesmo o nao uso da ferramenta, ja disponivel aos

colaboradores, que deveria ser o repositorio de conhecimento do setor.

Na Tabela 3 foram agrupadas as respostas sobre o uso da ferramenta
SinfOnline (SINFONLINE, 2012), ferramenta existente com o intuito de registrar as

solugbes encontradas, padrbes de instalacdo, enfim, servir de guia para o0s

atendimentos das ordens de servi¢os do setor.

Tabela 3 - Respostas sobre a utilizagdo do  SinfOnline.
14. Vocé utiliza o SinfOnline? Se sim, como e com que frequéncia? Se nao, por
qué?
Ne Sim ou N&o: Frequéncia?
6 DESSOAS Todos os dias, no atendimento aos usuarios. Sempre que
P surge uma duvida vejo se existe referéncia na mesma.
1 pessoa Sim Trés vezes por semana.

3 DESSOas Frequentemente. Esta relacionado ao meu trabalho e
P busco informacgdes que foram registradas anteriormente.
10 pessoas = Sim, com frequéncia.

Ne Sim ou N&o: Frequéncia?
2 pessoas Com pouca frequéncia. Com muito baixa frequéncia.
1 pessoa Uma vez por semana.
1 pessoa Trés vezes por més.
Eventualmente. Utilizo para consultas e registrar alguma
1 pessoa informacdo que possa servir para auxiliar outros colegas
' no mesmo problema.
Slm A . . . .
1 pessoa Frequéncia variada. Para pesquisa/incluséo de
P informacdes/solucdes de problemas recorrentes.
1 pessoa As vezes. A ferramenta néo foi discutida entre todas as
P areas, foi implantada com a visdo de uma Unica equipe.
2 pessoas Raramente, somente para consultas.
1 pessoa Uma vez por més.
3 pessoas N&o sei a frequéncia.
13 pessoas = Sim, as vezes ou raramente.
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N° Sim ou N&o: Por que n&o?
Porque a maior parte das informacdes necesséarias ao
meu trabalho n&o estédo no SinfOnline.
N&o me lembro de ter usado, acho que nunca usei.
Acredito que devido a falta da instituicdo de uma cultura
onde todos integrantes do setor documentariam suas
atividades mais pertinentes para posterior consulta rapida
ou a fim de criar um ponto de partida para novos
funcionarios.
N&o uso. Acessei uma ou duas vezes apenas para
conhecer. Depois, esqueci. Deve ser porque ndo encontrei

x nada que fosse novo para mim.
9 pessoas N&o

N&o faz parte do escopo das minhas atividades

Nao tinha conhecimento.

Deveria, mas ndo o utilizo. E acabo colocando minhas
contribuicbes em meu blog pessoal. Nao utilizo porque, ao
gue parece, meus colegas do desenvolvimento também
ndo contribuem para o SinfOnline. Enfim, deixei-me levar e
retroalimento o circulo da acomodacé&o.

Porque até o momento ndo precisei.

N&o utilizo, pois esta sendo utilizado mais para suporte,
além de n&o ser um sistema muito facil de usar.

9 pessoas = N&o utilizam.

Fonte: Autora, 2011.

O fato é que somente 30% do total de integrantes utilizam a ferramenta

SinfOnline, por diversos motivos: falta de conhecimento, o conteiddo ndo é

interessante para o seu trabalho, falta de cultura, entre outros.

Na Tabela 4 séo listadas as sugestdes recebidas dos colegas a partir do

instrumento de pesquisa aplicado. Sado as respostas da pergunta descritiva de

ndumero 15.

Tabela 4 - Sugestbes para compatrtilhar o conhecimen  to.

15. Sugira algo que esteja faltando no setor e que  ajudaria a compartilhar o
conhecimento.

- Visualizagéo do historico dos equipamentos.

- Informacg®@es sobre as atividades das outras areas.

- Forma de pesquisa dos servicos e atividades para troca de informacoes.
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- Compartilhamento de informacdes sobre projetos das equipes, problemas
enfrentados.

- Mais comunicacao entre as areas e uso do portal do suporte (SinfOnline).

- Informacbes sobre aplicacbes que possam afetar outras aplicacbes e outras
areas.

- Planejamento a médio e longo prazo.

- Comunicacéo clara a frequente sobre as questdes que afetam o Setor de
Informatica.

- Base de conhecimento, com documentos centralizados, informacgcdes sobre
tecnologia.

- Conscientizacéo para documentacao de processos.

- Informacbes sobre as é&reas, sistemas que sao utilizados, como configurar,
softwares padrdes.

- Realizar reunibes entre todas as equipes para compartilhar informacdes sobre
projetos e tarefas em andamento.

- Definicdo dos objetivos, definir o que se espera de cada um e auxiliar no seu
processo de crescimento.

- Integracao entre projetos e compartilhamento de ideias.

- Canal para divulgacao das informacdes.

- Mais integragao entre as equipes.

- Nao armazenar documentos localmente, centralizando em um servidor.

- Capacitacdes internas (mais pessoas teriam acesso).

- Relatério quinzenal ou mensal sobre as atividades, solu¢cdes encontradas de
cada érea.

Fonte: Autora, 2011.

Com base nos resultados apresentados, a proOxima secdo apresenta uma
proposta com procedimentos a serem adotados pelo Setor de Informatica da IES
para evoluir em busca das caracteristicas de uma organizacdo que aprende. Isto
com o intuito de chegar ao que seria o ideal e também possivel, ou seja, iniciar com
os dois pontos fracos identificados pela pesquisa e trabalhando também com as

sugestdes listadas na Tabela 4.

Vasconcellos (2006) destaca que esta Ultima etapa do diagnostico exige

atencao, sensibilidade e perspicacia. Deve-se fazer um esforco de reflexdo critica
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para distinguir necessidades radicais e alienadas. E necessario chegar a um acordo
em relacdo as necessidades, adicionar no plano somente os itens relevantes e

possiveis de se atender.

5.1.4 Proposta de Melhoria na Gestdo do Conheciment o

O primeiro ponto, que se trata da clareza dos objetivos e metas do setor, ou
como estes sdo percebidos pelos colaboradores, estd sendo desenvolvido por
iniciativa dos encarregados das equipes e coordenador do setor. Esta necessidade
ja havia sido percebida e os resultados da aplicacdo do instrumento de pesquisa so

vieram a confirmar esta percepcao.

Para atender este aspecto foi iniciado um processo de planejamento
estratégico, sendo que houve um primeiro encontro com todos os colaboradores das
areas para alinhamento de conceitos. O primeiro passo foi a definicdo dos principios
do setor, apds isso, a definicdo de visdo e missao.

O segundo ponto, a necessidade de um repositério que permita o acesso

rapido e facilitado as informacgdes, sera atendido de imediato por esta pesquisa.

Além disso, o conhecimento existente na base de dados de servicos de
informatica serd minerado e descoberto, tornando esta pesquisa mais completa. O
detalhamento é apresentado nas proximas sec¢oes.

5.1.5 Ferramenta de Colaboracéao

Dentre as sugestdes oriundas do instrumento de pesquisa, as seguintes
alternativas foram apresentadas: Wiki, Blog, férum, mural eletrbnico, portal
corporativo e inventario de TI.

A ideia de utilizar uma ferramenta colaborativa se mostrou a mais indicada por
ser simples, facil de usar e por trazer a ideia de construcdo coletiva, retencéo e
compartilhamento de conhecimentos.

Os blogs podem ser conceituados como ferramenta colaborativa se forem
utilizados por um grupo de pessoas. Entretanto, segundo Cardoso (2007), foi
destacado que a diferenca entre blogs e Wikis, € que os blogs sdo mais utilizados

para publicacdo de informacbes e comentarios e, por definicdo, € um modo
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individual de defesa de ideias. Enquanto que as wikis remetem a uma ideia de
grupo, producéo coletiva do conhecimento.

Leuf e Cunninghan (2001) destacam as vantagens na implantagéo de um wiki
em relacdo a outras ferramentas.

A maior diferenca entre o wiki e outras ferramentas de colaboracéo é que
ele é extremamente informal e simples de usar. Essa abordagem vai contra
outras solucBes que podem requerer investimentos significativos e tempo
para implantagdo. Outra diferenca competitiva do wiki € o fato de ndo ser
uma solucdo proprietaria, ou seja, pode ser atualizada e mantida pela
prépria empresa com um investimento baixo (LEUF e CUNNINGHAN,
2001).

Como resultado da avaliacao realizada, optou-se pela implantacdo de uma
ferramenta Wiki corporativa, que nada mais é que um conjunto de paginas
interligadas por meio de links internos e o seu conteldo pode ser criado e editado
por diversas pessoas. Neste sentido, a seguir é apresentada a “filosofia wiki”.

Andersen (2004) afirma que os Wikis podem ser entendidos como dois
conceitos:

« Uma tecnologia simples e intuitiva que permite aos usuarios gerar
documentacdo e dar suporte aos seus processos de forma facil e
completa.

* E uma filosofia de gerenciamento que cria a gestdo do conhecimento
através da evolucdo de normas e valores, ao invés de ordens e
diretrizes.

Os principios da filosofia wiki, segundo Cunninghan (2001), criador do
primeiro Wiki colaborativo em 1995, séo:

» Simplicidade: Nao existem muitas regras para sua utilizacdo e somente
requer organizacgao e definigdes iniciais.

* Colaboracado: Quando uma tarefa é realizada junto com outra pessoa.

» Cooperacédo: Quando uma tarefa € dividida entre as pessoas e depois
estas sao reunidas para se obter um resultado final.

O uso de Wikis corporativos como forma de retencdo do conhecimento dos
seus colaboradores esta cada vez mais frequente nas empresas. Dentre as
empresas que possuem esta ferramenta podem ser citadas: Unibanco, American
Online, Novell, Siemens, Gartner, Intel e Poder Judiciario de Santa Catarina
(CARDOSO, 2009).
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A partir do levantamento dos documentos existentes no Setor de Informatica
da IES e das necessidades de registros, conceitos e padrdes que ainda néo estao
registrados, foi possivel elencar alguns dos tipos de informacgfes que poderdo ser
registrados no Wiki:

* Concentrar as normas do setor, missao, visdo, 0s principios.

» Servir como manual para sistemas internos e de terceiros.

» Ser uma referéncia onde constam todos 0s processos internos.

* Concentrar os documentos de projetos.

* Guardar as licdes aprendidas dos projetos.

* Guardar as boas praticas, padrbes de cédigos.

* Guardar solu¢des encontradas para os diversos tipos de problemas do
Setor de Informatica da IES.

* Entre outros.

Mas, por onde comecar? Foram discutidas quais as estratégias a serem
utlizadas para encorajar as pessoas a utilizar a ferramenta Wiki: Como manter a
produtividade depois que esta néo for mais novidade? Como esta tecnologia poderia
fazer parte do processo de trabalho e n&o se tonar somente mais um software, uma
obrigacdo? Algumas respostas foram obtidas a partir de experiéncias anteriores de

implantacdes de Wiki corporativos, os padrdes de wiki.

5.1.5.1 Estratégia para implantacao da ferramenta c  olaborativa
Os padrdes para Wikis (WIKIPATTERNS, 2012) € um site colaborativo que foi
construido por profissionais do mundo todo que tiveram a experiéncia de

implantacéo deste tipo de solu¢do nas suas empresas.

Neste sentido, foi possivel identificar padrées, que seriam as boas praticas
gue aumentam as chances de sucesso deste tipo de projeto, e também os
chamados antipadroes, que se trata do que nao deve ser feito durante a
implantacdo. Na Figura 21 pode ser visualizada a pagina inicial do site do

WikiPatterns (2012), onde estes padrdes estao reunidos.
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Figura 21 - PadrBes para Implantacdo de  Wiki.
Fonte: WIKIPATTERNS, 2012.

Dentre os padrbes estudados, os seguintes foram adotados pelo Setor de
Informatica da IES, antes e durante a implantacdo da ferramenta Wiki:

1. Definicdo de um “Campedo” (“Champion”): Usuario com a preocupacao

de gerar interesse, treinar os demais usuarios, monitorar o crescimento
da ferramenta e corrigir problemas que inibam a adogéo.
2. Convite (“Invitation”): E um padrdo bastante simples, basta convidar,

enviar um convite para 0os usuarios para que conhecam e utilizem a
ferramenta. Pode ser por e-mail.

3. Agenda (“Agenda”): Se refere a utilizar a ferramenta de colaboracéo,

inclusive, para adicionar as informacdes das reunides e, ao enviar o
convite para a mesma, inserir um link que aponte para a pagina com a
pauta. Da mesma forma, para a elaboracdo do resumo ou ata da
reunido. O objetivo é incentivar os participantes da reunido a
acessarem a Wiki.

4. Problema Unico (“Single Problem”): Consiste em disponibilizar um

problema que exija uma solugéo colaborativa e enviar os convites para
todos participarem.
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5.

Reconhecimento (“Recognition”): Seria um pequeno incentivo para

participar das atividades de criacdo e colaboracéo. O destaque para o

usuario que mais colaborou no més, ou na semana.

Outras acoes, externas aos padrdes, foram planejadas para o processo de

implantacédo do Wiki:

Sensibilizacédo: Divulgacdo dos conceitos de gestdo do conhecimento,

ferramentas e filosofia Wiki.

Criar categorias de assuntos: Dar forma ao conhecimento, criar

categorias com 0s assuntos da area de informatica.

Padronizacdo dos nomes das paginas: Cada pagina criada terd um

formato padréo de nome a ser seguido.

Aparéncia das paginas: Definir e utilizar o mesmo formato (template)

para as todas as paginas.

Workshops, treinamentos e fase de testes.

A escolha da ferramenta sera coletiva, ou seja, todos os interessados vao

opinar. Sendo que alguns critérios foram definidos como essenciais que a

ferramenta deve ter:

v

D N N

Histérico de Alteracbes: Ter o controle de acesso para que,

inicialmente, somente os funcionarios da informatica possam contribuir
na instituicdo. Futuramente, pode ser que a ferramenta seja difundida
para outros setores.

Facilidade de uso: Seguindo o critério WYSIWYG (What you see is

what you get), ou seja, de forma transparente sera possivel editar as
paginas, sem ser necessario conhecimento em HTML ou alguma
sintaxe especifica.

Tipo de Instalacdo: No servidor, de forma centralizada.

Forma de Armazenamento: Banco de Dados.

Custo: Livre e de codigo aberto, sem custo.

Linguagem de Programacdo: Java ou PHP.

Entretanto, assim como ha as boas praticas que aumentam as chances de

sucesso na implantagéo, podem surgir fatos que podem atrapalhar. E necessario ter

79



ciéncia destes riscos e definir acdes para mitiga-los. Em WikiPatterns (2012) alguns

destes antipadroes podem ser encontrados:

1. O Dono da Pagina: Quando um colaborador tem um conhecimento

maior sobre determinado assunto, cria uma pagina sobre 0s seus
conceitos e, quando outras pessoas contribuem, este ndo aceita as

alteracdes se achando o “dono da pagina”.

2. Caixa de Areia: Sao paginas criadas para 0s usuarios testarem a

ferramenta, somente simulando uma contribuicdo. Este item é
considerado um antipadrédo devido ao fato de se correr o risco de os
usuarios se acostumarem a somente “simular” e ndo contribuirem

realmente.

3. Estrutura_superestimada: Ao definir categorias, tomar cuidado para

nao criar uma estrutura muito abrangente e que néo seja a realidade
dos seus usarios. A consequéncia € a ocorréncia de paginas vazias

na ferramenta e nais quais ndo houve contribuicdes.

4. Wiki o tempo todo: Seria exagerar, tormando a contribuicdo como uma

obrigacao a cada tarefa realizada.

Um estudo realizado por Nielsen (2006) a respeito do uso de ferramentas
colaborativas, comunidades online, féruns e outros, resultou em uma teoria. Esta
ficou conhecida por Teoria 90-9-1, que traz o fato de que 90% dos usuarios séo
meros leitores das informacdes publicadas, 9% eventualmente contribuem e
somente 1% € o percentual que realmente contribui e que produz novos

conhecimentos.

Com o objetivo de aplacar os preceitos desta teoria, 0 autor dita algumas

acOes que devem ser tomadas. Sao elas:
» Tornar a participacdo muito facil: Ter um help, uma central de ajuda no
proprio Wiki.
* Encorajar a edicdo e ndo a criagdo: “uma pagina em branco €

assustadora, mas contribuir com o que ja existe é tarefa simples e

prazerosa”.

* Recompensar os participantes com pequenos incentivos.
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A definicdo de estratégias de implantagcédo foi considerada essencial para o
sucesso da implantacdo da ferramenta colaborativa, devido a resisténcia as

mudancas percebidas nos resultados da pesquisa.

5.1.5.2 Selegao da ferramenta colaborativa

A selecdo da ferramenta seguiu critérios pré-estabelecidos pelo grupo.
Entretanto, devido ao numero consideravel de ferramentas de colaboracao
existentes (mais de 100 ferramentas Wiki foram encontradas), inicialmente, foi
aplicado um filtro, sendo selecionadas as 25 mais utilizadas no mundo. Esta
informacédo esta disponivel em WikiMatrix (2012), site com uma coletanea de
ferramentas de colaboracdo, possibilitando selecionar e comparar as suas
caracteristicas.

Dentre as 25 wikis mais populares, foram utilizados os seguintes critérios de
filtro: cédigo aberto, versdo em portugués, possibilidade de salvar as informacdes
em banco de dados (e ndo somente em arquivos) para o desenvolvimento de
posteriores consultas, em linguagem Java ou PHP, ter histérico de alteracdes e o
critério WYSIWYG (What you see is what you get).

Aplicados estes filtros, restaram 4 possibilidades: MediaWiki (2012), Tiki Wiki
CMS Groupware (2012), Xwiki (2012) e BitWeaver (2012).

Na Figura 22 é apresentado um quadro comparativo com as caracteristicas
consideradas como filtros na escolha da ferramenta, bem como outros aspectos

relevantes.
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WikiMatrix &=

A Tiki Wiki CMS

General Features A Mediawiki -5 Grotipware D ki b dAbitweaver &
version[H|1.17.0 Hz.4 [E|4.0, 4.1rC1 El|z.e.1
Last Release Date [E|2011-06-22 2012-5-3 2012-05-31 [E][14-mMav-2009 B
URL|www.mediawiki.0rg tiki.org weww wwikiorg [&E)|weww bitweaver.arg [E]
Free and Open Source |J Yes © ves & ves @ ves &
Programming Language |F‘HF‘ FHP @ Java FHP @
Data Storage |Database [E)|patabase [E)|patabase Database =
License Cost/ Fee[H|o0 Elo Elo [El|Free [
Datastorage
MYSQL|'~\:) Yes E© ves |J Yes [E© ves
PostgreSQL|-\f) Yes &)@ o |J Yes E© ves
Security/Anti-Spam
Page Permissions |J Yes |~J Yes @|J Yes |u‘ Ves &
Special Features
Interface Languages [B|@ 149 languages |E||J 34 languages E”\J 27 languages |J 28 languages
Usability
WYSTWYG Editing [ 2 plugin B & optional Euu' Yes ¢ Optional [
Statistics
Recent Changes |~_) Yes D ves @ ves @ ves
Most/Least PUPUHVE”'J ¥es © ves @ ves @ ves =
Media and Files
File attachments E”\:r’ Yes @|‘J Yes |u‘ Yes IE||-J Yes

Figura 22 - Quadro Comparativo entre ferramentas ~ Wiki.
Fonte: WikiMatrix, 2012.

Dentre as quatro alternativas, a que se mostrou mais interessante foi a
MediaWiki, por ser largamente utilizada, ser a ferramenta responsavel por prover a
WikiPédia (WIKIPEDIA, 2012), conhecida enciclopédia livre que € construida por
milhares de colaboradores de todas as partes do mundo. Em adicdo a isto, a
MediaWiki também possui integracdo com o software Bugzilla (2012), ja utilizado

para controle de pendéncias e atividades no Setor de Informatica da IES.

Inicialmente, foi instalada uma verséo local para testes de usabilidade e para
verificar se a Wiki atende, na pratica, aos critérios necessarios e descritos na
documentacéo da ferramenta. Esta foi utilizada pela equipe de Desenvolvimento de

Projetos durante duas semanas.

Finalizados os testes, foi realizada uma reuniio (APENDICE D) de
apresentacao e discussdo a respeito das impressdes sobre o uso da ferramenta,
principais funcionalidades que esta possui e conteudo inicial a ser inserido na base
de conhecimento da Wiki. Assim como outras definicbes iniciais, como nome da
ferramenta e confeccéo do logotipo. Como os retornos foram positivos, ficou definida

a MediaWiki como ferramenta de colaboragéo a ser implantada.
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5.1.5.3 Estrutura do conhecimento

Inicialmente, foi realizado o levantamento de todos os documentos e
informacdes ja utilizados ou que sao relevantes para a equipe de Desenvolvimento
de Projetos do Setor de Informatica da IES. Foram elencados itens que se referem:
a metodologia, ao principal projeto desta equipe que é o sistema de ensino e a todas
as caracteristicas que definem o processo de desenvolvimento de software. Para
organizar o material selecionado, este foi agrupado e, para facilitar a visualizacao,

foram desenvolvidos mapas mentais, um para cada grupo de informacoes.

Segundo Belluzzo (2006) utilizar mapas mentais para estruturar o
conhecimento é interessante porque permite, de forma criativa e flexivel, superar
qualquer dificuldade de organizacéo da informacé&o. Além disso, sdo representacdes
graficas de facil visualizacdo e memorizacéo, permitem multiplas conexdes, facilitam

o surgimento de novas ideias e possibilitam a reorganizacao facil das informacdes.

O mapa mental demonstrado na Figura 23 se refere ao grupo Metodologia,

este resume toda a documentacao existente no que se refere a este tema.

\ z i 5 i
Inas foeria | Apresentacao Inicial - Metodologia Agil (link) ‘
Documento de Visdo

Plano do Projeto {Templatesi S

Lista de Riscos . ‘ Processo de Desenvolvimento (link) ‘

Solicitacio de Mudanca {Chamado)

‘ Metodologia ‘

i 0 Pronto ‘

Glossario (em paginas, conceitas integrados) } '

' ; 0O Definido ‘

Figura 23 - Documentacéo referente a Metodologia.
Fonte: Autora, 2012.

O item “Apresentac&o Inicial — Metodologia Agil” traz um resumo das praticas
de desenvolvimento agil adotadas pela equipe. Esta é utilizada a cada inicio de
projeto para apresentar a forma de trabalho da equipe para os usuarios do futuro
sistema e também para nivelamento de conceitos sobre o desenvolvimento agil

dentro do grupo formado para o projeto.
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Acrescenta-se o item “Processo de Desenvolvimento” que foi definido e
mapeado na notacdo BPMN (2012). Na ferramenta Wiki foram anexados ambos o0s

arquivos como forma de centraliza-los no repositorio.

Os conceitos Definido e Pronto foram, assim como o Glossario que estava em
um documento textual, inseridos de forma transparente no contetdo da ferramenta,
ou seja, para cada um dos itens e sempre que 0sS mesmos eram citados nos textos

da Wiki, foram criados links para paginas que descrevem os seus significados.

Para atender o item Templates (ou modelos), foi criada uma Categoria na
ferramenta Wiki. As categorias sdo funcionalidades interessantes quando é
necessario agrupar paginas, neste caso, todas as paginas que trazem os templates
de artefatos utilizados como suporte ao gerenciamento de projetos da equipe foram
inseridas nesta categoria. Sao eles: Termo de Abertura, Plano do Projeto, Lista de
Riscos e o0 Visdo. O artefato “Solicitacdo de Mudanca” ndo foi inserido na Wiki por
estar sendo atendido por chamado via ferramenta de BPMS, ou seja, 0 documento

nao estava sendo utilizado para o seu proposito.

7

A finalidade do template € que este sirva como modelo para novos
documentos deste tipo, sendo que para isso basta criar uma pagina nova com o

nome especifico, copiar o contetdo padrao e customiza-lo.

Ao categorizar uma pagina, esta recebe um link no seu conteudo, e este leva
a uma lista de todas as demais paginas inseridas nesta mesma categoria. Na Figura
24 pode ser visualizada esta situacéao, ja na ferramenta Wiki, onde sao apresentados

0s modelos criados para os itens que fazem parte do gerenciamento de projetos.
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Categoria Discusséo

==: Wiki
mEE.aae e Categoria: Template

Esta categoria reldne os templates dos itens de documentagdo que déo
suporte ao gerenciamento de projetos de desenvolvimento.
Mavegagdo . .
———— Paginas na categoria "Template"
Fagina principal -

Fortal comunitario Ha, nesta categoria, as 4 paginas a seguir (dentre um total de 4),
Eventos atuais

Mudangas recentes M

Pagina aleatoria ¢ Modelo de Lista de Riscos

Ajuda

todelo de Flano do Prajeto
todelo de Termo de Abertura
fodelo de Yisdo

Figura 24 - Categoria Template.
Fonte: Autora, 2012.

Ferramentas

O segundo grupo de itens do conhecimento foi denominado de
“Desenvolvimento”. Este traz as informacgdes sobre linguagens de programacéao, as
caracteristicas do ambiente de desenvolvimento, tecnologias utilizadas, enfim, todas
as informacdes que se referem ao desenvolvimento de software. O mapa mental que

se refere ao desenvolvimento é demonstrado na Figura 25.

Solugdes Encontradas

shiabe o oo _ | Banca de Dados
Dicas sobre como utiizar | ‘ Notas de Desenvolvimento K g

Java

‘ Javaseript

| Padrdes Adotados ‘
‘ Linguagens ‘ (&1

Eclipse IDE | | : -~ i
Framens - ] & Desenvolvimento i

| Sisterna de Ensino

‘ "}Ambiente de Desenvolvimento |- Instalagao nical =
) —— | Outros sistemas e madulos

JavaServer Faces | |

Spring Framework |

Figura 25 - Itens que se referem ao Desenvolvimento
Fonte: Autora, 2012.

Os padrbes reunem as nomenclaturas a serem adotadas para criacdo de
tabelas, campos, procedimentos e demais objetos do banco de dados. Bem como
regras para nomes de varidveis, de métodos e quaisquer outros itens de

programacao nas diversas linguagens utilizadas pelos grupos de desenvolvimento.
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J& o item “Ambiente de Desenvolvimento” tem por objetivo guiar os desenvolvedores
na instalacao e configuracdo de ambientes novos ou a atualizacao dos jé existentes.

As “Notas de Desenvolvimento” sdo um nome geneérico para qualquer solucéo
encontrada, podem ser dicas dos desenvolvedores mais experientes ou de um autor
da area. Em “Tecnologias” sdo apresentadas as suas principais caracteristicas, cada
pagina pode ser um guia de utilizacdo de uma tecnologia. Em “Ferramentas” podem
ser adicionadas informacgdes sobre as mesmas, como versdes, manual de instalacéo
e principais funcionalidades.

No caso do grupo Desenvolvimento, ndo foi encontrada documentacéo preé-
existente, por isso, ndo foi inserida pagina inicial na Wiki sobre este tema.

O principal projeto em andamento da equipe de desenvolvimento, 0 sistema
de ensino, tem como objetivo principal substituir o antigo sistema académico da
universidade. Sobre este tema foi realizado um levantamento de todo o material que
é utilizado pela equipe no seu desenvolvimento, este pode ser visualizado na Figura
26.

Solugdes Encontradas Termo de Abertura

Dicas sobre como utilizar | | Notas de Desenvolvimento ‘ | ALTBANT

wll %Gerenciamenta do Projeto| | Lista de Riscos

| Plano de Entregas

. | Retrospectivas
Link para o Ambiente de Testes do Sistema ‘ |m

Testes‘ =
Processo de Testes | T i

‘ Sistema de Ensino ‘ Documento de Visio
Especificagao EA (link)

yyyy-mm-dd Assunto

| Sistema de Ensino v Lista de Funcionalidades
S / . Vencidos ~———————————

i G ] ;
yyyy-mm-dd Assunto ) v I — | Anexos
M O / | Requisitos } Lista de Funcionalidades

yyyy-mm-dd Assunto — | Notas de Reuniao Projetas PGLS 1 Processo em BPMN (Workflow)

S Projetos PGLS

Anexos

yyyy-mm-dd Assunto A Vencer __L‘EM_EHJ.@E.‘E‘EEEE.

A Vencer 7! Anexos
||7 ¥

Figura 26 - Itens que se referem ao sistema de ensi  no.
Fonte: Autora, 2012.

Foi definido um grupo “Sistema de Ensino” e alguns subgrupos que reuniram
a vasta documentacéo encontrada. Para auxilio no gerenciamento deste projeto e no
levantamento dos requisitos do sistema, diversos documentos sao utilizados, sendo

que todos foram substituidos por paginas na ferramenta de colaboragéo.

A lista de funcionalidades, que organiza e prioriza 0 que esta sendo
desenvolvido durante a constru¢cdo do sistema, anteriormente era controlada em

uma planilha eletrénica. No entanto, a WikiTable, que é uma tabela especifica
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disponibilizada pela ferramenta Wiki, atendeu as necessidades e substituiu a

planilha.

Com o intuito de registrar as reunides realizadas e que se referem a sistemas,
elicitacdo de requisitos, conversas com 0 usuario com o0 objetivo de buscar o que
este deseja que seja entregue, foi criada a categoria “Notas de Reunidao”. Sendo que
as suas paginas foram organizadas e nomeadas no formato ‘“yyyy-mm-
dd_AssuntoDaReuniao”. Desta forma, estas podem ser agrupadas e visualizadas

em ordem temporal. Na Figura 27, € demonstrada esta situacao.

Categaria  Discussdo

BB Wiki
O

Conhecimenbo a

BEEe- e Categoria:Notas de Reunido

Categoria notas de reunido.

Navegagao Paginas na categoria "Notas de Reuniéo"
Pagina principal . . .

- Ha, nesta categoria, as 8 paginas a seguir (dentre um total de 8).
Eventos atuais

Mudangas recentes
Pagina aleatdria o 2012-04-09 Wyiki

Ajuda e 2012-04-15 ControleAcesso

e 2012-06-22 Wiki

» 2012-08-02 OrganizacaoTrabalho

o 2012-08-07 StoryMapping SisternaEnsino
= 2012-08-13 Medicina

Alteragdes relacionadas 50170815 Coordenacaohedicina

Figura 27 - Categoria Notas de Reuniéo.
Fonte: Autora, 2012.

Ferramentas

Paginas afluentes

Os demais itens relacionados ao sistema de ensino, como documentacao de
sistema construida em ferramenta CASE? e gerada automaticamente no formato
HTML e apresentacfes construidas em ferramenta especifica, foram anexadas na

Wiki a partir do upload de arquivos e com a adicdo de um link externo.

5.1.5.4 Relato da Implantacéo da Wiki

Para a implantacdo da ferramenta colaborativa, boas praticas foram seguidas
com o objetivo de aumentar as chances de a mesma ser bem sucedida. Estas boas
praticas sdo padrdes adotados por profissionais em diversas empresas e que foram
reunidos em um site colaborativo (WIKIPATTERNS, 2012).

2 Ferramentas CASE s&o utilizadas como suporte as atividades de engenharia de software.

87



Um dos padrdes seguidos e que se mostrou bastante eficaz foi o “Agenda”. Ou
seja, foram criadas as paginas da categoria de “Notas de Reunido” seguindo o
template demonstrado na Figura 28.

Pagina Discusséo

Modelo de Nota de Reunido

Tabela de conteddo [esconder]
1 Patticipantes da Reunido

2 Local

3 Pauta

4 Resumo da Reunido

Participantes da Reuniéo
<Informar os participantes da reunio. >

Local

<informar o local >

Pauta

<Informar a pauta.>

Resumo da Reuniéo

<Informar o resumo. Se necessaro, adicionar tdpicos, prazos, definigdes, responsavels, etc.»

Categorias: Template | Notas de Reunido

Figura 28 - Modelo de nota de reuniao.
Fonte: Autora, 2012.

Ao enviar o agendamento de reunido a partir da ferramenta de correio
eletrénico, um link para a pagina da respectiva nota de reunido foi adicionado. O
objetivo é incentivar o acesso a ferramenta, pois 0s participantes, ao lerem a pauta
contida no link, precisam se registrar e acessar a Wiki.

O padréao “Invitation” foi utilizado apds as reunides de apresentacdo do uso da
ferramenta, sendo que o convite para conhecé-la e utiliza-la foi enviado por e-mail
aos participantes.

O “Champion”, que se trata de eleger um responsavel pela implantacdo e
acompanhamento do uso da Wiki, foi incorporado pela pesquisadora deste estudo
de caso, pois fagco parte da equipe de Desenvolvimento — Projetos e esta foi a
primeira a utilizar a ferramenta de colaboracdo. Com o objetivo de atender as
necessidades percebidas a partir da aplicacdo do instrumento de pesquisa, me
propus a incentivar e buscar o interesse dos colegas, realizando apresentacoes,
propiciando que todos pudessem registrar o conhecimento de forma colaborativa, de
modo facil e pratico, removendo qualquer impedimento que pudesse aparecer, COmo
problemas de acessos ou duvidas sobre como utilizar a ferramenta.

O padrao “Single Problem” consiste em disponibilizar um problema que exija

uma solugdo colaborativa. Este ocorreu a partir das definicbes que foram
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construidas pelo grupo, como de padrbes, conceitos, sendo que, assim que 0O
integrante do grupo responséavel por iniciar um determinado assunto realizasse esta
atividade, enviava também o convite com o link para todos participarem.

A equipe de Desenvolvimento — Projetos, responsavel por testar a ferramenta e
dar os retornos das impressdes que tiveram como forma de dar suporte a decisdo
sobre a sua adoc¢ao, também foi o grupo que primeiro utilizou a Wiki em producéo.
Assim que a ferramenta foi instalada no servidor realizamos uma reunido
(APENDICE E) para definir os ultimos ajustes e iniciarmos o uso da ferramenta
oficialmente.

Devido ao fato do instrumento de pesquisa demonstrar que as duas equipes de
desenvolvimento, a de projetos e a de manutencdo de sistemas, sdo as que mais
sentem a necessidade de uma ferramenta para o registro do conhecimento, a
segunda equipe que comecou a utilizar foi a de manutencao.

No instrumento de pesquisa aplicado para diagnéstico em gestdao do
conhecimento no Setor de Informatica da IES, as respostas do item 15 “Sugira algo
que esteja faltando no setor e que ajudaria a compartilhar o conhecimento®
mostraram que estas equipes sentiam a necessidade de ter um repositorio para
registro que permita o acesso rapido e facilitado as informacgdes.

A apresentacdo (APENDICE F) da ferramenta Wiki para a equipe de
Desenvolvimento — Manutencdo foi durante a reunidao semanal do grupo. Foram
disponibilizados os primeiros 15 minutos do tempo da reunido. O objetivo, ao
apresentar a Wiki, era de sensibilizar e convidar os integrantes da outra equipe a
também utilizarem esta ferramenta.

O retorno, ainda durante a reunido, foi positivo. O grupo questionou o
funcionamento da ferramenta. Uma das duavidas foi como funciona a pesquisa da
Wiki, sendo que o retorno foi a explicacdo de que esta faz a busca por palavras-
chave. Foram feitos alguns testes rapidos, como deixar entre aspas duplas e retirar
as preposicdes, para verificar os resultados da pesquisa.

Outro questionamento relevante foi qual o procedimento para criar uma pagina,
caso seja de interesse do usuario que esta acessando. A resposta foi que a ideia da
ferramenta € a colaboracéo e a liberdade de criar, por isso a criacdo de péaginas €
possivel a todos. Entretanto, deve-se tomar o cuidado de ndo criar paginas com

informacgGes duplicadas. Para isso, € interessante sempre utilizar a pesquisa e
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realizar esta verificacdo e, somente depois disso, criar a péagina. Inclusive a
ferramenta ndo permite criacdo de paginas de forma direta, sem a pesquisa.

A pesquisa na ferramenta Wiki é realizada por palavra-chave, sendo que, ao
digitar uma palavra em um campo de pesquisa sao habilitadas duas opcdes de
busca. A primeira opcao retorna todas as paginas existentes e que contenham a
palavra digitada em seus titulos e a segunda retorna todas as paginas que
contenham a palavra em seu corpo. Executada a pesquisa € habilitada a
possibilidade de criacdo da pagina com a palavra digitada.

Além do conteudo inicial da ferramenta de colaboracdo, estd em andamento
um trabalho de definicdo de padrdes para o desenvolvimento. Estes se referem a
regras de nomenclatura para utilizacdo nas linguagens de programacao e para
criacao de objetos no banco de dados. Esta intencéo foi apresentada as equipes de
desenvolvimento e manutencdo com o intuito de construir em conjunto estes
padrdes, em colaboragao.

A equipe de manutencéo de sistemas esta criando paginas que se referem aos
sistemas que esta € responsavel, isto se traduz em descricdo das regras de negdécio
e padrdes para a linguagem PHP.

Para a equipe de sistemas de terceiros (ou sistemas corporativos) e DBAs
(Administradores de Banco de Dados) a ferramenta também foi apresentada
(APENDICE G) e se mostrou interessante. Durante a apresentacdo surgiram
davidas sobre o controle de acesso e quem poderia visualizar as informacgdes.
Concluiu-se que alguns procedimentos, que séo sigilosos teriam que ter o acesso
controlado, pois, inicialmente, 0 acesso somente leitura das informacdes nao seria

restrito.

Em adicéo a isto, estdo sendo inseridos na Wiki procedimentos que antes nao
estavam registrados. Exemplificando: qual a configuragao inicial a ser realizada no
ambiente de desenvolvimento antes de iniciar a sua utilizagdo, quais as camadas e

frameworks utilizados no projeto de arquitetura de software.

Durante o processo de implantacdo, se mostrou interessante dar acesso aos
usuarios finais, devido ao fato de que as notas das reunides realizadas com eles sao

desenvolvidas dentro da ferramenta.

Desta forma, sempre que uma reunido € realizada, o seu resumo €é inserido na

Wiki na categoria “Notas de Reunido” e o link para acesso direto a esta pagina é
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enviado a todos os participantes para validacdo. Como os usuarios finais ficaram
com acesso de consulta, caso houver sugestbes de mudanca, 0 organizador,
integrante do Setor de Informatica da IES e que possui acesso de escrita, realiza as

alteracdes inserindo as sugestdes que sao recebidas por e-mail.
5.1.5.5 Acompanhamento do uso da Wiki

Com o objetivo de monitorar os acessos a ferramenta colaborativa,
semanalmente, desde a sua instalacdo no servidor, foram gerados relatorios

estatisticos, estes ja disponiveis na instalacdo padrao.
A partir destes relatorios é possivel acompanhar:

* O numero de usuarios registrados: S8o os que acessaram pelo menos

uma vez e visualizaram as paginas da Wiki.

* O numero de usuarios ativos: Se refere aos usuarios que realizaram

pelo menos uma edi¢do ou criaram uma pagina nova.

* Quantidade de paginas novas: Quantas paginas foram criadas até o

momento.

* Quantidade de visualizacdes: Este numero pode ser verificado por
pagina (paginas mais visitadas) ou todas as visualizacbes que

ocorreram na ferramenta.

* Mudangas recentes: Quantas e quais alteragées ocorreram nos ultimos

sete dias.

« E outras estatisticas: Meédia de edicbes por pagina, arquivos
carregados, visualizacdes por edigéo.

Com o intuito de reunir as informacdes coletadas, foram elaborados graficos
destacando cada aspecto relevante percebido durante todo o acompanhamento

realizado.

A Figura 29 mostra a evolucdo do numero de visualizacbes na Wiki desde a
sua implantacdo. Desde 21 de junho até o dia 03 de dezembro de 2012 foram 1256

visualizacodes.
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N2 de Visualizagoes na Wiki

1400 11291171 1195 1204 1256
1200 1015 10271043 1507
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Figura 29 - Evolugdo do nimero de visualizagbes na  Wiki.
Fonte: Autora, 2012.

A Figura 30 mostra a evolugdo do numero de edicbes na Wiki desde a sua
implantacdo. Desde 21 de junho até o dia 03 de dezembro de 2012 foram

registradas 362 edic¢des.
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Figura 30 - Evolugdo do nimero de edi¢des na Wiki.
Fonte: Autora, 2012.

E possivel perceber um crescimento relevante, tanto em visualizagdes como
em edi¢cdes no ambiente, iniciando no final do més de julho até meados de agosto.
Este crescimento se refere a um periodo onde foi necesséria a definicdo de uma
lista extensa de requisitos de sistema, a fim de iniciar um novo projeto, um maédulo
do Sistema de Ensino. Na Wiki é usada a WikiTable para controle dos requisitos de

sistema.

J& as visualiza¢des tiveram também um crescimento nos seus numeros na
primeira quinzena de outubro, onde foram percebidas 70 novas visualizagbes. No
inicio deste periodo foi apresentado o ambiente para as equipes de sistemas de

terceiros e DBAs (Administradores de Banco de Dados), apés a apresentacao e
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durante aquela semana houve o interesse em visualizar o conteudo da Wiki pelos

envolvidos.

No inicio de dezembro de 2012 foi iniciado um trabalho de nivelamento de
conceitos a respeito da classificacdo dos servicos de TI, atendidos pelo Setor de
Informatica da IES. Para isso foi criada uma pagina que enumera e conceitua 0s
tipos existentes a fim de validar com todos os colaboradores. A construcédo desta
pagina ja resultou em 32 edicdes e este crescimento pode ser visualizado no final do

grafico de edicdes por periodo.

Este trabalho de definicbes acabou envolvendo a equipe de Redes —
Infraestrutura no uso da ferramenta Wiki porque um dos seus integrantes participou
da criacdo da pagina de definicdes de tipo, gostou do resultado e acabou adotando a

ferramenta para a sua equipe.

E importante destacar que a inclus&o inicial de toda a documentacao, utilizada
pela equipe de Desenvolvimento de Projetos, ndo esta inclusa nas estatisticas de
uso da Wiki porque estas paginas foram criadas em uma instalacdo local, na
maquina desta pesquisadora, e foram importadas para a aplicagdo Wiki do servidor
em 18 de junho de 2012. A funcionalidade de importacao/exportacdo de paginas de
uma Wiki para outra esta disponivel na instalacdo padrdo e ocorre a partir de
arquivos XML. As péaginas importadas perdem todo o historico de edi¢cdes no

ambiente de destino, por isso estas nao estdo computadas.

Atualmente, a ferramenta possui 20 usuarios registrados e 64 paginas foram

criadas, dos mais diversos assuntos.

Além disso, foram criadas cinco categorias para relacionar as paginas por
conteudo e para facilitar a busca. Sao elas: Médulos, Notas de Desenvolvimento,
Notas de Reunido, Padrbes e Templates. No entanto, nem todas as paginas estao
ligadas a uma categoria da Wiki, por isso foi definido aqui também um tipo, a fim de

abranger todas as paginas.

Na Tabela 5 todas as paginas da Wiki foram listadas e agrupadas por tipo,
sendo que, em alguns casos este tipo € também uma categoria. Cada

Tipo/Categoria foi relacionado com o total de 64 paginas, que representa os 100%.
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Tabela 5 - Tipos de paginas criadas na Wiki.

Tipo N2 de Paginas | % em relacao ao total

Notas de Reunido (Categoria) 8 12,5%
Padrées (Categoria) 5 7,8%
Conceitos extraidos do glossario 8 12,5%
Lista de Funcionalidades de Sistema 3 4,7%
Modelos/Templates (Categoria) 5 7,8%
Sistema de Ensino 8 12,5%
Plano de Entregas/Mddulos (Categoria) 7 10,9%
Infraestrutura/Servicos Tl/Setor de informatica 3 4,7%
Notas de Desenvolvimento (Categoria) 4 6,3%
Arquivos 7 10,9%
Paginas de direcionamentos 6 9,4%

Fonte: Autora, 2012.

O que é possivel perceber, analisando a evolucao das visualiza¢des e edi¢des,
é que a ferramenta de colaboracgéo é utilizada sempre que for necessario algo novo,
qguando ha esta necessidade. Nao foram resgatados documentos ou outros meios e
realizados cadastros de paginas da Wiki, como foi feito com a documentacéo
existente da equipe de Desenvolvimento de Projetos. Acredito que devido as
atividades dos técnicos, que sdo muito demandados e, por isso, ndo ha este tempo
para resgate e analise da documentacdo existente e ja registrada em algum lugar,

mesmo que descentralizada.

Com o tempo e inclusdo de novas informacdes na Wiki, ira surtir o efeito
desejado na medida em que a ja existente se tornar obsoleta, esta renovacao e

centralizacao acontecera.

5.1.5.6 Percepcao em relacéo a ferramenta Wiki

O objetivo desta etapa foi avaliar a impressao em relacdo ao ambiente. Um
instrumento de pesquisa de satisfacdo foi desenvolvido e enviado aos usuérios da
Wiki (APENDICE H).

Além disso, o objetivo é questionar quem ja acessou a ferramenta de
colaboracdo para registro e edicdo, a fim de contribuir com ideias, sugestdes,
interesses e troca de experiéncias ou mesmo visualizar as paginas sobre

determinado assunto. Assim, serd possivel avaliar qual a percepg¢do sobre a
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melhoria ou ndo na retencéo e disseminagédo do conhecimento no seu ambiente de
trabalho.

O convite para participacdo da pesquisa de satisfacdo foi enviado para 18
pessoas, sendo que 16 responderam, utilizando-se a ferramenta LimeSurvey
(LIMESURVEY, 2012). Os resultados da aplicagdo deste instrumento foram
organizados em graficos e foram disponibilizados aos colaboradores do Setor de
Informatica da IES.

A primeira pergunta do instrumento se refere ao uso da ferramenta: Qual o
seu grau de satisfacdo: quanto a facilidade de uso da ferramenta Wiki? Esta e as
demais perguntas objetivas tinham disponiveis as seguintes opc¢des: totalmente
satisfeito, satisfeito, neutro, insatisfeito e totalmente insatisfeito.

Na Figura 31 sédo apresentados os percentuais dos resultados.

= totalmente satisfeito (8)
n satisfeito (5)
= netro (2)

insatisfeito (1)

6%

50%

Figura 31 - Resultado em relacéo a facilidade de us o da ferramenta.
Fonte: Autora, 2012.

As opcoes “totalmente satisfeito” e “satisfeito” somam 81% do total, sendo
gue duas pessoas se disseram neutras alegando que ndo contribuiram com
conteudo novo, mas somente visualizaram. E 6%, que equivale a uma resposta, se
diz insatisfeito porque prefere o formato da ferramenta SinfOnline, utilizada pela
equipe do suporte, com artigos agrupados por categorias e subcategorias.

A segunda pergunta que possui a seguinte descricdo: Qual o seu grau de
satisfacdo: Quanto ao formato de construgcdo coletiva do conhecimento,

caracteristica de ferramentas desta natureza? Busca saber como a pessoa se sente
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em relacdo a construcao colaborativa de conhecimento, ja que as paginas da Wiki
contam com a contribuicdo de varios usuarios. Na Figura 32 as respostas séo

visualizadas.

= totalmente satisfeito (7)
= satisfeito (7)
= neutro (2)

Figura 32 - Resultado em relacéo ao formato da ferr amenta.
Fonte: Autora, 2012.

A partir dos percentuais demonstrados na Figura 32, é possivel perceber que
o formato colaborativo, caracteristico da Wiki, se mostrou bastante aceito pelos
usuarios. Ninguém se mostrou contra, mesmo que prefira outra ferramenta.

J& a pergunta 3 é descritiva. Na Tabela 6 as respostas recebidas.

Tabela 6 - Percepcdo quanto ao processo de retengdo  do conhecimento.

Vocé acha que a ferramenta Wiki auxiliou no process 0 de retencdo e
disseminacéo do conhecimento no Setor de informatic a? De que forma?

Sim, através desta ferramenta é possivel registrar normas, documentacao, notas
de desenvolvimento, entre outros. Para que os colegas visualizem e também
contribuam.

Acho que a ferramenta é confiavel quanto a retencdo do conhecimento pela forma
colaborativa que se apresenta e consequentemete agil quanto a capacidade de
disseminacgao do conhecimento.

Sim, pois a Wiki guarda o conhecimento adquirido pela equipe e o coloca a
disposicéo para quem precisar. E uma excelente forma de descentralizar a guarda
das informacdes, 0 que proporciona mais qualidade ao nosso trabalho.

Acredito que sim, acho que a ferramenta disponibiliza o acesso a informacgoes
muito importantes. Que em alguns casos, eu nem tinha conhecimento que
existiam.

Sim. As informagdes registradas nesta ferramenta ficam centralizadas e podem
ser consultadas pelas equipes.
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Sim, certamente. Agilidade e organizagéo.

Por ser facil de utilizar para publicar e também para buscar o conhecimento ali
compartilhado.

Ainda nao é amplamente utilizado, mas acredito que com o tempo se tornara uma
pratica comum para compartilhar as informacdes de interesse comum.

Realizando uma breve leitura nos contetdos postados, verifiquei que existe uma
variedade de assuntos, de todas as éareas do SINF. Muitos colegas nao
contribuiram, talvez por falta de priorizagdo ou por causa da ferramenta,
influenciando o nimero de postagens. Se fosse uma pratica constante de todos os
colegas, acredito que poderia haver um melhor aproveitmanento de todos os
beneficios que a ferramenta pode agregar ao trabalho no dia a dia.

Sim, documentacéo registrada que antes ficava nas pessoas apenas € de facil
acesso. Futuramente pode ser um ponto Unico para base de conhecimento que
ainda esta espalhada em outros meios.

Sim, porque serviu para centralizar as informagfes que ndo sejam o proprio
cadigo-fonte dos projetos.

Sim, pois através das consultas € possivel identificar problemas/solucbes ja
conhecidos, otimizando o trabalho de todos os participantes.

Com toda certeza, a ferramenta possui facilidade de busca e compartilhamento de
informacdes.

Eu poderia ter usado mais essa ferramenta, mas acho que ajudou, pois ali estdo
postadas informacfes que podem nos auxiliar nas tarefas diarias.

Sim, pela facilidade de atualizacdo das informacdes, pela colaboracdo e pelo
registro das atividades de documentacéo.

Nao.

Fonte: Autora, 2012.

Os resultados da pergunta 4: “De modo geral, o que vocé achou da

ferramenta de colaboracao Wiki?” . Podem ser visualizados na Figura 33.
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= totalmente satisfato (G)
= satisfeito (7)
= nedtro (2)

insatisfeito (1)

6%

Figura 33 - Grau de satisfacdo sobre a ferramenta.
Fonte: Autora, 2012.

O objetivo da pergunta 4 foi buscar um parecer final sobre a ideia da Wiki no
Setor de Informatica da IES. Somente um colega se mostrou insatisfeito. Os graus
positivos (“totalmente satisfeito” e “satisfeito”) somam 82%.

Isto mostra que a Wiki agrada quem a utiliza. O seu formato, a facilidade de
uso, sao importantes e fazem a diferenca se falarmos de uma ferramenta para ser
usada diariamente. Atualmente 18 pessoas acessaram, mas a medida que o0s
resultados forem aparecendo e se tornar algo natural a insercdo de uma contribuicao
em determinado assunto a partir da Wiki, este nimero pode crescer.

Até o momento a ferramenta foi adotada pelas equipes de desenvolvimento,
principalmente, pela equipe de Desenvolvimento — Projetos onde esta sendo
utilizada por todos os integrantes. E eficaz, da resultado, ter uma pessoa dentro de
cada equipe que “compre a ideia”, que comece a incentivar e destacar os beneficios
de uma ferramenta de colaboracdo. Ser alguém da equipe faz a diferenca, porque
nao € uma pessoa de fora, mas alguém do préprio grupo que esta trazendo algo

novo, por isso é mais facilmente aceito.

Para finalizar o questionario, foi adicionada uma secéo de criticas e sugestoes,
apresentada na Tabela 7. Este campo nédo era de preenchimento obrigatério, ficava

a critério de cada um responder.
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Tabela 7 - Respostas da secao de criticas, sugestée s e comentarios.

Sugestdes, criticas, comentarios:

Parabéns pela iniciativa e elaboracéo da ferramenta!

Acredito que, a medida que os beneficios do uso da Wiki forem aparecendo, as
pessoas irdo se sentir mais estimuladas a contribuir com o seu conteudo.

A Unica coisa que tive dificuldade foi em saber o que estava disponivel na
ferramenta. Utilizei algumas vezes a funcédo ir para uma pagina aleatoria para
achar informacgdes, e fiquei bem surpreso com os diferentes topicos que acabei
encontrando. Acredito que poderia haver uma péagina centralizadora. Que por
exemplo centralizaria todos os tépicos relacionados com desenvolvimento, que
poderiam ser acessados por um link.

No inicio tive um pouco de dificuldade por ndo conhecer, mas depois a ferramenta
se tornou muito tranquila de usar.

Poderia ter um indice com os principais topicos existentes.

Nao priorizei a atividade de inclusdo/atualizacdo de conteudo, ndo contribuindo
para o compartilhamento do conhecimento neste meio. Considero a utilizacao
dessa ferramenta uma forma valida para centralizagcdo de informacfes das
atividades realizadas pelo Setor de Informatica.

Sugestdes: manter poucas categorias e reformula-las sempre que parecer
necessario.

Achei essa ferramenta interessante. Eu marquei a op¢éo neutro na dltima questao,
pois acho que sempre haverd mais informagfes para serem postadas, sempre
havera mais conhecimento para disseminar.

Minha opinido € que para conteudos especificos de um setor, wiki ndo é o melhor
formato, pois ndo se sabe onde encontrar determinados artigos. Gosto do formato,
categorias e subcategorias onde navegamos em assuntos até achar o artigo
desejado.

Fonte: Autora, 2012.

A secdo de sugestdes se mostrou interessante porque trouxe ideias novas
para facilitar o uso da ferramenta. Principalmente a ideia de mostrar o conteudo ja
existente em algum formato. Neste caso pode ser criada uma estrutura, semelhante
a um sumario, que seria o local onde todas as paginas seriam listadas. Caso o
usuario ndo queira utilizar a pesquisa, mas sim visualizar quais 0s assuntos que
estdo contemplados.

A sugestédo de nédo criar muitas categorias para classificar as paginas remete
ao antipattern “Estrutura Superestimada”, citado na secao 5.1.5.1 deste trabalho.
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Atualmente, existem somente cinco categorias, a intencdo € criar novas somente
guando existir realmente esta necessidade, o que precisa ser discutido com os
envolvidos.

O ultimo comentéario descreve a estrutura do SinfOnline, com pesquisa em
artigos, classificados em subcategorias e categorias. Esta ferramenta continuara
disponivel e sendo utilizada, principalmente, pela equipe do suporte, conforme
percebido na aplicacdo do instrumento de pesquisa apresentado na se¢ao 5.1.2.

A forma de pesquisa na ferramenta Wiki, a partir de palavras-chave foi uma
caracteristica que inclusive influenciou na selecdo da ferramenta. Este formato de
pesquisa se mostrou interessante, sendo elogiada pelos usuarios da ferramenta
Wiki, pois quando se sabe o que procurar, basta digitar uma palavra e os resultados
s&o mostrados na tela. E essencial encontrar o que se deseja ao acessa-la, a fim de
nao dificultar a disseminacgéo do conhecimento.

Na proxima sec¢do a segunda linha de pesquisa deste estudo se inicia: a

etapa de mineracéao.
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5.2 Mineracéo de Dados aplicada ao Setor de Informa tica da IES

O segundo aspecto desta pesquisa trata da mineracdo de dados
desenvolvida. E, a partir dos registros de atendimentos de ordens de servico do
setor, busca o0 conhecimento existente na base de dados, que igualmente se
encontra oculto.

A base de dados selecionada para a aplicacdo de Data Mining ou Mineracao
de dados foi a de Solicitacdo de Servigcos do Setor de Informatica da Instituicdo de
Ensino Superior. Foram coletados dados desde a implantacédo do fluxo automatizado
de solicitagbes, realizada em agosto de 2008, até novembro de 2012. Totalizando
28.692 registros de atendimentos.

O processo de descoberta de conhecimento foi seguido para o
desenvolvimento da mineracdo de dados. As etapas deste processo foram
apresentadas no referencial tedrico deste estudo, e a aplicagdo das mesmas esta
detalhada nas proximas secoes.

5.2.1 Definir Objetivo e Estratégia

Para que todo o processo aconteca € necessario definir quais os requisitos e
objetivos, ja que servirdo como guia na aplicacdo da mineracéao.

Nesta fase € importante a participacdo dos especialistas do negocio, que
conhecem o problema organizacional a ser tratado. Neste sentido, foi preparada
uma apresentacdo (APENDICE 1) ao grupo de encarregados das equipes trazendo
0s conceitos relacionados a mineracdo de dados e o estudo de caso realizado por
Correa (2007), também em base de Help Desk e, em seguida, foi aberta discussao
sobre o tema no formato de Brainstorming.

Segundo Oliveira (1995), citado por Rosario (2010), Brainstorming é uma
técnica que se destina a geracdo de ideias e sugestbes que permitam avancos
significativos na busca de solu¢fes de problemas, ao aplica-la busca-se encontrar a
diversidade de opinides. Por estes motivos, talvez esta seja a técnica mais dificil de
ser utilizada, pois esta mais centrada na habilidade e vontade das pessoas.

Nesta oportunidade, que teve a duracdo de duas horas, foi possivel avaliar a
técnica utilizada pelo autor do estudo de caso e 0s seus resultados, ja que este foi
apresentado de forma detalhada, assim como Vverificar quais as situacdes
encontradas que poderiam ser interessantes para a nossa realidade, quais nao eram

e ainda sugerir alternativas.
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Para o desenvolvimento da mineracdo de dados deste estudo foi realizada a
analise de afinidades entre os atributos e, com base na frequéncia de ocorréncias
entre eles, identificar se existem dependéncias, gerando assim regras de
associacao.

Santos e Azevedo (2005) destacam esta técnica da mineracdo de dados
afirmando que as regras de associagcdo geram conhecimento novo a partir da
identificacdo de dependéncias entre os atributos que ndo apresentavam qualquer
relacdo entre si.

A ferramenta utilizada para a aplicacdo dos algoritmos foi a Weka (WEKA,
2012), j& que esta oferece um conjunto de algoritmos de inteligéncia artificial para
tarefas da mineracdo de dados. Foi desenvolvida na linguagem Java e permite
atualizacdes e customizacdes, caso for necessario.

A Weka contém ferramentas para processamento de dados, classificacao,
regressdo, regras de associagcdo, segmentacdo e agrupamento. E possui um
ambiente para desenvolvimento de novos algoritmos de inteligéncia artificial.

Os algoritmos disponiveis na Weka podem ser aplicados diretamente no
conjunto de dados ou podem ser chamados por cédigo Java, desenvolvido de forma
especifica (WEKA, 2012).

A definicdo da lista de atributos, a modelagem dos dados, os resultados obtidos
com aplicacdo do algoritmo de regra de associacdo, assim como sua analise e

interpretacdo estdo detalhadas a segquir.

5.2.2 Selecao e modelagem dos dados

A primeira etapa da mineracdo consiste na busca dos dados que serao
utilizados na mineracdo de dados. Estes dados se encontram na base de uma
ferramenta terceirizada de BPMS — Business Process Management Suite, sendo que
esta base se encontra no mesmo local que os demais processos automatizados da
universidade, como o de Solicitacdo de Compras, de Movimentacdo de Bens e de

Servigos da Coordenacédo do Campus, entre outros fluxos.

Os atributos selecionados para a aplicacdo da técnica de regra de associacao
sdo apresentados na Tabela 8. A partir deles foi possivel definir os dados que seréo

alvos no desenvolvimento da mineracédo de dados, ou seja, este serd o conjunto de
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campos que serdo buscados do atendimento do servico de Tl com o0s seus
respectivos registros.

Tabela 8 - Lista de Atributos para a Mineragdo de D  ados.

Atributo Descricdo do Campo e Valores Possiveis

Tipo de Solicitacao Valores possiveis: Hardware, Impressoras, Manutencéo
Infraestrutura, Manutencdo Laboratérios, Redes, Sistemas
Administrativos, Software, Contas de Usuario, Contas de
Bolsista.

Grau de Urgéncia Valores possiveis: alto, médio e baixo.

Grau de Complexidade | Valores possiveis: alto, médio e baixo.

Turno Turno no qual o solicitante enviou a requisi¢éo de atendimento.
Técnico Qual o técnico responsavel pelo atendimento.
Equipe Qual a equipe que atendeu o chamado, podendo ser mais de

uma envolvida no mesmo. Valores Possiveis: Suporte, Redes,
Desenvolvimento de projetos, Desenvolvimento Manutencéo,
Sistemas de terceiros, Impressoras e DBA.

Setor Solicitante A qual setor pertence o requisitante da solicitacdo. Pode ser
gualquer setor administrativo da instituicdo de ensino.

Data de Aquisi¢céo Data em que foi adquirido o equipamento de informética.

Avaliacdo Como o usuério avaliou o atendimento. Valores Possiveis: 1.

Sem Resposta, 2. Prefiro ndo opinar, 3. Otimo, 4. Bom, 5.
Poderia ser Melhor, 6. Ruim, 7. Péssimo.

Atrasado Se o atendimento foi encerrado atrasado. Valores possiveis:
Sim ou N&o.

Ano Ano de abertura da requisi¢édo de atendimento.

Més Més de abertura da requisi¢cdo de atendimento.

Tipo de Equipamento Qual o tipo de equipamento de informatica. Exemplos: Monitor,
notebook, servidor, impressora, microcomputador, entre outros.

Fabricante Qual o fabricante do equipamento de informatica. Exemplos:
Dell, Lenovo,Tecnopoint, ltautec, entre outros.

Fonte: Autora, 2012.

Os dados que se referem a Solicitacdo de Servicos de Informatica foram
exportados e foram guardados em um novo modelo de tabelas.
Este modelo havia sido desenvolvido para um Case de Bl (Business

Intelligence) para andlise anterior desta base de chamados. E denominado Modelo
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Estrela (Star Schema) e consiste em uma tabela principal, denominada de tabela de
Fatos, tendo as demais tabelas como as suas dimensdes.

Segundo Inmon, Welch e Glassey (1999) o modelo sugere que todas as
informacdes relevantes ao negécio podem ser armazenadas em uma Unica tabela e
gue seus atributos significativos representam cada dimensao do negdcio, uma por
tabela. Kimball (1998) destaca que os projetistas tém utilizado este home porque o
diagrama é semelhante a uma estrela com uma tabela grande no centro, rodeada de
tabelas auxiliares, no formato radial.

O modelo ja existente foi reaproveitado e, para atender as necessidades da
mineragdo de dados, alguns ajustes foram realizados.

Para este estudo, duas tabelas de Fatos foram identificadas. A primeira se
refere a solicitacdo de servi¢o de Tl, sendo que no Setor de Informatica da IES deste
estudo de caso, a mesma é denominada “chamado”. Esta tabela é representada por
“F_chamado”.

Ao atender um chamado, mais de um atendimento pode ser realizado,
dependendo do numero de equipes envolvidas. Para armazenar cada atendimento
foi criada a segunda tabela de Fatos: “F_atendimento_por_chamado”. A
identificacdo da segunda tabela de Fatos foi uma adequagcao em relagdo ao modelo
ja existente. Pois, anteriormente, o atendimento era visto como uma dimenséo do
chamado.

A tabela F_atendimento_por_chamado foi identificada desta forma porque
nao € uma caracteristica de borda como as dimensées do modelo, ou seja, nao
acaba em si mesma, mas sim possui caracteristicas proprias, sdo diferentes das do
chamado e se relaciona com varias outras dimensdes.

As dimensdes deste modelo sdo atributos selecionados para a mineracao de
dados e aplicagcdo das regras de associagdo. Cada uma delas representa uma
informagédo do chamado: como o setor solicitante, urgéncia, complexidade e tipo de
solicitacdo. Bem como do atendimento: como o técnico e a equipe responsavel.

Em adicdo a isto, houve a necessidade de inserir as tabelas D_fabricante e
D_tipo_equipamento. Assim como a incluséo do campo de data de aquisicdo do
bem (na tabela D_imobilizado) e imobilizado_valido (na tabela F_chamado). Na

Figura 34 o0 modelo resultante pode ser visualizado.
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D_fabricante
% cod_fabricante D_setor_solicitante
norne_Fabricante D_imobilizado

@ cod_setor_solicitante

@ irmobilizado

desc_setor_solicitante

D_tipo_equipamento

desc_imobilizado

data_aquisicao

D_solicitante
@ cod_selicitante

@ cod_tipo_equipamento cod_famecador norne_solicitante

desc_tipo_equipamento cod_tipo_equiparmento

g

D_avaliacao

D_urgencia F_chamado @ cod_awaliacao
 cod_urgencia ¥ cod_chamada desc_avaliacan
! = e =
desc_urgencia imobilizada
! [ mS—————— o

cod_zolicitante

cod_setor_solicitante

cod_urgencia
A cod_comnplexidade A A
D_complexidade T D_tipo_solicitacao
@ cod_compleridade (] cod_tipo_solicitacac Ko 2 [ o cod_tipo_selicitacas
desc_complexidade cod_avaliacan

desc_tipo_solicitacas
irmobilizado_valida

}

D_equipe e o co—e= D_tempo
@ cod_squipe F_atendimento_por_chamado @ cod_termpo
desc_equipe @ cod_atendimento data

cod_charnada ano

cod_tecnico ez

5 ¥ cod_tenapa dia

D_tecnico cod_equipe —

 cod_tecnico encetrado_atrasado

nome_tecnico

Figura 34 - Modelo de tabelas.
Fonte: Autora, 2012.

A classificagcdo do modelo acompanhou estas modificacdes, sendo que de
modelo Estrela, se transformou para Esquema Constelacdo de Fatos, chamado
desta forma quando mais de uma tabela Fato € identificada e passa a formar mais
de uma “estrela” no modelo.

Gouveia (2009) define como Esquema Constelacdo de Fatos um modelo
constituido de duas ou mais tabelas de fatos que compartiiham de uma ou mais
dimensoes.

E, por fim, com a inclusdo das tabelas novas e normalizadas, o modelo
recebeu caracteristicas de Floco de Neve (Snowflake). Conforme destaca Lustosa
(2009), o modelo Floco de Neve €& uma alternativa de modelagem de Data
Warehouse, acrescentando graus de normalizacdo as tabelas de dimensdes do
Modelo Estrela, eliminando redundancias ou registros repetidos, e assim diminuindo
0 espaco utilizado pelo banco de dados.

No entanto, Gouveia (2009) destaca que no esquema SnowFlake, o numero

de relacionamentos é maior, exigindo um numero maior de jungbes e fazendo com
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gue o tempo de processamento aumente. Ainda assim, a vantagem no uso da
normalizag&o esta na diminuigdo do volume de dados trazido para a memoaria.

Como o modelo foi sendo modificado para atender as necessidades, se
buscou uma classificacdo na literatura. O que se mostrou mais adequado foi o
esquema Constelacdo de Fatos, ja que o modelo possui duas tabelas de Fatos,
ainda que estas ndo compartilhem dimensdes. Em adicdo a isto, também pode ser
dito que este modelo possui as caracteristicas de Flocos de Neve, devido a
normalizacéo aplicada as dimensdes.

Para que os dados sejam selecionados da base dos fluxos automatizados e
inseridos no modelo, foi desenvolvida uma rotina de filtro e exportagcdo no banco de
dados, executada de forma automatica e diariamente. Desta forma, as informacdes
existentes nas tabelas deste modelo ficam atualizadas.

As tabelas de tipo de equipamento e fabricante, bem como a data de
aquisicdo do equipamento, foram incluidas devido ao fato de que estas informacdes
foram identificadas como necessarias, pelo especialista do negocio, para a tomada
de decisdo. Estas foram buscadas da base de dados do sistema de ERP?® da
universidade, no moédulo de controle de bens da instituicio. N&o estavam
disponiveis na base de dados de servigos de informética.

5.2.3 Pré-Processamento

A preparacao dos dados € a proxima etapa do processo. Devido ao fato de
esta ser classificada como onerosa pelos autores dos trabalhos relacionados
apresentados neste estudo, foram reservados trés meses no cronograma para a sua
execucao.

Esta preparacao consiste em um tratamento que deve ser realizado sobre um
grande numero de registros. Consiste em aplicar técnicas de limpeza dos dados,
como descartar valores absurdos, ou substitui-los por valores calculados.

No caso da mineracdo de dados realizada, como previsto para esta etapa,
foram necessarios ajustes nos dados. Entre eles, pode ser citado um
encaminhamento realizado de forma errbnea para um técnico que nao faz parte da

equipe de técnicos dos servicos de informética. Devido a isto, o0 nome do

® S30 sistemas de informagcdo que integram os departamentos de uma empresa, possuem as
informacdes do negdcio. Com maodulos de finangas, contabilidade, recursos humanos, entre outros.
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responsavel por este encaminhamento foi mostrado na lista de nomes de técnicos,
necessitando um ajuste manual, sendo atribuido o técnico correto envolvido no
atendimento.

Ao buscar o tipo de equipamento na base do sistema ERP, informacéo
identificada pela espécie do bem, percebeu-se que é possivel o mesmo bem possuir
mais de uma espécie, como por exemplo: equipamento de informatica e monitor. A
solucéo foi buscar sempre a espécie que se refere ao grupo menor, como monitor,
microcomputador ou NoBreak. E, assim, ndo importar a espécie que classifica
equipamento de informética, o grupo maior.

No caso dos fabricantes dos equipamentos, percebeu-se que para uma
grande quantidade de equipamentos nao havia esta informacéo. Isto se deve ao fato
de que, antes de 2010, os bens estavam sendo cadastrados no sistema antigo,
especifico para controle de patriménio da instituicdo. Neste sistema, ndo havia esta
informagéo na base de dados. Quando o sistema foi migrado para o ERP atual, ficou
sem esta caracteristica.

No sistema novo, existe a tabela de fabricantes, ou seja, esta informacao esta
normalizada. Como solugdo para obter este dado do maior nimero de registros
possivel, foram atribuidos os fabricantes dos equipamentos de antes de 2010 por
palavra-chave, ou seja, a partir de parte da descricdo do bem. Por exemplo:
existindo a palavra “Dell” no nome do equipamento, o fabricante foi atualizado para
"DELL COMPUTADORES DO BRASIL LTDA".

No sistema de ERP atual e ainda sobre a busca dos fabricantes, foram
identificados dados repetidos, ou seja, havia duas vezes o0 mesmo nome na tabela
de fabricantes. Por exemplo: MADEIREIRA HERVAL LTDA. e SEMP TOSHIBA
INFORMATICA LTDA. estavam com 0s nomes repetidos. Foi necessario criar uma
tabela temporaria para guardar as descricbes de forma distinta e, assim, gerar o
dominio (ou valores possiveis) deste atributo.

Durante o desenvolvimento do processo KDD, por diversas vezes houve a
necessidade de voltar para esta etapa de pré-processamento. Os dados repetidos,
por exemplo, s6 foram identificados na etapa de transformacgédo dos dados, sendo

necessario realizar este ajuste antes de continuar.
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5.2.4Transformacao dos dados

Com os dados armazenados no modelo e ja pré-processados, foi necessario
desenvolver uma rotina para exportar os dados para um formato que a ferramenta
de mineracao de dados, no caso deste estudo, a Weka, entenda.

Os arquivos de entrada da ferramenta Weka possuem um formato especifico.
Com um cabecalho onde s&o informados todos os atributos do processo de
mineracdo, sendo que todos devem estar categorizados, quer dizer, todos 0s seus
valores possiveis devem estar explicitos no arquivo. Exemplificando: o atributo
encerrado_atrasado pode assumir 0s seguintes valores: Sim ou N&o, sendo que
foram definidas as siglas S e N e estas foram adicionadas no cabecalho do arquivo.

A extensdo deste arquivo é “.ARFF”, que significa Attribute Relation File
Format. Este pode ser criado em qualquer editor de texto, inclusive no bloco de
notas. Entretanto, requer alguns cuidados em relagcdo ao seu formato interno, pois o
texto possui cabecalho especifico e uma &rea para os dados. Na Figura 35 o

cabecalho e uma parte dos dados podem ser visualizados.

1 Brelation chamado

2

s fattribute data agquisicao { . . . . . . ;

4 Battribute setor_solicitante {ASSESS_EDUCACLC A DISTANCIL,ASSESSORIA JURIDICL,ASSESSORIAL DE DESENVOLVIMENTO ORt
5 fattribute desc_urgencia {ALTO, MEDIO, BAIXO}

[ fattribute desc_complexidade {ALTO, MEDIO, BAIXO}

7 Battribute desc_tipo solicitacao {HARDWARE, TECHDEC, MANUTENCAO INFRAESTRUTURL, MAMNUTENCAC LABORATORIOCS, REDES
g Battribute desc_swvaliacao {SEM RESPOSTL, PREFIRC NAC OPINAR, OTIMO, BOM, PODERIL SER MELHOR, RUIM, PESSIMO}

gl Battribute tecnico {LAONE ALNDRE KUENTZER,MAIKEL LUIS_KOLLING,DAVID JOSE_WENDT,EDUARDO LUIS HOESKER,GICVANI RIC.
10 Battribute equipe {'LABORATORIC DE INFORMATICL', 'AREL DE DESEMNVOLVIMENTO MAMUTENCAO', 'AREL DE DESENVOLVIMENT:
11 fattribute turno {M, T, N}

1z fattribute encerrado atrasado {3, N}

13 fattribute ano { . . . . H

14 fattribute mes {JANEIRO, FEVEREIRO, MARCO, ABRIL, MAICO, JUNHO, JULHO, AGOSTO, SETEMERO, OUTUEROD, NCOVEMERO, DEZI
15 @attribute tipo equipamento {ESTABILIZADOR/REGULADOR_DE_TENSLO,NOBREAK,EQUIPTO. P/ VIGILANCIA,DIVERSOS MAQUINAS
16 Battribute fabricante {C5_COML_SUL_DE CONP. ELETRONICOS_LTDL,3EMP_TOSHIBA INFORMATICA LTDAL,MADEIREIRA HERVALL L°
17

15 Fdata

19 ,SECRETARIA GERAL,MEDIO,MEDIO,3ISTEMAS ADMINISTRATIVOR ,O0TINO,GICVANTI RICARDO DE OLIVEIRA,AREAL DE DESED
Z0 2, AUDIOSVIDEC,MEDIC,MEDIO, TECHDEC ,OTIMO,BERNARDC RIBEIRC DE OLIVEIRA DIAS, IMPRESSORAS TECHDEC,T,HM, ,OUTUERD
21 SCOMUNICACAD DIGITAL,BAIXO,MEDIO,SOFTWARE ,OTING, TCHARLES UBIRATAN CLUNKE,AREL DE SUPORTE,T, N, L OUT
22 JCOMUNICACAD DIGITAL,BAIXO,MEDIO,SOFTWARE,OTINO, TCHARLES UBIRATAN CLUNE,AREA DE SUPORTE,T,N, FOUTT
B ,PRO—REITORIA_DE_EXTENSiO_E_RELAQ@ES_COHUNITiRIAS,BAIXO,HEDIO,HRRDURRE,?,PABLO_VENZKE_TESSHRNN,AREA_M
24 SUNISC - TV, MEDIO,MEDIO,3OFTWARE ,OTING,PABLO VENZIKE TESSMANN,AREL DE SUPORTE,T, N, ,OUTUBRO, MICRO 5S¢
25 SUNISC - TV, MEDIO,MEDIO,3OFTWARE ,OTING,PABLO VENZIKE TESSMANN,AREL DE SUPORTE,T, N, ,OUTUBRO, MICRO 5S¢
Z6 CONTABILIDADE - AREL DE CONTROLE PATRIMONIAL ,MEDIO, MEDIO,SISTEMAS ADMINISTRATIVOS,OTIMO,ANDREIL ASSUI
27 DEPTO DE_ENG® ARQUIT E CIENCIAS AGRARIAS MEDIO,BAIXO,30FTWARE,OTINO,JOSUE 3SALOMAC DUARTE DA SILVA, AR
Z8 ,COORDENACAC DE_PE3QUISA, MEDIO,NEDIOC,3OFTWARE,? ,EVANDRO PAZ DA SILVAL,AREL DE SUPORTE NN, ,OUTUERD
9 SUNISC - TV,BAIXO,MEDIO,30FTWARE ,OTINC,PABLO VENIKE TESSMANN,AREL DE SUPORTE N N, ,OUTUBRO, MICRO 5S¢
30 SUNISC - TV,BAIXO,MEDIO,30FTWARE ,OTINC,PABLO VENIKE TESSMANN,AREL DE SUPORTE N N, ,OUTUBRO, MICRO 5S¢
31 ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO ORGANIZACICNAL ,MEDIO, MEDIO,SISTEMAS ADMINISTRATIVOS,OTIMO,ANDREIL ASSUI
3z ,BIBLIOTECA,MEDIO,MEDIO, HARDWARE ,OTING,EDUARDC NOGUEIRA,AREA DE SUPORTE,M,H, ,OUTUBRO, MONITOR , ?

Figura 35 - Cabecalho do arquivo para importagcdo na  Weka.
Fonte: Autora, 2012.

A primeira linha se refere a entidade que representa os dados, neste caso, 0
chamado. Em seguida, na linha 3, é iniciado o cabecalho com a declara¢éo de todos

os atributos que fazem parte do processo de mineracdo. Sendo que, entre as chaves
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({ }) estdo os valores possiveis que estes atributos podem ter, para todos foram
necessarias categorizacdes para a aplicacdo das regras de associagdo, do contrario
a ferramenta ndo permite executar o algoritmo.

A partir da linha 18, onde pode ser lido “@data”, os dados foram inseridos no
formato apresentado na Figura 35. Alguns ajustes foram realizados nos dados via
comandos de alteracao em SQL, pois alguns campos estavam nulos e geravam erro
ao serem importados para a ferramenta, todos os valores nulos foram substituidos
por ponto de interrogacao (?), conforme prevé o formato do arquivo. O arquivo
resultante possui 28.692 linhas, uma para cada atendimento.

Na linha 11 do arquivo podem ser visualizados os valores possiveis do
atributo “turno”. O atributo turno de atendimento pode assumir 0s seguintes valores:
Manhd, Tarde e Noite, sendo que foi criada uma sigla para cada uma destas opcdes
e estas foram adicionadas no cabecalho do arquivo. O turno foi extraido do horario
em que o requisitante abriu o chamado, sendo que entre 8h e 11h59min foi
caracterizado como Manha (M), entre 12h e 17h59min como Tarde (T) e entre 18h e
7h59min como Noite (N).

Para os atributos que possuem uma quantidade maior de valores possiveis,
como técnico, setor solicitante e fabricante, um comando SQL foi criado para buscar
na base de dados todos os valores e gerar um conjunto de caracteres com estes
atributos, separados por virgula e sem espaco entre as palavras. Estes foram
utilizados para fazer parte do Case* no Select da rotina de exportagéo e os mesmos
valores foram inseridos no cabecalho. Na Figura 36 um dos comandos criados pode
ser visualizado, este se refere ao atributo tipo de equipamento.

* O comando Case pode ser utilizado no SQL com o objetivo de prever diversas situacfes e
condicdes para busca de dados quando inserido em um comando Select.

109



/% TIPQ DE EQUIPAMENTO +/
select 'when ' + cast(cod tipo equipamento as varchar) +

' then ''' + replace(dese tipo equipsamento, ' ', 't o+t
from D _tipo_egquipsmento

4 I

= Results -3 Messages
[Mo column name)
{ when 1022 then ESTARILIZADOR/REGULADOR_DE_TEMSAD'
when 4036 then WOBREAK!
when 4399 ther DIVERSOS_MARQUINAS_E_EQUIRAMENTOS!
when BO01 thern EQUIPTO._PY_INFORMATICA!
when BO02 then MICRO_S86/PEMTILM'
when B003 then IMPRESSORA_JATO_DE_TINTA'
when B004 then MONITOR'
when 003 then TMPRESS0RA_MATRICIAL'
when BO0G then IMPRESSORA_LASER'
when B010 then 'SERVIDOR'
when 077 then WOTEBOOE!
when B012 then 'SCAMMER'
when 5014 ther LEITOR_OTICO!
when 6018 then ROTEADOR'

Figura 36 - Comando de busca dos valores dos atribu  tos.
Fonte: Autora, 2012.
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Desta forma, os valores possiveis destes atributos séo iguais no cabecalho e
na secao dos dados e assim garante-se um arquivo de exportacdo consistente, do
contrario, 0 mesmo nao é importado com sucesso para a ferramenta Weka.

Entre os atributos definidos a fim de fazer parte do grupo para aplicagdo do
algoritmo de regras de associacao, estavam os campos: cod_chamado, imobilizado
e cod_solicitante. No entanto, ao exporta-los, foi possivel perceber que nao faria
sentido a sua utilizacao ja que estes campos sdo unicos e identificam o chamado, o
bem modvel e o solicitante do chamado, respectivamente. Devido a isso, possuem
uma quantidade muito grande de valores possiveis e ndo existe um numero

relevante de ocorréncias em cada um destes valores perante a totalidade dos dados.
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5.2.5Etapa de Mineracéo dos dados

A proxima etapa consiste na aplicacdo do algoritmo de regras de associacao,
a fim de verificar as dependéncias entre os atributos para posterior analise dos
especialistas do negdcio. Esta é realizada a partir da ferramenta de mineracéo de
dados que possui esta funcionalidade disponivel e da aplicacdo do algoritmo,
utilizando combinacgdes entre os atributos.

Estas combinacdes foram testadas e selecionadas, pois realizar uma
comparacao entre todos os atributos ao mesmo tempo implica na geracéo de regras
de associa¢do em grande quantidade, inviabilizando a sua analise.

Feita a selecdo de quais as combinacdes relevantes, poderdo ser geradas
diferentes visbes sobre os dados, que serdo apresentadas e analisadas pelos
especialistas do negdcio, possibilitando a interpretacdo e geracdo de conhecimento
novo para a tomada de decisdo em relagcdo aos atendimentos, com o intuito de

melhorar os servi¢cos prestados.

5.2.5.1 Andlise Exploratéria dos Dados

Finalizadas a selecéo, limpeza e transformacdo dos dados, o arquivo ARFF
pode ser utilizado no processo de mineragao.

No entanto, ao importar o arquivo, com todos os registros desde agosto de
2008 até novembro de 2012, para a Weka, foi possivel perceber que a quantidade
de atendimentos para cada atributo selecionado para a etapa de mineracdo
encontrava-se disponivel na ferramenta.

Como exemplo, na Figura 37 estdo destacados e podem ser visualizados 0s
totais de atendimentos (nha coluna “Count”) ao selecionar o atributo que se refere a

data de aquisicao, ja categorizado em intervalos de 3 em 3 anos.
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&3 Weka Explorer

Preprocess | Classify | Cluster | Associate | Select attributes | visualize
£ Openfle.. | [ Open URL. .. | | Open DB... I [ Generate. .. Unda Edit... | | Save.. I
Filter
Choose  |Mone Apply
Current relation Selected attribute
Relation: chamadao MName; data_aquisicao Type: Mominal
Instances: 28692 Attributes: 14 Missing: 3266 (11%) Distinct; 7 Unigue: 0 (0%)
Attributes Mo, Label Count
4|1992-1994 4 7
5| 1995-1997 37 =
&|1398-2000 477 o
7| 2001-2003 5560
. 3| 2004-2006 5442 =
2 . = 3(2007-2009 9857 3
3|"|desc_urgendia 10.2010-2012 3053 |
4|["|desc_complexidade r — = 7 —
5D jdesc._tipo_soictacas Class: fabricante {Nom}. % isualize all
6|/ |desc_avaliacan =
7| Jtecnice aasT
8| lequipe
9| lturno
10| |encerrado_atrasado Bz
11 "ano m soen
12("fmes
12/ htin, L 3043
Remove I
1] 1] 1] 4 i il - - —
Status
0K Log w. x0
Figura 37 - Atendimentos por data de aquisicdo na  Weka.

Fonte: Autora, 2013.

Visto que € a primeira oportunidade de analise destes registros na sua

totalidade, neste formato e, com o objetivo de obter um maior conhecimento sobre

os dados, optou-se por fazer algumas estatisticas dos atributos antes de iniciar o

processo de mineracdo. Esta etapa contribuiu para a analise e interpretacdo das

regras de associacdo que foram geradas depois.

Os atendimentos em relacdo a cada atributo selecionado foram organizados

em um quadro e foram adicionados os percentuais em relagcdo ao total geral. Os

resultados foram apresentados em reunido aos encarregados das equipes do Setor

de Informatica da IES (APENDICE J).

Na Figura 38, o primeiro atributo, que é a data de aquisi¢do, e seus totais

podem ser visualizados.
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Ano de Aquisigao Quantidade de % emrelagéo ao
Atendimentos total

1992 — 1994 4 0
1995 - 1997 37 0
1995 — 2000 477 2
2001 - 2003 5560 22
2004 = 2008 6442 25
2007 - 2009 9857 34
2010 -2012 3049 12
* Total: 25426 100

* 3266 atendimentos s&0 de eguipamentos gue ndo possuem data de aguisicio no seu cadastro.

Figura 38 - Total de Atendimentos por ano de aquisi  ¢&o.
Fonte: Autora, 2012.

O grupo percebeu que estes dados poderiam ser interessantes para comparar
a quantidade de atendimentos em relacdo a idade da maquina. No entanto, foi
destacado que o numero de atendimentos em maquinas mais antigas pode ser
menor porque a maioria destas ja foi desativada, portanto, ndo sofrem mais
atendimentos. Com o objetivo de confimar esta percepcdo optou-se por criar um
cenario, na etapa de mineracdo de dados, que verifigue a relacdo entre idade do
equipamento e numero de atendimentos.

Ja na Figura 39 sdo listadas as quantidades de atendimentos realizados e

agrupados por equipe.
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a3
16
Impressoras TechDech 4387 15
Desenvolvimento — Manutencéo 2661 9
Sistemas Sénior 923 3
Desenvolvimento — Projetos 430 1.5
Administradores de Banco de 287 1
Dados - DBA
Laboratdrio de Informatica 232 1
Desenvolvimento 153 05
Organizacional — DO
Gerenciamento Eletrénico de 34 0
Documentos - GED
Total: 28689 100

* 3 atendimentos ndo possuem equipe responsdavel.

Figura 39 - Quantidade de atendimentos por equipe.
Fonte: Autora, 2012.

A informacdo de que o suporte atende a 53% dos chamados foi importante
para, ao realizar as simulagdes na etapa de mineragcédo de dados, entender o porqué
de somente esta equipe ser relevante em certos aspectos do atendimento. Como,
por exemplo, a quantidade de atendimentos encerrados com atraso em relacéo ao
total. Neste aspecto, somente 0 suporte apresentou um ndmero relevante, mas se
justifica devido a grande quantidade dos chamados atendidos por esta equipe.

No quadro da Figura 39, os percentuais foram arredondados para cima ou
para baixo para facilitar a leitura dos especialistas, por isso a equipe GED, que
atendeu a 0,11% dos chamados, ficou com 0% em relacao ao total geral.

A partir dos técnicos com maior quantidade de atendimentos, apresentados
na Figura 40, buscaram-se as quantidades dos demais técnicos. Neste estudo os
seus nomes foram substituidos por uma descrigéo ficticia para preservagédo de suas
identidades.

Em adicdo a isto, foram percebidas distorcbes nestes numeros, como
técnicos que ndo possuem uma quantidade relevante, mas atendem diretamente
aos usuarios. O motivo, que foi descoberto depois, é que alguns setores possuem
informacdes confidenciais nas suas solicitacdes e, devido a isto, estas sao enviadas
por e-mail diretamente ao técnico.
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A fim de iniciar o registro destas solicita¢des, ficou acordado com os técnicos
que estao nesta situacao que solicitem a abertura do chamado com uma descricdo

sucinta do pedido e maiores detalhes ou informacgfes sigilosas continuariam sendo

por e-mail.
Atendimentos atendimentos
Técnico A 25749 9
Técnico B 2071 7
Téchnico C 2001 7
Técnico D 1887 6.5
Técnico E 1876 6.5
TéecnicoF 1831 &
Total de atendimentos: 28652 100

Figura 40 - Quantidade de atendimentos por técnico.
Fonte: Autora, 2012.

O total de atendimentos por técnico trouxe o questionamento sobre a
guantidade, mas também se pensou em complexidade. Para verificar como esta a
relacdo entre técnico e complexidade, a combinacdo entre estes atributos ficou
acordada para a etapa de mineracao de dados.

Ao analisar a quantidade de atendimentos por graus de urgéncia e
complexidade foi possivel verificar que a opcdo “Medio” representa a grande
maioria. A urgéncia de grau Médio, conforme pode ser verificado na Figura 41,
representa 72% e a complexidade chegou a um percentual de 85% em relacéo ao
total de atendimentos que possuem esta informacédo, 0 que n&o condiz com a
realidade dos atendimentos. O grupo concordou que existe esta distorcdo nas
informacdes e conclui-se que esta opcéo é utilizada sempre que existe a duvida ou o

desconhecimento de qual grau utilizar, para ambos os atributos.
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Grau de Quantidade de % emrelagio ao total
Urgéncia Atendimentos

ALTO 2466 9

MEDIO 20770 72

BALXD 54355 19
* Total: 28691 100

* 1 gtendimento ndo possul & urgéncia cadagtracs.

Grau de Quantidade de % emrelagio ao
Complexidade Atendimentos total

ALTO 2578 g
MEDIO 24437 85
BAIXO 1650 6

" Total: 28665 100

* 27 atendimentos ndo pozsuem a complexidade cadastrada.

Figura 41 - Complexidade e Urgéncia nos atendimento  s.
Fonte: Autora, 2012.

Quanto ao atendimento que nao possui grau de urgéncia informado, este foi
finalizado pelo administrador do sistema como atendido e sem esta informacao. Ja
0S casos que ndo possuem complexidade, se referem aos casos em que a equipe
do primeiro atendimento atendeu a solicitacdo, sem encaminhar para o técnico
especializado, neste caso a complexidade ndo € um campo obrigatorio porque
muitas vezes esta equipe nao tem esta informacao.

O total de atendimentos por setor solicitante, apresentados na Figura 42, veio
a confirmar a percepcao dos especialistas. Sao os setores que possuem maiores
demandas, atendem diretamente o aluno e a comunidade, possuem um numero
relevante de colaboradores e, consequentemente, necessitam de mais suporte aos

seus sistemas e equipamentos.
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Quantidade de | % emrelagdo
Atendimentos ao total

Secretaria Geral 1112 4
Pro-Reitoria de Graduacédo - PROGRAD 1106 4
Biblioteca 964 3

Setor Financeiro de Atendimento ao Aluno - 957 3

SFAA

Recursos Humanos - RH GHYS 3

Central Analitica GHY 3
Total: 28692 100

Figura 42 - Setores com maior nimero de atendimento  s.
Fonte: Autora, 2012.

Os totais de atendimentos por tipo de solicitacdo levou a um questionamento
sobre como classificar os chamados, qual a definicdo de cada tipo disponivel. No
caso, o tipo Sistemas Administrativos ndo esta sendo selecionado quando este se
refere ao sistema académico, mas sim o tipo Software que deveria ser atribuido
guando se trata da instalacdo de um aplicativo, como o editor de textos ou planilha

eletrbnica. Na Figura 43 o total de atendimentos classificados em cada um dos tipos.

| Tipo de Solicitagio Quantidade de Atendimentos | % emrelagéo
ao total

Software 9012 31
Hardware 5236 18
Sistemnas Administrativos 4778 17
Fedes 4504 16
TechDec 44384 16
iContas de usuario 312 1
Manutencao 194 1
Infraestrutura
Manutencao dos 95 0
Laboratarios
servigos do DO G5 0
Contas de Bolsistas 11 1]
Total: 28691 100

*1 gtendimento ndo possuiotipo de solicitago cadasgtrad.
Figura 43 - Atendimentos por tipo de solicitacdo.
Fonte: Autora, 2012.

Ao analisar os totais por turno da Figura 44 foi possivel perceber que os

turnos da manha e tarde sdo os mais requisitados. E que a quantidade de chamados
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abertos a noite é consideravelmente menor, isto devido ao fato de que a maioria dos

setores administrativos ndo possui expediente neste turno.

Turneo Quantidade de % emrelagao ao total
Atendimentos

ranhé 14399 50

Tarde 13687 43

Moite 606 2
Total: 28692 100

Figura 44 - Totais de atendimentos por turno.
Fonte: Autora, 2012.

A quantidade de atendimentos que sdo encerrados dentro do limite de tempo
foi uma informacdo positiva, ja que 84% destes estdo dentro do previsto. Os
especialistas lembraram que se pode alterar o prazo de atendimento, basta o técnico
solicitar este adiamento ao moderador da sua equipe, mediante justificativa. Esta
funcionalidade esta prevista no processo e é executada por tarefa do fluxo
automatizado, ficando o registro no historico do processo e sendo enviado um e-mail
avisando o requisitante sobre este novo prazo. A Figura 45 apresenta o total de

atendimentos em relagcéo ao prazo.

Com atraso Quantidade de (%)
Atendimentos

Sim 4523 16
MNao 24169 54
Total: 28692 100

Figura 45 - Atendimentos em relacdo ao atraso.
Fonte: Autora, 2012.

A Figura 46 apresenta o total de atendimentos por ano, percebe-se um
aumento no ano de 2010, sendo que nos demais existe um equilibrio. O ano de
2008 ndo pode ser considerado ja que a ferramenta de BPMS ficou disponivel
somente a partir de agosto daquele ano.
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Ano Quantidade de % emrelagao ao total
Atendimentos

2008 360 2
2004 6721 23
2010 5083 28
2011 1228 25
2012 6300 22
Total: 28892 100

Figura 46 - Quantidade de atendimentos por ano.
Fonte: Autora, 2012.

Em relacdo a sazonalidade anual, os totais podem ser verificados na Figura
47, percebeu-se claramente que em fevereiro diminui consideravelmente os
atendimentos, devido as férias coletivas dos setores administrativos. Enquanto isso,
nos meses de margo e agosto, na volta das férias e inicio do semestre da graduacéo

ocorre um consideravel aumento em relacdo aos outros meses.

CQuantidade de Média dos ultimos
Atendimentos 4 Anos

Jdaneiro 1745 436
Feverairo 1214 303
Marco 25821 705
Abril 2474 618
haio 2668 BE7
Junho 2533 633
Julho 2566 641
Agosto 3121 T80
Setembro 2737 G52
Outubro 2668 BE67
Mowembro 2276 551
Dezembro 1875 468

Figura 47 - Quantidade de atendimentos por més.
Fonte: Autora, 2012.

O grupo sugeriu criar uma terceira coluna referente a média de atendimentos,
por més, dos ultimos quatro anos. Para o calculo foi dividido por quatro (e ndo por
cinco) porque somente para os ultimos meses de 2008 foi disponibilizado o sistema
e este ndo foi considerado relevante. Observando-se esta nova coluna, percebeu-se

0 mesmo aumento nos meses mais demandados pela instituicao.
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No final do atendimento o solicitante avalia o servico prestado. A partir dos
totalizadores, visualizados na Figura 48, é possivel afirmar que 94% dos

atendimentos sdo avaliados de forma positiva, com os valores “Otimo” e “Bom”.

Avaliagao Quantidade de % em relagio ao total
Atendimentos

Sem resposta 1255 45
Frefiro n&o opinar 200 1
Otimo 19845 i2

Eom G025 22

Foderia ser melhor 145 05
Fuim 8 0
Fessimo S 0

* Total: 27589 100

* 1103 néo zofreram avalisgdo e foram finslizados por roting automatics.

Figura 48 - Quantidade de atendimentos por avaliacd  o.
Fonte: Autora, 2012.

Os 1103 atendimentos que ndo possuem grau de avaliagdo sao encerrados
por rotina automatica quando esta tarefa fica disponivel para o solicitante por dois
meses sem ser finalizada. Nas avaliacées “Sem resposta” e “Prefiro ndo opinar” o
atendimento da mesma forma nao é avaliado, no entanto, nestes casos, o solicitante
opta por uma destas possibilidades e conclui a tarefa de avaliacéo.

Os atributos tipo de equipamento e fabricante ndo foram considerados neste
momento. Estes foram analisados mais adiante neste trabalho de pesquisa, ja que
foi definido um cenario essencialmente para este fim.

A proxima secao traz os cenarios, as simulagdes realizadas com a aplicacao
do algoritmo de mineracéo nos atributos elencados. Bem como os resultados obtidos

a partir do cruzamento entre eles.

5.2.5.2 Simulacgdes realizadas e interpretacdo dosr esultados

A Weka utiliza o algoritmo Apriori para identificar os itens frequentes e para
geracdo das regras de associagdo. Varias combinacbes entre os atributos
selecionados foram testadas.

Na Figura 49 podem ser visualizados os resultados da geracdo das regras

associando os atributos Setor Solicitante e Turno.
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Lpriori

Minimum support: 0.01 (287 inatances)
Minimum metric <confidence>: 0.01
Best rules found:

1. setor_sclicitante=LABORATORIO DE INFORMATICA 640 ==> turno=M 385 conf: (0.6)

2. setor_scolicitante=3ECE.P05-GRADUACHO E EXTENSAQ 802 ==> turno=M 442 conf: (0.55)

3. setor_solicitante=AUDIO/VILDED 611 ==> turno=T 334 conf: (0.55)

4. 3setor_scolicitante=3ETOR_FINANCEIRO - TESOURARRIA 627 ==> turno=M 337 conf: (0.54)

5. setor_scolicitante=RECUR303 HUMANDS E§57 ==> turno=M 457 conf: (0.53)

6. setcr_sc1icitante=PRC-—REIIC-RIA_]E_GRA]UA;‘ED 1106 ==> turno=M 588 conf: (0.53)

7. setor solicitante=DEFTO DE_ENG®* RRQUIT E CIENCILS AGRARILS 645 ==> turno=I 340 cont: (0.53)
8. setor_sclicitante=CENTRAL AMALITICAE 857 ==» turno=M 450 conf: (0.53)

9. setor_scolicitante=3ECRETARIA GERAL 1112 ==» turno=M 573 conf: (0.52)

10. setor solicitante=5ET0OR FINANCEIRO - ATENDIMENTO ALUNO 857 ==> turno=M 4383 conf: (0.52)

Figura 49 - Regras Geradas na Weka.
Fonte: Weka, 2012.

As regras geradas séo ordenadas pelo fator de confianga da relagcéo entre os
atributos, as que apresentarem os valores mais altos sdo mostradas antes. Este
fator se refere as quantidades relacionadas. Por exemplo, a primeira regra da Figura
50 possui um fator de 0.6, quer dizer, dos chamados abertos pelo laboratério de
informatica, 60% foram abertos no turno da manha.

Durante a analise das regras geradas na Weka, houve a necessidade de,
manualmente, reorganizd-las. Por exemplo, para verificar a variacdo das
quantidades de chamados por tipo de solicitacdo ao longo dos anos, foi necessario
agrupar as regras por ano e s0 entdo ordenar pelo fator de confianca. Na Figura 50,

o resultado deste agrupamento.
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1. ano=2012 6300 ==> desc tipo solicitacac=50FIWARE 2104 conf: (0.33)

25. ano=2012 6300 ==> desc_tipo solicitacao=TECHDEC 1171 conf: (0.13)

35. anc=2012 &300 ==> desc_tipo solicitacao=HARDWARE 382 conf: (0.16

39, ano=2012 6300 ==> desc_tipo_solicitacao=REDES 821 conf: (0.13)

40. ano=2012 6300 ==> desc_tipo solicitacao=5I5TEMAS ADMINISTRATIVOS 816 conf: (0.13)
4. ano=2011 7228 ==> desc_tipo_solicitacac=50FIWARE 2263 conf: (0.31)

26. ano=2011 7228 ==> desc_tipo_ solicitacao=HRRDWARE 1323 conf: (0.18)

31. anc=2011 7228 ==> desc_tipo solicitacao=TECHDEC 1235 conf: (0.17)

34. ano=2011 7228 ==> desc_tipo solicitacao=3I5TEMAS ADMINISTRATIVOS 1163 conf: (0.16)
36. ano=2011 7228 ==> desc_tipo solicitacac=REDE5 1081 conf: (0.15)

7. ano=2010 8083 ==> desc_tipo_ socolicitacac=50FTWARE 2382 conf: (0.29)

22. ano=2010 8083 ==> desc_tipo solicitacao=HRRDWARE 1&00 conf: (0.2)

28. anco=2010 8083 ==> desc_tipo solicitacao=REDES 1470 conf: (0.18)

29. ano=2010 8083 ==> desc_tipo solicitacao=5I5TEMAS ADMINISTRATIVOS 1458 conf: (0.18)
37. ano=2010 8083 ==> desc_tipo solicitacao=TECHDEC 112& conf: (0.14)

3. ano=2009 6721 ==> desc_tipo_solicitacac=50FTWARE 2193 conf: (0.33)

23. ano=2009 6721 ==> desc_tipo solicitacao=HRRDWARE 1301 conf: (0.139)

30. ano=2009 €721 ==> desc tipo solicitacao=53I5STEMAS ADMINISTEATIVOS 1156 conf: (0.17)
33. ano=2009 6721 ==> desc_tipo solicitacac=REDE3 1020 conf: (0.14)

38. ano=2009 6721 ==> desc_tipo solicitacao=TECHDEC 23189 conf: (0.14)

Figura 50 - Regras agrupadas por ano.
Fonte: Weka, 2012.

Neste formato, ficou mais clara a variacdo de cada tipo, se houve crescimento
ou ndo. Mediante analise foi possivel perceber, por exemplo, que os atendimentos
de Redes vém diminuindo desde o ano de 2010.

Para dar suporte a analise dos envolvidos, foi desenvolvida uma
apresentacao que organizou, visualmente, os resultados das combinacdes e regras
geradas. No entanto, a quantidade de informacéo ficou extensa, mesmo destacando
somente o que foi considerado relevante por um especialista do negocio que auxiliou
nesta etapa. Diferentes vis6es dos dados foram desenvolvidas, como criagdo de
tabelas com percentuais e buscas de informagdes auxiliares que pudessem facilitar
a analise dos dados.

Em seguida, foi definido um momento para validagdo com os demais
especialistas, que sédo os encarregados das equipes. Onde foram apresentadas as
andlises realizadas (APENDICE J) sobre as regras que apresentaram os valores de
confianca mais altos.

Definida como Ultima etapa do processo de mineracdo de dados e,
considerada de extrema importancia, a analise dos resultados consiste em
interpretar os dados gerados em conjunto com o0s especialistas do negdcio. Esta
etapa é essencial para validar se os objetivos foram alcancados, ou seja, se foi

possivel gerar conhecimento novo e Util para o processo de tomada de deciséo.
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Na Figura 51 foram reunidos todos os procedimentos realizados até o
momento. Desde a selecdo dos atributos e seus registros das bases do BPMS e
ERP, passando pela modelagem Estrela, a geracdo dos arquivos ARFF e

importagéo para a ferramenta Weka.

Préeachr [otmadira

FORMULARIO
DO BPMS
ARQUIVOS AREE
Cenario- 1
MODELO ESTRELA
SERVICO DETI =3 = e =
’ = Cenirio 2 =_ =
» o ; :
BASE BPMS = | IE
Cenario 3
]
ANALISEDAS RE‘NGHHS
k - DE A5 SOCIACAD
A : ey
BASE ERP ¥ .-Ld?;”"‘m—-:’r 26 Lﬁﬁrg
N (& -1.|] 5§'

C'DNHECID.I'IENT‘D

Figura 51 - Etapas realizadas para obtencé@o dos dad  os.
Fonte: Autora, 2012.

A (tima etapa, demonstrada na Figura 51, se refere a analise das regras de
associacdo que foram geradas a partir de trés diferentes cenarios, definidos pela
equipe formada pelos encarregados das equipes, cada um deles com um propaésito.
Estes cenarios, bem como a analise realizada sobre os dados sédo apresentados a

sequir.

5.2.5.2.1 Cenério 1 — Total de atendimentos

Cada cenario desenvolvido se refere a uma configuracao diferente de filtro da
rotina de exportacdo, sendo assim, diferentes arquivos ARFF foram gerados. O

cenario com o total de atendimentos traz todos aqueles que foram concluidos (ndo
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cancelados) desde agosto de 2008 até novembro de 2012, totalizando 28692
registros.

Todos os cenarios contém os mesmos atributos, ja apresentados nas secdes
anteriores. O que os diferencia € a quantidade de linhas ou registros que possuem,
resultado do filtro aplicado.

No primeiro cenario, 16 combina¢cbes de atributos foram consideradas
relevantes para o processo e analisadas. Os resultados e os comentarios sao

apresentados a seguir.

1. Ano de abertura versus Tipo de solicitagéo

* Os atendimentos de software representam 30% do total desde 2009.
* Os atendimentos de impressoras vém aumentando nos ultimos trés anos.
* Os atendimentos do tipo redes diminuiram do ano de 2012.

» Tipo Hardware aumentou em 2010, mas vem diminuindo desde 2011.

Os atendimentos de impressoras aumentaram devido ao fato do aumento de
impressdes, 0 que requer mais toner e pacotes de folhas, que sdo solicitados via
processo automatizado.

Os atendimentos do tipo Redes diminuiram porque foi criado o tipo Contas de
Usuario e Contas de Bolsistas, desta forma, os atendimentos, que eram de Redes,
passaram a ser classificados dentro destes tipos novos.

O tipo hardware aumentou em 2010, mas o numero de chamados em geral
também sofreu um aumento este ano. E importante monitorar chamados deste tipo

para verificar se as maquinas estao apresentando um aumento nos defeitos.

2. Atraso versus Urgéncia versus Complexidade

» 87% dos atendimentos com urgéncia alta e complexidade baixa nao

sofrem atraso.
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Existem trés classificagBes possiveis tanto para a urgéncia como para a
complexidade em um atendimento: 1 - Alta, 2 - Média e 3 - Baixa. Baseando-se
nesta relacdo, de urgéncia versus complexidade, o sistema calcula o prazo do
atendimento. Isto s6 é possivel porque, durante a definicho do processo, cada
equipe definiu quantas horas em média levaria para atender um chamado tendo
como parametros os graus de urgéncia e complexidade.

Os campos de urgéncia e complexidade foram selecionados com o intuito de
verificar se realmente possuem relacdo com o tempo de atendimento. Citando como
exemplo: sempre que houver um atendimento com alto grau de complexidade o
percentual de atraso € maior?

Combinando o atraso com urgéncia e complexidade € possivel perceber que
chamados com alta urgéncia e baixa complexidade possuem o percentual alto de

finalizac&o dentro do prazo.

3. Urgéncia versus Complexidade

* 88% dos atendimentos possuem complexidade média e urgéncia media.

Os envolvidos concordaram que existe uma distor¢céo, sendo selecionados os
graus médios em caso de duvida. E acordaram que é necessaria uma investigacao
do primeiro atendimento para descobrir qual a real urgéncia do chamado, entrando
em contato com o requisitante, pedindo mais detalhes.

Ja a complexidade, hoje informada pelo moderador, deve ser revisada pelo
técnico sempre que o mesmo finaliza o atendimento, a percepg¢éo do técnico é maior

em relacdo ao servigo prestado.

4. Atraso versus Complexidade
* 91% dos atendimentos com complexidade baixa ndo sofrem atraso.

* Dos atendimentos com complexidade alta, 28% sao encerrados com

atraso.
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Quando a complexidade ¢é alta o percentual de atrasos € maior, passando de

9% (chamados de complexidade baixa) para 28%.

5. Atraso versus Urgéncia

* 84% dos atendimentos com urgéncia alta ndo sofrem atraso.

No entanto, quando a urgéncia é alta o percentual de atrasos diminui e 0s
chamados sao fechados, em sua maioria, dentro do prazo.

Devido a estes resultados pode-se perceber que complexidade e urgéncia
influenciam no tempo de atendimento. Apesar de haver a distorcdo de um numero
grande de graus médio, estes sdo selecionados quando ndo se tem certeza de qual
a situacdo, mas quando sao selecionados graus altos ou baixos estes sao reais e

fazem a diferenca nos tempos.

6. Equipe versus Encerrado com Atraso

*  94% dos atendimentos da equipe de impressoras nao sofrem atraso.

» 88% dos atendimentos de Redes e Desenvolvimento de Projetos nao
sofrem atraso.

+ 86% dos atendimentos da equipe de sistemas corporativos ndo sofrem
atraso.

* Dos atendimentos encerrados com atraso, 65% séo do suporte. Mas 81%

dos atendimentos sdo encerrados no tempo previsto.

Com a analise dos dados estatisticos em relagdo ao numero de atendimentos
do suporte, que equivale a 53% do total, foi possivel entender por que somente esta
equipe possui quantidade relevante de atendimentos encerrados com atraso. Isto se
deve a quantidade muito maior de atendimentos em relacéo as demais, ainda assim

esta equipe possui um percentual alto de cumprimento de prazos igual a 81%.
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7. Equipe versus Turno

* 54% dos atendimentos que chegam para Desenvolvimento - Manutencao
séo abertos no turno da manha.
* 54% dos atendimentos que chegam para a equipe de impressoras sao

abertos no turno da manha.

A analise do turno se mostrou relevante, pois a partir da sua analise é
possivel dimensionar melhor os turnos dos técnicos e equipes de acordo com
periodo que sdo mais demandados.

O turno, inicialmente, foi obtido da data que o técnico recebeu a tarefa, no
entanto, esta informacao ndo se mostrou relevante porque os moderadores passam
para 0s técnicos quando estes estdo em seu turno de trabalho, do contrario
aguardam ou passam para outro da equipe, se for urgente. Buscando da data de
abertura do chamado, tem-se uma informagéo mais eficaz e sem intervengdes por
parte dos moderadores.

O turno da noite por ser o menos requisitado, ndo requer mais técnicos
disponiveis. A média de 1,4 técnicos por noite (normalmente 1 técnico e duas noites
2 técnicos) é suficiente em dias normais, somente quando ocorre algum problema,
mais técnicos alongam os seus turnos para resolvé-los.

O turno de maior demanda de cada equipe é uma informacao importante e
que pode influenciar nas definicdes dos turnos das reuniées semanais, com o intuito
de marcar reunides no turno que abrem menos chamados que sdo de sua

responsabilidade.

8. Técnico versus Turno

* 74% dos atendimentos chegam para o Técnico F no turno da tarde.
* 64% dos atendimentos chegam para o Técnico D no turno da manha.
* 59% dos atendimentos chegam para o Técnico P no turno da tarde.
* 58% dos atendimentos chegam para o Técnico T no turno da manha.

* 57% dos atendimentos chegam para o Técnico C no turno da manha.
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A andlise do turno de abertura do chamado em relacdo ao técnico foi
relevante para verificar se a demanda esta de acordo com o periodo de trabalho do
técnico. Foram apresentadas as cinco regras com fatores de confianca mais altos,
maior ou igual 0.57 (57%). No entanto, os moderadores solicitaram que fossem
enviadas todas as regras para analise. Boa parte dos atendimentos dos técnicos

apresentou uma clara divisdo entre manha e tarde.

9. Técnico versus Encerrado com atraso ou no tempo previsto
Atendimentos encerrados no tempo previsto:

98% dos atendimentos do Técnico D.

*  96% dos atendimentos do Técnico B.
*  93% dos atendimentos do Técnico T.
*« 92% dos atendimentos do Técnico C.

* 92% dos atendimentos do Técnico E.

A combinacdo da quantidade de atendimentos encerrados no tempo previsto
em relacdo ao técnico mostrou um percentual alto de cumprimento de prazos.
Entretanto, levantou uma discussdo da complexidade destes chamados, porque
pode ocorrer de estarem centralizados em poucas pessoas 0s atendimentos mais
complexos. A partir disso, foi desenvolvida a combinacdo de Técnico versus

Complexidade.

10.Técnico versus Complexidade

* 39% dos atendimentos do Técnico C sdo de complexidade alta.

Uma regra mostrou fator de confianca relevante para somente um técnico.
Chegou-se a conclusdo de que os atendimentos com alta complexidade ndo estao
sendo classificados corretamente, porque somente um técnico possui quantidade
relevante de chamados de alta complexidade, o que, segundo a percepg¢ao dos
especialistas do negocio, ndo ocorre na pratica.

O moderador desta equipe destacou que utiliza a complexidade alta para que

0 sistema sugira um prazo maior, mesmo nao sendo atendimentos altamente
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complexos, estes chamados dependem da compra de equipamentos e de
infraestrutura realizada por outros técnicos, demandando um tempo maior. Existe
uma funcionalidade no processo que deixa o chamado em espera que podera ser

utilizado a partir de agora para estes casos.

11.Setor solicitante versus Tipo de solicitagao

e 72% dos atendimentos abertos pelo Laboratoério de Informatica sao do tipo
Impressoras.

* 68% dos atendimentos abertos pelo DO e informética do Hospital sdo do
tipo Redes.

* 45% dos atendimentos abertos pela PROGRAD e 42% do SFAA sao de
Sistemas Administrativos.

A relacao entre setor solicitante e tipo de solicitacdo ndo surpreendeu. Veio a
confirmar que os laboratorios de informatica realizam muito pedidos de troca de
toner devido ao namero alto de impressdes, demandadas pelos alunos.

A equipe de DO (Desenvolvimento Organizacional) e informética do Hospital
necessita do auxilio da informética da Universidade quando envolve infraestrutura,
os demais atendimentos de informéatica a prépria equipe resolve.

O Setor Financeiro de Atendimento ao Aluno — SFAA e a Proé-reitoria de
Graduacdo — PROGRAD utilizam os sistemas administrativos no seu dia a dia para

atendimento ao aluno e necessitam de suporte.

12.Setor solicitante versus Turno

* 60% dos atendimentos do Laboratorio de Informatica sédo no turno da
manha.

* 55% dos atendimentos da SPGE (Secretaria de Pdés-Graduacdo e
Extensao) séo pela manha.

« 55% dos atendimentos do Audio e Video s&o a tarde.

* 54% dos atendimentos do SFAA (Setor Financeiro de Atendimento ao
Aluno) séo pela manha.
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Mesmo que os laboratérios de informética atendam uma quantidade maior de

alunos a noite, a troca de toner e pedido de folhas ocorrem na manha seguinte.

13.Tipo de solicitagdo versus Turno

* Todos os tipos de solicitagdo estdo divididos entre manha e tarde (em
torno de 50% versus 50%), ndo ha um tipo que tenha um turno

predominantemente relevante.

14.Ano versus Més versus Turno

* Todos os meses estdo divididos entre manha e tarde, ndo ha um més que

tenha um turno predominantemente relevante.

15.Equipe versus Avaliacao

Foram avaliados como Otimo:
* 82% dos atendimentos de Desenvolvimento de Projetos
* 81% dos atendimentos da equipe de sistemas corporativos
* 74% dos atendimentos de Desenvolvimento - Manutencao
* 71% dos atendimentos de Redes

* 68% dos atendimentos de Suporte

Mesmo que a equipe Desenvolvimento de Projetos ndo tenha uma
quantidade grande de chamados em relacdo as demais, esta apresentou um
percentual alto de avaliagcbes 6timas. Neste caso, ndo consideramos a quantidade.

As demais avaliagOes foram verificadas por cada moderador.

16.Técnico versus Avaliacao

Foram avaliados como Otimo:
» 82% dos atendimentos do Técnico A.
* 76% dos atendimentos do Técnico R.

*  75% dos atendimentos do Técnico T.
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e  74% dos atendimentos do Técnico H.

e 74% dos atendimentos do Técnico C.

As demais avaliacdes foram verificadas por cada moderador.

5.2.5.2.2 Cenério 2 — Imobilizado valido

Este cenario surgiu da necessidade de provar a partir de fatos, ou seja, de
quantidade de chamados, qual o melhor fabricante de equipamentos de informatica
dentre os considerados principais pelo Setor de Informatica da IES.

De acordo com a experiéncia dos especialistas, os equipamentos que sofrem
menos atendimentos apresentam também menos defeitos e, portanto, sdo de melhor
qualidade. Esta informacdo pode dar subsidios a tomada de decisdo sobre as
compras de equipamentos de informatica, que sao de responsabilidade desta area.

Todos os chamados estéo ligados a um cédigo (ou imobilizado) que identifica o
equipamento de informatica que sofreu o atendimento. Isto se deve ao fato de a
informacdo do equipamento do requisitante ser um campo obrigatério ao abrir a
solicitacao.

No entanto, existem atendimentos onde o0 equipamento ndo deve ser
considerado, jA que nado se trata de um problema no equipamento, pode ser uma
solicitacéo de acesso ou a correcdo de um Bug® de sistema, por exemplo. Para que
seja possivel fazer esta diferenciacao foi criado um campo no formulario eletrénico
denominado de “Considerar Imobilizado?“, onde o técnico, ao finalizar o atendimento
seleciona se perceber que o imobilizado é valido neste caso.

Devido a necessidade de avaliar os fabricantes dos equipamentos, um dos
filtros deste cenario é trazer somente os atendimentos realizados e que foram
considerados com imobilizados validos. Sdo atendimentos com data de abertura
desde agosto de 2008 até novembro de 2012. E néo foram trazidos chamados de
impressoras porque foi percebido que os imobilizados de computadores estavam
sendo ligados aos chamados deste tipo, no lugar de informar os imobilizados das
impressoras. Distorcdo que deve ser corrigida mediante orientacdo aos técnicos

terceirizados desta equipe.

® Bug é um defeito ou erro identificado em uma aplicacdo que deve ser corrigido.
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Aplicado este filtro sobre os dados, foram retornados 18864 registros e foram
realizadas 3 combinacgfes entre os atributos. Os resultados e comentarios de cada

uma delas sdo apresentados a seguir.

1. Ano da abertura do atendimento versus Fabricante

Neste caso as regras foram organizadas em uma tabela, com o total de
atendimentos do fabricante e os percentuais em relacdo ao total de atendimentos

realizados e por ano. Na Figura 52 estes totais sdo apresentados.

Fabricante Quantidade de
Atendimentos
2004 Fabricants 1 2025 35
Fabricante 2 1004 17
Fabricante 3 325 3]
Total: 5791 100
2010 Fabricants 1 2188 28
Fabricante 2 1114 19
Fabricante 3 279 5
Total: 5819 100
2011 Fabricante 1 1434 a7
Fabricante 2 7 19
Fabricante 3 414 11
Total: 35846 100
2012 Fabricante 1 1004 33
Fabricante 3 o7y 19
Fabricante 2 o257 18
Total: 3081 100

Figura 52 - Atendimentos por ano e fabricante.
Fonte: Autora, 2012.

Analisando estes totais é possivel perceber que 0 maior numero de
atendimentos é em maquinas do fabricante 1 desde 2009, sendo que o numero de

atendimentos do fabricante 3 aumentou no ano de 2012.
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Estes nimeros trouxeram o questionamento: de quantas maquinas, em cada
caso, estamos falando? Para responder foi necessario buscar o numero de

maquinas de cada fabricante.

2. Fabricante versus Quantidade de Atendimento versus N° de Maquinas

A informacao da quantidade de equipamentos foi buscada por consulta SQL na
base do sistema ERP. Ja que na base utilizada para a mineracédo de dados somente
as maquinas que sofreram algum atendimento estéo disponiveis. Na Figura 53 estas

guantidades séo apresentadas.

Fabricante Quantidade de Atendimentos (%) M® de Maquinas
desde Agosto de 2008

Fabricante 1 6750 2095

Fabricante 2 3456 29 557

Fabricante 3 1634 14 688
Total: 11840 100

Figura 53 - Fabricantes e nimero de maquinas
Fonte: Autora, 2012.

Na Figura 53 pode-se perceber que a quantidade de atendimentos é maior
para o fabricante 1, no entanto, este possui um numero maior de maquinas. Por
isso, tendo como parametro o numero de maquinas do fabricante 1, tem-se o

seguinte resultado, visualizado na Figura 54.

Quantidade de Atendimentos * M® de Maquinas

Fabricante 1 6750 2095

Fabricante 2 12998 53 2095

Fabricante 3 4975 20 2095
Total: 24723 100

* Em relagdo ao ndmero de maguinas do Fabricante 1.

Figura 54 - Atendimentos proporcional ao nimero de maquinas
Fonte: Autora, 2012.

Desta forma, € possivel constatar que o percentual maior em relacao ao total
de atendimentos é do fabricante 2. Este possui uma quantidade maior de
atendimentos por maquina, com um valor de 6,20. Enquanto que o segundo, O

fabricante 1, apresenta um valor 3,22 e o terceiro 2,37 atendimentos por maquina.
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3. Tipo de Solicitagdo versus Data de Aquisi¢ao

* 91% dos chamados de hardware sao de equipamentos de antes de 2010.

Quanto mais antiga a maquina, maior € o numero de chamados de hardware?
Ao analisar esta regra € possivel dizer que sim. Esta combinacdo de tipo de
solicitacdo e data de aquisi¢ao trouxe a necessidade de inserir o tipo de solicitacéo e

a idade da maquina nos cenarios que envolvem os fabricantes.

5.2.5.2.3 Cenario 3 — Principais Fabricantes

Este cenario foi desenvolvido considerando o nimero de maquinas e a idade
das mesmas. Para isso, foram buscados no histérico de aquisicbes dos trés
fabricantes envolvidos quais 0s meses que ocorreram as maiores compras de

equipamentos e qual a quantidade de equipamentos comprados.

1. Fabricante versus Quantidade de atendimentos versus ldade

A partir do més que ocorreram as maiores compras de equipamentos de cada
fabricante foram somados dois meses de caréncia e, a partir do terceiro més, o
periodo de um ano de atendimentos foi buscado. Desta forma, os equipamentos
terdo a mesma idade ao comparar o niumero de atendimentos sofridos. Na Figura 55

as caracteristicas deste cenario.
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Fabricante 3 | Fabricante 2 Fabricante 1

N°® de maquinas

2 meses de

idade das
maquinas

Més/Ano da
Aquisicio 09/2011

06/2008 05/2010

Periodo de
busca dos
chamados

01122011 01/09/2008 01/082010
até ate ate
30M11/2012 31/08/2009 31/07/2011

(1 ano)

N? de

atendimentos no 183 132 279
periodo

Figura 55 - Cenario 3 com os fabricantes.
Fonte: Autora, 2012.

Este periodo de um ano de atendimentos se referem aos que possuem a

informacdo de imobilizado valido e ndo foram buscados os atendimentos de
impressoras.

Entretanto, tendo como parametro o nimero de maquinas do fabricante 1, tem-

se 0 seguinte resultado visualizado na Figura 56.

- Fabricante 3 Fabricante 2 Fabricante 1

N® de maquinas

563 563 563
N® de
atendimentos * 830 393 279
Percentual de
atendimentos 55% 26% 19%

* Em relagio ao ndmero de magquinas dofabricante 1.

Figura 56 - Atendimentos proporcionais ao nimero de maquinas
Fonte: Autora, 2012.
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Desta forma, é possivel constatar que, levando em conta a idade da maquina,
o percentual maior em relacéo ao total de atendimentos é do fabricante 3, que é de
55% do total. Este possui uma quantidade maior de atendimentos por maquina, com
um valor de 1,47. Enquanto que o segundo, o fabricante 2, apresenta um valor 0,70

e o fabricante 1 apresenta 0,50 atendimentos por maquina.

2. Fabricante versus Tipo de Equipamento

* 100% dos atendimentos do fabricante 2 sdo microcomputadores.

* 98% dos atendimentos do fabricante 3 sdo microcomputadores; 2% sao
monitores.

» 88% dos atendimentos do fabricante 1 sdo microcomputadores; 11% sao

notebooks; 1% sdao monitores.

A combinagao com o tipo de equipamento teve como objetivo verificar quais 0s
equipamentos envolvidos e também validar qual o percentual de monitores dentre os

tipos.

3. Fabricante versus Tipo de Solicitagéo

* 69% dos atendimentos do fabricante 3 sdo de software. De Hardware o
percentual é de 13%.

» 55% dos atendimentos do fabricante 1 sdo de software. De Hardware o
percentual é de 27%.

* 49% dos atendimentos do fabricante 2 sdo de software. De Hardware o
percentual é de 14%.

*  64% dos atendimentos de hardware sao do fabricante 1.

Ao analisar estas regras havia a intencao de ainda inserir 0 tipo de solicitagao
em um novo cenario. Entretanto, ao discutir sobre os diferentes tipos percebeu-se
que ha uma grande diferenca de conceitos entre eles. Alguns acreditam que
chamados atendidos de instalacdo inicial de um computador sdo de hardware,
outros achavam ser software e ainda alguns classificariam como manutencao de

infraestrutura. Diante disso, foi percebida a necessidade de haver um nivelamento
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destes conceitos antes de confiar neste atributo de classificacdo de atendimentos e
utiliza-los para andlise de qualidade de fabricantes.

5.2.6 Consolidando alguns resultados encontrados

A andlise estatistica inicial e das regras de associacdo geradas trouxe
resultados relevantes. Entre eles, pode-se destacar que foram percebidas diversas
inconsisténcias e distor¢des nos dados: como chamados de impressoras para 0S
laboratorios de informéatica com um imobilizado de computador. O campo que
considera o imobilizado valido ndo estd sendo selecionado quando necessario.
Urgéncia e complexidade distorcem os dados devido ao grande numero de graus
meédios. Chamados de impressoras que ndo possuem TD no numero de imobilizado,
mas na descricdo da solicitagdo. TD € uma sigla que foi criada pela empresa

responsavel pelas impressoras e que a identifica.

Diante disso, foram definidas agbes como um comunicado para a equipe
terceirizada e a todos os técnicos destacando estas distorcbes e que revisem as
informacgdes do chamado antes de finaliza-lo. A equipe do primeiro atendimento, que
recebe a tarefa de revisdo do atendimento, apos a finalizagdo do mesmo, terd como
principal objetivo verificar se os dados informados pelos envolvidos no fluxo estao
corretos e consistentes, e s6 entdo enviar a solicitagdo para avaliagdo final do

requisitante.

A analise das regras também revelou a necessidade de um nivelamento de
conceitos no que se refere aos tipos de solicitagdo. Devido a isto, decidiu-se criar
uma pagina na Wiki com estes conceitos e defini-los de forma colaborativa, ja que

até o momento estes nao estavam registrados em documentos.

A proépria identificacdo das situacdes de distorcdes nos dados, como o fato de a
grande maioria dos atendimentos estarem classificados com graus médios em
relacdo a complexidade e urgéncia, foi importante para buscar mudar esta
classificacdo a partir de agora. Estas distorcbes ndo eram de conhecimento dos

envolvidos.

O objetivo de identificar qual o melhor fabricante para a tomada de decisédo em
novas compras de equipamentos foi alcancado. Foi possivel identificar qual o
fabricante de mais qualidade de acordo com os critérios dos especialistas, apesar de
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o tipo de solicitacdo Hardware ndo ser conclusivo devido a duvidas ja citadas em

relacao ao atributo de tipo de solicitagéo.

Na proxima secdo algumas consideracdes referentes aos resultados

apresentados no capitulo 5.

5.3 Consideragdes

Em relagdo a implantagédo da ferramenta de colaboragédo Wiki, mesmo que néo
tenha conquistado a aceitacédo de todos, ja foi adotada por metade dos integrantes
do Setor de Informatica da IES. Trata-se da primeira oportunidade de termos as
informagOes sobre projetos e tecnologias de forma centralizada. A ferramenta
possibilita a atualizacdo facil e rapida, de modo que as informa¢cdes nao fiquem

obsoletas.

Para o processo de desenvolvimento de software € essencial o registro de
solugdes, dicas de desenvolvimento, licbes aprendidas de projetos anteriores.
Assim, podem-se utilizar as experiéncias e solu¢des encontradas que tiveram éxito

no passado e, desta forma, evitar que os colegas cometam ou repitam 0s erros.

Com a aplicagdo da mineracdo de dados, foi possivel a analise da base de
atendimentos em sua totalidade pela primeira vez. O processo de descoberta de
conhecimento foi seguido em relacdo ao que deve ser feito, na pratica solucdes
foram desenvolvidas como as rotinas de exportacdo da base de atendimentos, a
modelagem realizada e a rotina para geracédo do cabecalho dos arquivos ARFF. O
processo KDD nao especifica como deve ser desenvolvida a mineragdo de dados,

mas quais as etapas a serem realizadas.

Geradas as regras de associacdo foram necessarias varias intervencdes
manuais para possibilitar a verificacdo dos dados. Foram necessarios agrupamentos
e ordenagbes por valor, como o0 més e ano do atendimento, para acompanhar a
variacdo ao longo do tempo de determinado atributo, como o tipo de solicitacdo e o
turno. Feita a alteracdo, quando a geracéo era realizada novamente na Weka devido

a algum ajuste realizado, estas intervencdes eram perdidas.

Durante a verificagdo dos resultados, foram percebidas distorcdes que podem

ter dificultado a andlise em alguns aspectos. Como as regras que envolvem o0s
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atributos urgéncia e complexidade (com seus graus medios) e os tipos de solicitacao

informados de forma incorreta.

No entanto, com esta experiéncia, foram definidas acdes com o objetivo de
estas distorcbes serem resolvidas. Permitindo que as préximas mineracdes

proporcionem resultados mais consistentes em relagéo a estes atributos.

139



6. CONCLUSAO

A proposta desta dissertacdo foi contribuir para a evolugdo do Setor de
Informatica da IES em relagdo a gestdo do conhecimento. Para isso, o trabalho se
concentrou no conhecimento das pessoas e 0 que pode ser obtido da base de
dados.

Inicialmente, nesta pesquisa se optou pela busca de sugestbes de todos os
colaboradores e, a partir das sugestbes recebidas, definiu-se uma proposta de
solucéo, que foi a implantacdo de uma ferramenta colaborativa. Atendendo ao grupo
de objetivos especificos denominado de “Diagndstico”.

Acredito que a participacédo de todos os integrantes do setor na elaboracdo da
proposta de melhoria aumentou as chances de sucesso do projeto. Pois acaba
gerando o comprometimento de todos, porque a solucao proposta teve como origem
0s proprios colaboradores.

Ao analisar outros trabalhos sobre gestdo do conhecimento em empresas e a
opinido de autores da area, era recorrente que gerir o conhecimento ndo se tratava
apenas de trazer novas tecnologias, € necessaria a preocupagdo com o ambiente,
com as pessoas.

Devido a isto, foram buscadas estratégias de implantacdo da ferramenta de
colaboracéo, sédo os padrbes para Wikis (WIKIPATTERNS, 2012), onde séao trazidas
as experiéncias de implantagcdo deste tipo de solugdo nas empresas por
profissionais do mundo todo. Foram adotados diversos padrdes, e estes auxiliaram
como um guia de implantacao.

Quanto ao padréao “Champion” que trazia a ideia de ter uma pessoa destinada
a facilitar o uso da Wiki, como resolver impedimentos, demonstrar o uso da
ferramenta e divulga-la, durante o trabalho, se mostrou mais interessante ter um
“Champion” em cada equipe, 0 que é mais bem aceito do que uma pessoa de fora. E
mais eficaz ter um apoiador interno ou lider de equipe.

Nao foi percebida a intencdo de proteger o conhecimento proprio durante o
desenvolvimento desta pesquisa, somente a ndo intencdo de adotar a Wiki por
alguns colaboradores de uma equipe, mas devido ao fato de estes ja utilizarem outra
ferramenta que é o SinfOnline, este ja denominado de “Portal do Suporte”.

A preocupacdo quanto a retencdo do conhecimento existe, principalmente

porque se sabe que no Setor de Informatica da IES existe uma grande quantidade
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de informagfes e estas mudam constantemente, por isso foi necesséario adotar uma
ferramenta agil e de f4cil utilizacéo.

Este conhecimento que, muitas vezes, acaba sendo perdido quando um
funcionario troca de empresa e leva consigo diversas solu¢des encontradas depois
de muitas horas de estudo. Nao registra-las gera retrabalho de outros colegas, que
também podem levar muito tempo para chegar a solucdes néo téo eficazes.

A facilidade no acesso e registro de informacfes trouxe como resultado
imediato o aumento na retencdo do conhecimento, o que foi percebido pelos
usuarios da ferramenta Wiki, demonstrado nos resultados da pesquisa de satisfacéo.

Foram realizadas diversas apresentacdes sobre a ferramenta, os grupos foram
definidos por equipes e a implantacao é gradual. Assuntos foram iniciados e, a partir
de um convite aos envolvidos, foram construidos de forma colaborativa.

Até 0 momento, os grupos de desenvolvimento (Manutencdo e de Projetos)
estdo utilizando a Wiki. No entanto, a partir do trabalho de definicdo de tipos de
solicitacdo que envolveu mais pessoas do setor, o grupo de redes passou a utilizar
também, desenvolvendo péaginas relacionadas a manutencédo da infraestrutura de
equipamentos da universidade, atividade na qual esta equipe € responsavel.

Atualmente, com a implantacédo da Wiki, ja é possivel dizer que foi construida,
de forma colaborativa, uma base de conhecimento. Mesmo que esta tenha muito a
crescer, uma parte do conhecimento esta explicitada e disponivel para os demais
colegas. Desta forma, foi atendido outro grupo de objetivos especificos da pesquisa
que se trata da implantacdo de uma base de conhecimento estruturada.

O terceiro grupo de objetivos especificos trouxe a mineracdo na base de dados
dos atendimentos de Setor de Informatica da IES.

As estatisticas iniciais foram Uteis para conhecimento do volume e variacdo das
informacdes ao longo do tempo. Ja que em nenhum momento, desde a implantacéo
do sistema de BPMS que automatizou o fluxo de chamados, os dados foram
analisados em sua totalidade.

Em seguida, a analise proporcionada pela mineracdo dos dados permitiu aos
gestores perceber distorcbes nos dados, sendo que antes isto ndo era de
conhecimento de todos. E, a partir disso, definir agdes para corrigir estas distor¢oes,
como revisdes constantes sobre os dados informados pelos técnicos no chamado e
buscar mais informac¢des do solicitante, a fim de ndo cadastrar a op¢cdo de grau

médio para urgéncia e complexidade.
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Também foi possivel validar que a complexidade, quando selecionada fora da
selecdo de “médios”, influencia no tempo de atendimento do chamado, portanto, sua
selecéo correta faz a diferenca.

Em adicdo a isto, ter conhecimento sobre a solicitacdo de atendimentos em
relacdo a meses, turnos e setores é relevante, pois € possivel dimensionar os
técnicos e equipes de acordo com periodos que sdo mais demandados.

A definicdo dos tipos de solicitagdo de servico de informatica na Wiki é
importante para que todos tenham o registro, validado e construido por todos, do
significado de cada um deles, a fim de que n&o ocorra mais a classificagéo incorreta
do chamado.

O objetivo de definir o fabricante de melhor qualidade, segundo os critérios dos
especialistas do negocio, foi alcancado, mas foi uma analise bastante onerosa
porque foi necessario buscar dados do ERP e houve a necessidade de varios
cenarios e combinacgdes até chegar a um resultado satisfatorio.

Respondendo a uma das questdes desta pesquisa: “Como analisar de forma
eficiente e eficaz o grande volume de dados existente na base de dados dos
atendimentos do Setor de Informatica da Instituicdo de Ensino Superior?”.

Os resultados apresentados neste trabalho evidenciam que a utilizagéo de uma
ferramenta capaz de descobrir novas informacdes em banco de dados pode ser um
diferencial para uma organizacdo. A partir da mineracdo de dados foi possivel
analisar de forma eficaz o grande volume de dados existente na base de dados dos
atendimentos do Setor de Informatica da IES.

E importante destacar que a ferramenta de mineracéo de dados n&o substitui o
papel do gestor e dos especialistas do negocio. Para ocorrerem descobertas de
conhecimento a partir dos dados disponibilizados pela Weka, sdo necessarias
constantes analises e discussbes. Desta forma, possibilita que a mineragdo de
dados retorne bons resultados e a empresa crie realmente um diferencial, por
conseguir manipular suas informacdes e estas darem suporte a tomada de decisao
dos gestores.

No entanto, para dar continuidade aos resultados da mineracdo, os dados
devem estar sempre atualizados. Diante disso, a intencéo é automatizar o processo
e torna-lo mais eficiente. Assim, o arquivo ARRF devera ser gerado por rotina
automatizada periodicamente. Sendo que o gestor e especialistas irdo utilizar a

ferramenta Weka para analise das regras de associacao.
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A partir das diversas acdes ja definidas para resolver os problemas de
inconsisténcia e distor¢gdes nos dados identificados durante o desenvolvimento deste
trabalho, a intencdo € continuar utilizando a mineracéo.

Em resposta a segunda questdo da pesquisa: “Quais as praticas e ferramentas
que o Setor de Informética da Instituicdo de Ensino Superior deve adotar para que
este evolua a sua gestdo do conhecimento?”

Os resultados apresentados com a adocdo da mineracdo de dados e
implantacéo de ferramenta colaborativa demonstraram que houve evolugdo quanto a
gestdo do conhecimento do Setor de Informatica da IES.

Em relacdo as contribuicdbes destaca-se que esta pesquisa tornou o
conhecimento acessivel ao Setor de Informatica da IES, promovendo a
aprendizagem organizacional a medida que os seus integrantes aprendem com 0s
erros, seus e dos colegas, e melhoram continuamente o seu trabalho. Trocar
informagdes de forma colaborativa, resolver problemas, encontrar solugdes, pode
ser um recurso estratégico se acelerar o desenvolvimento de softwares e agregar
valor aos produtos e servicos, entregando solucbes de forma mais rapida e com
mais qualidade aos usuarios.

Uma organizacao que aprende permite que esta construa a sua memoria, quer
dizer, os conhecimentos quando armazenados podem ser recuperados sempre que
necessario. Assim, quando um profissional optar por outra empresa, parte do
conhecimento adquirido quando ele desenvolvia as suas atividades ficara disponivel
como seu legado.

Em relagdo a contribuicdo a area académica, o nivel de detalhamento adotado
nesta dissertacdo permite que outras pesquisas adotem as técnicas utilizadas para
atender ao processo KDD, sendo utilizado como um guia. Assim como as etapas
para o diagnostico das necessidades e implantacdo de uma solugdo em gestdo do
conhecimento, como a ferramenta colaborativa.

Com os projetos em gestdo do conhecimento as organizacdes alcancam a
capacidade de transformar os dados disponiveis, mas de forma descentralizada, em
informacdo e, a partir da aplicacdo de técnicas e analise de especialistas, em
conhecimento de valor agregado, que déo apoio a tomada de decisdo no negdcio.

Entretanto, para dar continuidade a este processo, mesmo depois de finalizado

este trabalho de pesquisa, € necessaria a definicho de uma equipe que sera
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referéncia em gestdo do conhecimento no setor, definindo e implantando diversos
projetos nesta area com o intuito de evoluir de forma continua neste tema.

Ja, a longo prazo, pretende-se expandir 0s conceitos de gestdo do
conhecimento e uso da ferramenta colaborativa para outros setores da instituicao.
Este procedimento sera implantado de forma gradual porque em varias experiéncias
de sucesso de uso de Wikis corporativos iniciou-se pelo Setor de Informatica, devido

ao fato de esta area ser mais receptiva para novas praticas e tecnologias.

6.1 Artigos publicados

Durante o desenvolvimento deste trabalho de pesquisa, alguns artigos foram

publicados, estes sé@o elencados a sequir.

VIII CNEG — Congresso Nacional de Exceléncia em Ges tao.
Site: http://www.excelenciaemgestao.org/
Data: 08 e 09 de junho de 2012. Local: Rio de Janeiro e Niter6i — RJ.

Titulo da publicacdo: Diagndéstico em Gestdo do Conhecimento: Estudo de Caso na

Area de Tecnologia.

- Apresentacao em sessao de poster.

XVIIl ICIEOM - International Conference on Industri al Engineering and
Operations Management.

Site: http://www.icieom.orqg/

Data: 9 a 11 de julho de 2012. Local: Guimaraes — Portugal.

Titulo da publicacdo: Simulation for Analysis and Proposal to Improve the Application

Process for Computer Services.

- Apresentacao oral na lingua inglesa.

IADIS — European Conference Data Mining 2012
Site: http://www.datamining-conf.org/
Data: 21 a 23 de julho de 2012. Local: Lisboa — Portugal.

Titulo da publicacéo: Selection of Attributes for use in Data Mining as Support to

Decision-making in the Information Technology Area.
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- Confeccéo de video com a apresentacdo do artigo na lingua inglesa e enviado aos
organizadores em substituicdo a apresentacdo presencial.

XXXl ENEGEP — Encontro Nacional de Engenharia de P roducéo
Site: http://www.abepro.org.br/enegep
Data: 15 a 18 de outubro de 2012. Local: Bento Gongalves — RS.

Titulo da publicacéo: Analise Comparativa de Aplicacdes de mineracéo de dados:

uso em diferentes contextos para uma melhor tomada de decisao.

- Apresentacao oral.

6.2 Sugestdes para trabalhos futuros

Como forma de contribuicdo, para trabalhos futuros na area sugere-se ampliar
0 presente estudo destacando os acontecimentos ap0s a realizacdo do processo de
mineracao de dados. Evidenciando os ganhos de se manter a mineragdo como uma
ferramenta de tomada de decisdo e o impacto do conhecimento gerado na gestédo
das empresas. Investigando como pode ser incorporada a mineracdo de dados no
planejamento estratégico das organizacoes.

Outro trabalho que pode ser sugerido € o desenvolvimento de uma aplicagdo
que permita manipular as regras de associacao geradas. Podendo ser incorporada a
Weka ou, com a parametrizacdo do formato de entrada, permitir a importacédo de
regras de qualquer ferramenta do mercado. Com esta aplicacdo seria possivel
ordenar e agrupar as regras a partir dos atributos envolvidos ou pelos valores que
cada um podera assumir e, desta forma, facilitar a andlise dos resultados pelos

gestores e analistas do negécio.
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APENDICE A - Apresentacdo do Projeto de Pesquisa

Slides da apresentacdo realizada para os encarregados das equipes do Setor

de Informatica da IES. O objetivo foi obter a aprovacao/validagdo da proposta de

desenvolver o projeto de pesquisa como um estudo de caso no SINF. Ocorreu no
dia 09/11/2011 das 15h30min as 17h. Na sala de reunides do SINF.
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=atar? conhecimento Gtil e aplicavel a tomada de
decisdo gerencial_ *
Clens Assmann 2 Clene Assrrann =
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OBJETIVO GERAL DA PESQUISA

B T TP - e

Gestio do Conhecimento Mlnem-:_;.au de Dados

Objetivos Especificos

e B L Lt B e L

. » Realizar o levantamento tedrico de
@@ ! caracteristicas que possam contribuir para
8 Jr = B evoluir o conhecimento.
E — i « Desenvolver instrumento de pesquisa para
: . £ / .F oy N verificar gual a realidade da empresa.
i ahr i - Identificar as necessidades do Setor de
- Informatica em relagdo 3 sua capacidade de
: .4 gerr conhecimento e propor mudangas.
Proposta de Melhoria Conhecimenta dtil
Clens Assranm Cliene Assorann F

F’mcedimentos Metodoldgicos

Siuatdo e Compdragsa —h Ideal

ileaileagde
Anilisy  — d-nsl'lmuuﬂd-:d-cs

Diagnostico

——

Font=- Vascamcedins, X008

Dbjetwos Especificos

« |dentificar o5  algoritmos

+ Analisar e disponibilizar,

enconfrados.

- B L T . - w =

+ Estudar o processo de Descoberta de
Conhecimento em Base de Dados.

existentes,

selecionar e aplicar o mais adequado.

a parir de

diferentes visdes dos dados, os resulttados

Clene Assmans 25

o

Caracter:zagaa da Pesqguisa

. - ——

+ Segundo os objetivos:

SOK—

Procedimentos Memdﬂic'}gims

e - —————— e wn

— Exploratoria g
— Descritiva 3
« Segundo 0s instrumentos de coleta: %
— Estudo de Caso i -
— Pesquisa bibliografica § x |_.;:,..- 3 R ===y
+ Segundo a fonte de informacdo: H = J' == I'
— Pesquisa de campo |
Forde Audrers, 201
Clisne Azsmans a7 CheEns Asomann =
Procedimentos Metodcrlf:giccs Cronograma
- IR st e
_L 7 = [Tt — -
E I_ Cetvs L OeW w0 EER T i
H i::-“m_
‘E A T i
1 E ST ™ -
E - L
} F e g
Op—1 = o e
| =1 e A
AR 3 CeaE
Fomie; Soboes, 204 2
Clene Assmann = e Ascomann H
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o —

cnmm -

= OAVENFOAT, T. H, MEUSEAE L Coshedmanh Ercmsmis - Coso o

Cronograma Referéncias
S P P e e e S o
=m = " ﬂm? “rmihlmhﬂﬁhﬁhhmlmt
g B e Fee M ke M e Age e D e B wemimmity  piies  Dspoivs
i FLe Iﬂtn.-n-n eigf m_ﬂﬁlﬁ
¥ o Awmma e '-"l'lﬂ:l ot
T - EEM- hmﬂﬂhmﬁﬂ:nmhn.ﬂ U
B (=¥ T [ Dhmgnndwnd ah
5 8 -wmmmn&tmﬂmEH W
A o g P w171 Aga X1
Y et | L8 . Lﬁﬂﬁﬁﬂuh-;ﬁ::ﬂ}-z-d-m;tﬁmﬂ-ﬂ-—uﬂ-hnmu
¥ N M‘&pbﬂﬂnﬂwh:&u:ﬂ;ﬁthﬂn
2akmi i I, Ric e
LA fe— T
= DEFOVD O, SC-MIOT, 5, RABOCH, H. Agcechs as Debs Sinig ullizsnso &
Cran i g mhm-pmh--mmhu:nu-w_
cisiaes R R TR T T T T e
e ] e e LR R R SR T ~hiEkn A O e i, St """"‘"'343 A wm. 18
a8 N e e e e e Age. 21
[ TR X
Clhene Assmam 1 Chene Assmann =
Referéncias Referéncias

EEQPHG B il g SERPRD - Sh-\dqu-h-i dn Fitcemarnianin de Datios

e T e —————— T

Obrigadal

gt 0wy caslal Rio de Jenein Edicin Cespun, Chmgminkenl  win.  ~hin v serpe g i Ao Lt
s At 1TEY sartisce Sopams en! [l 3011
» LACOMEE F, HELBOANW O L J inntahs pring (] e Sia = WASDOMCELLCSE C 8 Plans) = Prgeis de Evains o Pasisls
Pauls: Seiwws 2008, Pl s Peceegon S Paun [ Batad B X008
o LAROSE [T, Discoveriesg it derla | wh o cmba riiny. ELB
Wy Coim ot Putiiiing, S00S
. E’JEF"'MELLEEI.\IAHSI:I QESFAROTTO, A B 8, CATARNL E W. &
lnllr- ik :-Ennnﬂw-mrm-m-
2 E - EXD [eipenibal @
ity e i g e Acamas it 31 601 011
= FEREIRA A A, CUVERA W L 1, SOUTA M C CAMPOS FC
Cisemivasiromvh s Fomimgders i Tratsler mn P e Sealler de Cofbmse
Caigrorival mm . B Wi lefee aig e Scmen as 31 ool 2007
o SEMNGE, P A quirds Secipit — Afte @ brlbce e Srgenitecio cue meende. 7. el
Flin de Jecaiit. Beul Sele, 2008
Chene Assmann - Ciene Assmann 54
Perguntas?
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APENDICE B - Instrumento de Pesquisa para Diagndsti  co da Realidade

As questdes a seguir fazem parte de um trabalho académico (Dissertacdo de
Mestrado). Nao existem respostas certas ou erradas, por isso, procure responder o
mais sinceramente possivel. As respostas serdo tratadas com a maxima

confidencialidade.

Qual a minha area? ( )Desenv—Manutencdo ( )Desenv-Projetos ( )Redes

( )Suporte ( )DBA ( )Sénior

1. Em situacdes complexas e quando tenho duvidas, procuro dialogar com
0S meus colegas em primeiro lugar para soluciona-las.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

2. N&o me importo em ajudar a resolver os problemas de outra area.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

3. Produzo mais e melhor quando trabalho em equipe do que
individualmente.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

4. Critico a minha forma de trabalhar, sempre buscando melhorias.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

5. Ajusto-me facilmente as mudancgas, ao ambiente e as circunstancias.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

6. No setor existe uma definicAo clara de objetivos e metas. Tenho
consciéncia do que esperam de mim.

( ) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Atualizo-me constantemente em busca da melhoria continua.

) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

Considero meu trabalho importante, sinto-me como parte do todo.
) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

Sou motivado para pesquisar novas tecnologias, estudar e criar novos
conhecimentos, mesmo em horario de trabalho.

) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

Tenho disponiveis informacfes sobre atividades, novos conceitos ou
qualquer outra informagéo sobre o setor como um todo. Mesmo que estas
informacBes ndo sejam solicitadas, estdo disponiveis e tenho acesso a
elas de forma répida.

) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

Os erros cometidos sao transformados em licbes aprendidas e
experiéncias para projetos e atividades futuras de outros colegas do setor.

) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () N&o concordo

Procuro ter o dialogo como principal ferramenta para o meu trabalho.

) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

Tenho autonomia para a busca de solu¢gbes de problemas relacionados
ao meu trabalho.
) Concordo ( ) Concordo Parcialmente () Nao concordo

Vocé utiliza o SinfOnline? Se sim, como e com que frequéncia? Se nao,
por qué?

Sugira algo que esteja faltando no setor e que ajudaria a compartilhar o
conhecimento.
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APENDICE C - Apresentacio dos resultados da pesquis  a e diagnostico

Slides com o resultado da pesquisa para diagnostico sobre Gestdo do
Conhecimento no Setor de Informética da IES. Estes foram apresentados em
reunido aos encarregados e enviados por e-mail para todos os colaboradores. A
partir destes resultados foi proposta a implantacdo de uma ferramenta Wiki. Ocorreu
no dia 29/11/2011 das 16h as 17h30min. Na sala de reunides do SINF.

—_——h Uik PROGRAMADE POS-GRAGUAGAD EM SISTEMAS £ i
FAERAMA B AT EADUACAT LW e A
SISTEMAS E PROCESSOS INDUSTRIALS — e
MESTRADD

[ T gy

& GESTAD DO CONHECIMENTO COMD APOID
A TOMADA DE DECISAD NA AREA DE T

PPGSPI

Cliene Lodsa Assmann

CoientadorE: Py, Dr. Rgfane Frozza

Chene Assmann
Agenda Pesquisa Realizada
* Resultados das respostas » |dentificagdo das areas.
— objetivas = 13 perguntas objetivas:
— descritivas —Concordo
o —Concordo parcialmente
+ Analise dos Resultados _Nio concordo.
* Proposta » 2 perguntas descritivas

* Referéncias + 32 pessoas responderam (todos)

Clene Assmans 5 Ch=ns Acsimann e
Fergunta 1 FPergunta 2
= T —— s T ——————
1. Em siuagies complexas & quando tenho dovidas, procurn 2. Mao me importo em ajudar 3 resalver os problamas de
dizfogar com 05 mews colegas em primelro lwgar para oulra area.
EolECHIna-as, Cojetvos:
- 3ENEENGa 3 AprEndZa0eT £ Q.
Cojetiva: avalar 3 aprendiZagem em gripo. - Verifcar 3 imegragdo ente 38 equpss

u e # Lok [
& . p T B i s e |

3

= A ]

5 CHene Ascrmann L]
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F’ergunta 3
3. Froduzo mals & melhor quando rabaho em eguipe do que
Inteiduaimants.

i w a ——— a

Cojetiva: avallar 3 aprendizagem am grupo.

Pergunta 4

"4 Critce a minka forma de hal:ualha sempre buscando
methorias.

Ohbjetivo: analisar a existéncia de dominic pessoal.

S YIS S —
S. Ajusto-me faciments 35 mMugangas, 30 ambiente @ ds
circunstanscias.

Objetvp: andlisar @ ewstdncla de modelos mentals de
restsiancia a mudanga,

» w1} + irmars il
L :Iblrlmrmm B :hr_h.ﬂh.p_-“
o & Wl g i
Cliene Assmann ) Clmne Assmrann &
Pergunta & Pergunta 6

e — o

f. Mo sstor existe uma definicdo clara de objetives
metas. Tenho consciéncia do que esperam de mam

-

Objetive: analisar a possibfidade de vis3o compartlhada.

o W TH
o g e BT
ik
Ll & Ml ermcsev 1
- |
e
Clene Assmam ] 13

Pergunta 7

""'? Amalmujrxe-;;amm em busca da melhora
continua.

Objetwo: analisar 3 existéncia de pensamento sistémico.

-.n..

s freanuiie

B

Fergunia 8

e o - ———

B Considero meu trabatho inp-m‘tm'te sinto-me  como
parte do bodo.

Objetivo: analsar a exsténcia de pensamento sistémico

w G I
* Gorass i
o i DR (1]

Cileme Assann i3

Pergunta g

5. 50U motvado para pesguizar ¢ novas tecnoiogias, estudar &
cflar novos conhecimentos, mesmo em noraro de trabaihg.

Objetivo: Veriflcar se hd o Incenivo (como @ percebldo) para a
biesiza de novos conheclmentos:

B

Fergunta 10

| 10 Temo deponie Imomagtes zoore atwimnes, novos conceitos
ou quaiquer pliva iformagao s00re 0 selor como uim i0do. Mesma que
estas Imformaclies ndo sgjam soichagas, estdo disponivels & tenho
aCeE60 3 S35 o ToNTE rapda.

Objetivor. Vierificar 3 Tedundancia”, conGisle em disponbdizar

—————— ghmd il
as .:r..q:.;- -
At 1] L]
. a
"
[
Clene Assmam 5 14
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F’ergunta 11

s - - ———— - -

11 06 emos cometides s30 ransfemacos em lpdes aprenddas 2
Wmmemmmmawm

Obiedvo: Viarllicalr uma O35 mais Importanies casclerisicas das

F‘ergunta 12

- ot — o - -

12. Procwro ter o disloge como principal femmamenta para o
meeu trabakho.

Objetivo: analisar a existéncia da aprendizagem em grepo.

s e e -

kS Taﬁnaiu‘umapaaamne solugles o= problemas
relacionatos 30 med ranalho.

Objefivec Ter awonomia no amblente onde se fem gerénca o
conhecimento & Tundamental, todos devem agir de fonma awdnama,

mependends 035 climunstancias, para motivar o6 individucs 3 criarem
nowoE conhedmenins.

# hamooacis posc e (6]

l::ga'lzau;s!-aa QuE SDENDENT MENNE contua. :L‘xﬁ'm_lu
Chene Assmann 1£ Clene Az=rmann 18
F’ergunta 13 1° Grupo: Pontos Positivos {os Tops)

v = . ——— -

+« Considera o seu trabalho importante, se
sente parte do todo: 75%
(guestio B)

« Didlogo como ferramenta de trabalho:
78%. E para situagtes complexas: 65%.
(questoes 1 2 12)

* Agtonomia: 75%
(questao 13)

Cliene Azsrrann 18

2% Grupao:

* Atualizagdo constante e methoria continua:
acima de 60%. Ninguém ndo concorda.
(guesties T e 4)

* Motivag3o para pesquisar: B6%C, 31% CP,
3% NC.

(guestio 9)

3? Grupo: Pode melharar

em R L L i —

» Liges Aprendidas: SO0%C, 443 CP, 6% NC.
(questdo 11)

Chene Assmam w

Chens Assmann -

4° Grupo: Atencao Especial

S o .

*  Ajusta-se faciimente a mudancas: 47% C, 53%
CP, 3% MNC .

o ————

5% Grupo — Aprendizagem em equipe

lrea — . L e ot e e

* Mao se importa de se envolver em problemas
de outras dreas: 599% C, 25% CP, 16% NC

(questiio 5) (questdo 2)
* Em equipe produzo maig. 47% C, 50% CP,
3% MC.
(questdo 3)
Cliene Assmann n Ciene Asserann s
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&° Grupo - Os percentuais mais baixes na opgdo Concordo

*  Informagdes disponiveis: 22% concordam, 59%
CP, sendo que 19% ndo concordam.

figuestao 10)

* Definigio clara dos objetivos no setor, sei o
que esperam de mim: 41% €, 533% CP, 6%
MNC.

(guestao &)

Pergunta 14

14. Vocg utifiza o SinfOnline? Se sim, como € com
que frequéncia? S2 ndo, por qué?
* Sim: 10

= il ool e |5

= Trmsumrdaneese 3 )
v 3 vuron [l eeTianm | 1)

* Simc 13
zore powcs freculiace |30
T warem por e [ 1)

b

TmTenis ko o wndlow (T )
aTa s pa svTarm |1
arawc ol 1)

= T, e ha e pares (1)

Jiene Azzmann 4

Pergunta 14

14. Yocé utiliza o SinfOnline? Se sim, como & com
que frequéncia? Se ndo, por gqué?
* Mao: 9

— O comtedo nlo faz parte do mew tabao

— Hurcs el

— Fomguee fol migrado pam o oois do suporie

— Mo umo, acessel duss veres

— hlo far parte do escopo das mintes abvdades
Mic Bnha confecimemo
— Fals de culturs onde fodos conbribussy
— Mo precize|
— LEkret pna vez, dFfcl de wsar

Pergunta 15

e — i ——

15. Sugira algo que esteja faltando no setor e gue
ajudaria a compartihar o conhecimento.

P

1. Visualizogdo do histdrico dos cquipomontos
2. Irformacdes sobre as atividodes das outros dreas

3. Forma de pesquiza dos servigos & ofividades para troco de
informacdes

4. Comportilhamento de informogdcs scbre projotos daos
equipes, problemas enfremtades.

B. Mcis comumicoc@o ortre os dreas © use do portol do
suporte

6. Informagdes sobre aplicocies que poszam afetar sutros
oplicopies o outnes dreas

7. Plancjamente a médic & longo prazo

8. Comunicagde clore o froguents sobre os questics gue
ofefom o setor de informdtica

Chene Assmann 2 Clene Azsrann F. ]
Pergunta 15 Pergunta 15
15. Sugira algo que esteja faltando no setor e que 15. Sugira algo que esteja faltando no setor e que
ajudaria a compartilvar o conhecimento. gjudaria a compartithar o conhecimento.

0. Bose de conhecimento, com  documertos cenfmalizodes,
informagdes sobre tecnologia.
10 Conscientizagdo para decumentacdo do processos

1i. Informacdes sobre as dreas, sistemas que sdo ufilizodos,
come cenfigurar, softwaras padrdes.

12 Reolizor reurmitss entre fodas os equipss comportidbor
irformagdes sobre projetos © tarefos om andomento

Chene Assmanm =

ChEne AscTiann 8

Pergunta 15

e i m  m —— -

15. Sugira algo gue esteja faltando no setor e que
ajudaria a compartilhar o conhecimento.

13. befinig@o dos objotives, dofinir o gos se ssporo de codo
um & auviliar no seu processo de crescimento

14, Irregragde entre projotes & compartilhamerts de idoios
1E. Capal pora divulgogic das informacdos

16, Mgis intfegrogdo cntre os cquipss

Fergunta 15

e cm e e - e ———

15. Sugira algo que esteja faltando no sefor e gque
ajudaria a compartilhar o conhecimento.

I7. Moo crmozcner documentos lecolments, centrolizardo em
um servider

18. Coporitogies im-foce (mois pessoas Teriom Ooesso |

9. Relordrio  guinzonol oo mansal sobes 0s  ofividodes,
sohugiios encontrodes de coda drea

20 Melhor divalgocdo do portal do suporho.

Cllerss Agzrranin a0
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F’ergunta 15

S T e L W

15. Sugira algo que esigja faltando no setor e que
ajudaria a compartithar o conhecimento.

*Ferramentas citadas:

L Wiki (2], forramentos coloborativas: wikis, firons (1)
2. Blag (T}

3. Mural cletrénice (1)

4. Portal corporotive - sharepoint. & Imeenmtirio de TI
{Hcongas » whilizodas) (1)

- Proposta -
Implantar e Utilizar Wiki

Clizne Assmann L2}

Clene Acorann =

Por que utilizar os Wikis?

..a maior diferenga enire o wiki e cufras farramenias de

colzboragsc € que el & exiremaments informal e
simples de usar. Essa abordagem vai conlra oulras
solugbes gque  podem  requersr  imvestimentos
significativos e fempo pars implantagso.

- Cutra diferenca competifiva do wiki & o fafo de ndo ser
ums solupdo proprictanis, ou sefa, pode ser afualizada e
mantida pela propria empresa com um nvesimento
baivo.”

Lef & Cunningfan (2007)

Pnr que optar por Wikis?

* Existem oz blogs atuafizados por um grupo de
pessoas, o que toma a ferramenta mais um
insfruments de produgdo colaborativa. Sua
diferenga para os wikis, € gue o3 blogs sio mais
utilizados para publicago de informacdes e
comentarics, por definigdo, & um modo
individual de defesa de ideias.

Cli=ne Assmann kL]

Clene Acorann =4

F’mpﬂsta - Implantacao de Wik

T T

* Dz wikis devemn ser entendidos n@o como um,
mas como dois conceitos:
— uma tecnologia simples e intutva que permite aos
usLArios gerar documentagdo € dar suporte oS seus
processos de forma facil & completa;

— e uma flosofia de gerenciamento que cria 3 gestdo
do conhecimentn atraves da evolugde de nomas e
valores, 30 inveés de ordens & diretrizes.

Ancleren, SO0

Cmncem de Wiki

o —— -

» Conjunto de paginas interligadas
por meio de links internos

= Contelido € cnado e editado por
diversas pessoas

Chens Asssnn o

Climme Asomann 34

‘A #I' s

F"rII'IEIpI-DS do Wiki (‘filosofia Wiki")

= Simplicidade

= Colaboracao

- Cooperacao

= Seguranca

- Gestdo do contetido

iene Asomann ]
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Para que utilizar os Wikis?

+ Concentrar as normas da empresalzetor

* Senvir como manual para sistemas intemos e de
terceiros

* Ser uma referéncia onde constam todos o2
processos intemos

* Concentrar documentos de projetos

* (Buardar as ligbes aprendidas dos projetos

* Boas praticas, padroes de codigos

* Solugdes encontradas

* E mais...

Empresas que utilizam

Y T

* Unibanco: iniciot com a equipe de atendimento
emergencial.

* American Online

* MNovell

« Siemens

« Gariner

* Intel

« Poder Judicidrio de Santa Catarina

CarneD, 2003 £ Mgz, 2011

Cliene Assmann an

Ciene Aszmann 44

FPergunta 15

15. Sugira algo gue esteja faltando no setor & que
ajudaria a compartithar o conhecimento,

-

1. Vizualizog@o do hiztirico dos cguipomentos
2. Informa ;3:5 zohee as ofividades des outras orens

3. Formo de pesguisa dos servigos @ otividedes pora Treco
de informagies

4_ Comportilhomento de informagies sshre projetos dos
cqripes, problemas enfremfodos.

Fergunta 15

o ————— R -

15. Sugira alge gue esieja faltando no setor e que
gjiudana a compartilhar o conhecimento.

B. Maiz comumicagdo orire as dress & use do portal do
SUpErTS

& Informogoes sobre oplicogies que possom oferor sutras
aplicagies € outras dreas

7. Plame jamerts 0 médio o lorge prazo

8. Comumicac@o clora o frequentes sobre as questdes que
aferam o sotor do infermdtica

CHers Aszrann LE]

Pergunta 15

v S R e

15. Sugira algo que esteja faltando no setor e que
ajudara a compartithar o conhecimento.

2. Base de conhecmenio, com documentos cenfrofizodos,
nfermogtes cshre Tec nologin

10. Corsciomfizagdo parn documerfocdo de procossos

i1 Infwmag'x: sobre a@s dreas. sictemor  gue  sao
utilizodos, comoe configurar, softwores padroes.

12. Roafizar romidos oniro todes os oquipos compartithar
informogdeas sobre projetos & tarefas em ordamento

Pergunta 15

T A - S W -

15. Sugira algo que esteja faltando no setor e que
ajudana a compariihar o conhecimento.

13. efinigio dos objotivos, dofinir o gus so cspera do cado
urm & auxilior mo sea processo do oroscimerts

14 Integrogdo entre. projetos &  compartilhomento  de
ideins

15.Canal para divulgagdo das informogies

1&. Mais integrogio SRTME 05 CQUIpEs

Cllens Assmann &5

Clens Assrmann 4

FPergunta 15

- e o ——

15. Sugira algo que esteja faltando no setor & gque
ajudaria a compartithar o conhecimento.

i?.-"-laﬂ armarIenar docimentos: localmente centraleando
£m umm servidor

1B.Caparitagies irn-loco (mais pessoas feriom aoeszo)

1% _Relnteris . guinzenol ou mensal sobre as  ativdodes
solugfes oncontrodas de coda aren

20 Malhor divulgocdo do portal do suporte.

1.Como encorajar as pessoas a comparilhar seu
conhecimento ?

2_Como manter a produtividade dos participantes?

3.Como a tecnologia colaborativa pode se tomar
parie do processo de trabalho ao inves de ser
apenas um “sistema adicional™?

Cliene Assmam &5

Clene Assmann 48
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Por onde comecar?

* Apoio da gestio
* DivulgacBo dos conceitos de gestio do

Teuria 90 -9-1

. o chmm = e

- Tornar a participagao faci: central de ajuda no praprio
Wilki.

- Encorajar 3 edigio & ndo 3 cris¢io: “uma pagina em
branco & assustadora, mas contribuir com o gque ja

conhecimento gxiste & tarefa simples & prazerosa.”
= Recompensar os participantes: pequenos incentivos
* Escolha coletiva da ferramenta: simples,
interface atrativa.
* Treinamento
Missen, NG
Clens Assmann &)
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WikiPatterns Padroes

e o e  m ——— -

* “Champion™ wsudric com a preccupacic de
gerar inferesse, teinar os demais usudrios,
monitorar o crescimento da ferramenia & comgir

problemas gue inibam & adogdo.
+ Convite
s Agenda

Diefinir formato dos nomes das paginas

Wikipadars, 2007

Wlkaatterns Padries

S - - ———

* Problema Gnico (solugSo colaborativa)

* Reconhecimento (incentivo para continwar)
* Um espaco por grupo?

« Aparéncia padrio de pagina

Wikpatiems, 2007

Cliene Aszmann &0

Clene Aszmann L]

Wikipatterns - antipadroes

e — Lot e SR . e

* Dono da pagina
* Caixa de areia (reinar)
+ Estrutura superestimada (paginas vazias)

= Wiki o tempo todo

\Wikipathesms, 2007

Critérios para Selegao da Ferramenta

e — L e . AR

* Historico de Alteragdes
* Facilidade de uso: WYSIWYG
* Tipo de Instalacho: no servidor

* Forma de Ammazenamento: Banco de Dados

Livre & de codigo aberto, sem custo.

* Linguagem de Programagio: Java

Clene Assmann 51

Ciene As=ann =
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APENDICE D - Defini¢ées iniciais sobre a Wiki

Registro da reunido que ocorreu assim que o periodo de testes de uso da
ferramenta pela equipe Desenvolvimento — Projetos foi finalizado. A aplicacdo Wiki
estava instalada localmente, na maquina desta pesquisadora, ainda ndo estava
disponivel a todos os colegas do Setor. O logotipo, no topo esquerdo da pagina, e a
Categoria “Notas de Reunido” foram definidos durante esta reunido e inseridos
depois, como pode ser visualizado na pagina abaixo. Ocorreu no dia 09/04/2012 das
15h as 16h30min. Na Universidade, sala 508.

Pagina Discussio Ler Editar ‘er histdrica ™ | Ir H Pesquisa

WL Wiki
Conhecimento a

BB o aler momento.

Mavegagdo

Pagina principal
Partal comunitario
Eventos atuais
Mudangas recentes
Pagina aleatdria
Ajuda

Ferramentas

Paginas afluentes
Alteragdies relacionadas
Enviar arguivo

Paginas especiais
Varsdo para impressdo
Link permanente

2012-04-09 Wiki

Participantes da Reunido: Grupo Deseny Projetos - Cilene Loisa Assmann, Cristiane Maerker Schneider, David Jose Wendt, Evandro Joao
Agnes, Roberto Storch, Tiago Arend Rabuske, Tomas Augusto Muller.

Local e horario: Sala 508. Das 15:00 as 16:30
Pauta:

s Funcionalidades do Wiki
» Criagéo de links internos e externos
» Upload de imagem e arquivos erm geral.
» Categorias
» Controle de acesso por pagina (PrivatePageProtection e NameSpace)
A Definir:

e (Qual serd o nome da ferramenta?

o Logo para a Wiki

e Desenvolver um rmanual de uso do Wviki e adicionar na pagina principal?
« Criar categorias para estruturar os assuntos? Qluais?

o Outras definigies

Definicées - E

« O nome da ferramenta sera somente Yviki.

» O logo serd deservolido/adicionado pelo Tomas.

» Serd desenvalvido um manual simples, somente com os requisitos essenciais e mais utilizados para registrar as informagdes na Wiki.

» Cilene ird analisar toda 2 documentagdo existente de projetos, sistema e tecnologias. A partir disso, propor uma estruturagdo do conhecimento
e enviar para o grupo para validagéo.

e O Controle de acesso existente na Wiki a partir dos plugins, tanto por PrivatePageProtection ou MameSpace atendem as necessidades e,
guando necessario, serd utilizado.

Categoria: Notas de Reunido
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APENDICE E - Apresentacdo da Wiki no Servidor

Registro da reunido interna realizada pela equipe Desenvolvimento —

Projetos assim que a ferramenta foi instalada no servidor e ficou disponivel a todos

os integrantes do Setor de Informatica da IES. Ocorreu no dia 22/06/2012 das 10h

as 11h30min. Na sala de reunides do SINF.

Wl Wiki
Conhecimentio a

W ooy momento.

Mavegagdo

Pagina principal
Poral comunitario
Eventas atuais
Mudangas recentes
Pagina aleatdria
Ajuda

Ferramentas

Paginas afluentes
Alteragfes relacionadas
Enviar arguiva

Péginas especiais
wersdo para impressdo
Link permanente

Fagina Discussdo Ler Editar ‘er histdrica ¥ | Ir H Pesguisa |

2012-06-22 Wiki

Participantes da Reunido: Grupo Deseny Projetos - Cilene Loisa Assmann, Cristiane Maerker Schneider, Evandro Joao Agnes, Roberto Storch,
Tiago Arend Rabuske e Tomas Augusto Muller,

Local e Horério: Sala do SIMF. Das 10:00 45 11:30.
Pauta:

e Wiki no servidorll

e Apresentagdo dos documentos existentes e que foram inseridos na YWiki.

e Categorias criadas: templates, padries, notas de desenvalimento e de reunifies
e Documentos do Sisterna de Ensino: Visdo, Madulos, Plano de entregas.

s Glossario ficou transparente. Wer o pronto e o definido.

e+ Lista de funcionalidades: na WikiTable.

e Criar um MameSpace para o Sistema de Ensino?

Encaminhamentos:

e ) Pronto e Definido por projsto

s Tomas e Roberto iniciar padrdes de Java, CS5, Html. Erwiar para o grupo contribuir,

e Cilene iniciar padrdes de nomenclatura de Banco de Dados. Enwiar para o grupo contribuir.
s Cilene revisar o Visdo.

& MEo aplicar nenhum controle de acesso agora.

Categoria: Motas de Reunido
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APENDICE F - Wiki para a equipe Desenvolvimento — M

Registro da apresentacdo da Wiki

anutencao

a equipe de Desenvolvimento -

Manutenc&o onde foram aproveitados alguns minutos da reunido semanal da equipe
para convida-los a utilizar a ferramenta. Ocorreu no dia 10/08/2012 das 14h as
14h30min. Na sala de reuniées do SINF.

WEL] Wiki
M contecimentoa

BB B oaiquer momento.

MNavegagdo

Pagina principal
Partal comunitario
Eventos atuais
Mudangas recentes
Pagina aleataria
Ajuda

Ferramentas

Paginas afluentes
Alteragdes relacionadas
Erwviar arcjuivo

Paginas especiais
versdo para impresséo
Link permanente

Pagina

Dizcussdo Ler Editar “er histarico ™

|I__r/ Pesquisa

2012-08-10 Wiki

Participantes da Reunido

|editar]

Desenvalvirmento Projetos - Cilene Loisa Assmann, Integrantes da eguipe de Deservolvimento - Manutengdo: Charles Eduardo Muller; Giovani Ricardo
de Oliveira; Jociel Schultz; Juliana Tais Engelmann; Maikel Luis Kolling; Mateus Felipe Eisenkraemer, Pedro Costa Klein; Rui Andre dos Santos.

Local e Horario |editar]
Sala de reunides do SINF. Das 14:00 45 14:30.
Pauta |editar]

Apresentacdo da Wiki para a equipe Desenvolvimento - Manutengdo

Levantamento j realizado da documentagdo utilizada pela equipe de Desenvolvimento - Manuteng o,
Glossério

Pagina do SINF.

Modelo de notas de reunido

Paginas de Padrdes: Banco de dados, Java, CS5. Criar pagina de padries para PHP?

Padrao WikiTable. Exemplo: Lista de Funcionalidades

Motas de Desenvolimento.

Categoriz: Motas de Reunido
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APENDICE G - Wiki para a equipe DBA e Sistemas Corp orativos

Reunido de apresentacdo para a equipe de DBAs e a de Sistemas
Corporativos. Ocorreu no dia 08/10/2012 das 16h as 17h. Na sala de reunibes do
SINF.

< Pagina  Discussdo Ler Editar “er histdrica ¥ mn Fesquisa
BB Wiki
...Corﬁecimenboa H P
R e menee | 2012-10-08 Wiki

Participantes da Reunido: Grupo Desernv Projetos - Cilene Loisa Assmann; Andreia Assunta Soder Fairon; Laone
Andre Kuentzer, Eder Lisiano Wendt e Leandro Pinto Fava.

Mavegagdo
Local e Horario: Sala do SINF. Das 16:00 4= 17:00.

Pagina principal

Portal comunitario Pauta:

Eventos atuais o Apresentacdo dos docurnentos existentes e gque foram inseridos na Wiki.
Mudangas recentes e Metodologia: arquivos de apresentacdo inicial & processo ern BPMM.
Pagina aleatdria e Pagina de padries que estamos trabalhando.

Ajuda o Madulos do Sisterna de Ensino

e Glossario e outros conceitos.
Ferramentas o [lotas de Reunido.
e Lista de funcionalidades
s Pagina do Setor de Informatica.
o Procedimento para atualizagdo e criagdo de paginas na Wiki.

Paginas afluentes
Alteragdes relacionadas
Enviar arquivo

Paginas especiais

Vers&a para impressa Categoria: Motas de Reunido
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APENDICE H - Pesquisa de satisfacdo em relacdo afe rramenta Wiki

1. Qual a sua satisfacdo: quanto a facilidade de uso da ferramenta Wiki?

( )totalmente satisfeito ( )satisfeito ( )neutro ( )insatisfeito ( )totalmente
insatisfeito

2. Quanto ao formato de construcdo coletiva do conhecimento, caracteristica de
ferramentas desta natureza?

( )totalmente satisfeito ( )satisfeito ( )neutro ( )insatisfeito ( )totalmente
insatisfeito

3. Vocé acha que a ferramenta Wiki auxiliou o processo de retencao e disseminacao
do conhecimento no Setor de informética? De que forma?

4. De modo geral, o que vocé achou da ferramenta de colaboragédo Wiki?

( ) totalmente satisfeito ( )satisfeito ( )neutro ( )insatisfeito ( )totalmente
insatisfeito

5. Sugestdes, criticas, comentarios:
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APENDICE | - Definicdo do Objetivo da Mineracdo de  Dados

Slides da reuniao realizada com o objetivo de trazer conceitos relacionados a
mineracdo de dados e exemplos de estudos ja realizados nesta area. A partir disso
definir o que poderia ser aproveitado para a realidade do SINF e definir os atributos
a serem adotados. Ocorreu no dia 22/11/2011 das 15h30min as 17h30min. Na sala
de reunides do SINF.

R - PREHIRAMA. DE PoS SHARIALAD EM BETEMAS E
FRABEAHE BT PR-CRADDACE % PROCESSOE BRDUSTRLNS - MESTRADD &um
SISTEMAS EFRIJEESSﬁS INDUSTRIAIS 2T L L ——

MESTRADO

RTINS I

A GESTAD DO CONHECIMENTO COMO APOID
A TOMADA DE DECISAD MA AREA DE T

PPGSPI

Cliene Loifa Assmann

Owiantadora: Pro. Or®. Rsiane Frozza

Clens Assrann
Agenda Justlflcatwa
* Processo de Descoberia de Conhecimento = “_. durante o processo de gestdo, € colhida uma
e grande quantidade de dados, o gue dificulta a
* Data Mining obtengdo da informagdo de forma répida sem o
- . =
£ Aplicagﬁoem i de Help Desk suporie de femamentas... © (AZARIAS, 2009)
= Consideragdes = “_Mineracfio de Dados propicia a andlise de
— grandes conjuntos de dados. E a descoberta de
* Referencias conhecimento que se enconfrava oculto nas
bazes de dados, acumukado ao longo dos anos.”
{CORREA, 2007)

Chene Assmann 2 Clens Assrann 4
Mlneraga{) de Dadﬂs Desmberta de Conhecimento em BD
Liiliza técnicas de aprendizado de maguing,
reconhecimento de padrfes, estatisticas e IHH,.A

- - - 3 . = ﬂ T ENETITRET I
visualizacfes para extragdo de informacoes M%*"" it
i :

ibates

em grandes bases de dados.

T i -'m-}

— [rENPARE Y |
iﬂf o ] ' i
dale  Sreesesesssmaissssssesssesssnesisberenenanes

Fovie: Larcey, 23005 Fame Dk
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Aplicacdo em Help Desk

Mineracéao de Dados de Help

Fluxo de Atendimento

ST - m— e

g
= 8
e

&
gs

LTS

0 objetivo desta disseriacdo & analisar
uma grande massa de regstros de
atendimento aos usuarios de Tl e extrair
conhecimento valido que possa ser
utilizado para dar suporte & decisdo na
gestdo do processo de apoio ao usuano.”

Cliene Assmam ]

Desk Usando Rattle — %— H j
O Caso Petrobras 7 08 ©
boid () 2
S s
L™
| Objetivo A Base de Dados

= 8000 novos atendimentos por dia
» Ferramenta de Workflow

« A maioria dos registros sdo criados

pelos técnicos

Clenes Assmann 10

= Definicdo do periodo de busca:
Janeiro/2005 e Agosta/2006
« Arguivo gerado:
— com 4 mithdes de linhas

—com 70 colunas (atributos)

| Selegéo dos Atributos

« Categoria; sistemas intemos, de terceiros,
impressao, hardware.

* Tipo de Grupo: HD, PA & ME.

« Qrigent: welb, telefone, sistema.

« Tipo: incidente, divida, solicitagdo.
« Data e hora da aberura

* Tempao fotal

Cieres Azzmann 12

Categorizacao Data e Hora

= Campo Periodo:

Categorizacéo do Tempo Total

« 1h - para registros encemados em at2 1 hora de
atendimento

= M — Manha « Oh - para registros encemados com mais de 1h e ate Gh
2 T— Tarde g;hatemimntn
* O — Madrugada « Bgh
= 100h — para registros com 100 ou mais horas de
atendimento.
Chene Assmam Chene Assmann hE]
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_Limpeza dos Dados __

+ Eliminados registros incompletos ou com
erros

+ Ajuste de campos semelhantes

+ Somente chamados encerados

_Dados Estatisticos

» Comparagdo do nimero de atendimentos:
— por periodo

—por ano

—por més

Percentual de atendimentos por tipo de
chamado, origem de registro, fipo de
regisiro, e outros atributos.

o Da dos Estatlsticﬂs

Anallse dos Daduﬁ Estatisticos

0ok [
[Foa] % e - Aumento do numero de
" T D equipamentos e de usuarios

AL LI ST N T

=il gL i - Fevereiro houve diminuicdo devido
e ao menor numero de dias
T 148 i i 5

- Somente até o més de agosto, ndo
foi possivel comparar todos os meses

T 1.
Chens Azsmann 7 Cilera Assrmann 18

Resuitad{}s Atﬂbutﬂ 0 Categoria

| Resultados — Atrlbum 0 Categoria

] HRE W e
ca | . it 3
| TR e s | % O | wmersgraam
EFLEACAD o] mE | mam | 05 3 i i |
HARDWIRE L Ry | wam | up | o4
WPREESAD 7 g T 13 1 s, | Aumerss nonimem e |
PR ESTRITURA ] iz TIEAT 1 B 0| ususes feragho e
LATLA hETES T G EE | EE ' '
r mew | | mmw | w I
SEAUAEICE LT i3 | ke i1 i . T
SEENEIEBE T #Ew0 | =3 | mean = ' iy |
[ R | 41 AEFECH iy 13 g _‘_._._L.._._J
Toa FIe Weh | s | wn

Cliene Assmam W Clene Assmann a

DimimecAa do [ | Mehor s | T N i i DNt 0506
wn e |FEOBTR | Frequencia | % | Froquencia| %
| Eoberhzra 128204 [H 104, 385 53 ar
[oiws | 170 | & | ntas | 47 | @
[moidense | 14a7474 | 722 | toc@dzs | eas. | 4231 |
[Sokciiaghe | =@rad | e | £51842 1 | ies
[Tarela T Fiad | a5 | e | 64 | 1%
| Total 3041238 nag 1585 083 100,08
Clsn= Azsmam n Cisne Assmann B
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—_—

Resultados — Tipo de Registro

Resultados — Atributo Periodo

e e prmis et s s s s e e
L ydotpn |- el P E) oo
i m y - F mﬁb Rericsls Feepanzia % Fiemisnca [ | BHnAa0e
| Manha _mEanm | W2 | mMwy | a6 | 68
= i s Tarda 834 AEe 433 T180TE 416 X35
He b=ty " miefrénicos oe gbertuma de Mokt 738 48 BELETE £d [
oo L | cramados peics usudre Madnugada ExREr 17 EFLE] 13 [iF]
| Madr B L ¥l
Total 2041535 100,10 16EH 083 108
Clent Assmann =3 e Aszrmann il
_Resultados — Atributo Periodo Resultados — Ttpc de Grupo
- - — froom o T S T
M= 036
E Tips Greps F & W F % e pe-0E
HO 10173 B [IEC s 1K)
| e 00 By ] 458 %5 ] 18
L) AT Em i BRI 23 LR
Tl E el T 1566 ]
a=C &
I Whers= — > mm
Snemslo s mi v | ewmpamenios
Cliene Azsmann 25 Chene Azorrann i
 Resultados — Atributo Origem Resultados — Atributo Origem
R A . o= R . L
I:hqlﬂ % Ams . ¥ i) ry O D508
l_.w_v;;-l-hh' T ia A}aIr no 1.
[ ERE] i R u3 Al
| el LERC 1,F 41341 AE 8
| ForTbiky 18 a4 ] oo o8
Lis-304 1I7E & 6\!! ok [eie]
::r-'l.-‘ﬂll'-" I 1-“:!“ I II.I 1 III1 IIII I BE.‘-' &7
| Treahi T ] 13 I'ia i ik 1.5
= I R . 7 O
| Totad 2iMi538 LT (o ok
Cliene Azsmanm Fid Chene Ansorasnn F-

- i

Resultados — Tempo do Atendimento

e e

'Tﬂm_i Total 2005 2006 T

Mondments | Freancin | h | Frequenca | %

1h 118524 ET SOELZ g4 037

“oh EFLT 15 12801 0.8 (]

iTh 368 613 LT 267 801 178 =0,1

54 SgESMA | 288 ey 287 08

oah 633774 320 450414 218 14 .
100h FIERET] 138 306 5 18,8 47 gisponibildacs
Tatal ZOA1535 | 100 | ieemies | swg cevusmsras
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Mineracao de Dados - Petrobras

s

4%, | Fermments Rame -
L Sgrities Aokt

Chene Assmann a

__Miraeragﬁc:- de Dados

- P el T . P e

= Regras de asscciagio. associacbes
interessantes ou relagdies de comelagdo
entre os atributos

= Varas combinagies possiveis entre os
atributos escolhidos

« Somente os Ifens com wvalores de
confianga mais aftos
Ciene Assmann =2

+ 05 registros com origem e-mail ou Lotus

notes tem como categoria infraestrutura.

« Os registros de categoria Hardware tem

como origem a Web.

+ O telefone ainda & o meio mais usado.

= As categorias Servicos de Tl e SAP

possuem 05 maiores tempos.

« A categoria Sistema reduziu o seu tempo

{aumento de ME disponiveis).

« A maior parte do chamados encerrados

em 9h sdo da categoria Hardware.

Cli=ne Assman 35

Clene Acsrann 2]

_ Categoria x Periodo

T e L Th e

= A maior incidéncia de registros de

Impressdo, Lotus Notes, Hardware e

Categoria x Periodo

« A maior incidéncia de registros do SAP e

sistema especificos s3o aberios na parie

Aplicac3o 550 abertos na parte da manhd. da tarde.
= Durante a madrugada os registros sdo de
infraestrutura: criacdo automatica,
senvicos de monitoramento.
Clene Assmann kS CHerss Assrrann 38

| Categoria x Tipo de Grupo

+ O Help Desk responde pela maior pare
dos atendimentos, seguidos pelas Mesas
Especializadas.

= A categoria Aplicac3oc € a mais atendida

pelos Postos Avangados.

| Categoria x Tipo de Grupo

= O aumento da cenfianca entre SAP = HD
pode indicar estabilizacdo do sistema e
maior capacitagdo da equipe de Help
Desk.

Cliene Azamanm a7

Clene Az=vann L
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Categoria x Tipo de Grupo

+ 05 registros de impressao sdo atendidos
pelo HD sem necessidade da presenca do
técnico (redugdo de custo e tempo de

atendimento).

Categoria x Tipo de Registro

= 05 Incidentes s3o predominantes para
todas as categorias.

= 05 registros do tipo “Davida" estdo
relacionados com o SAFP Rf3.

= Os registros do tipo “Cobertura® estdo

relacionados com a Categoria Hardware.

Cliene Assmann 30

Clene Assmann 40

~_Origem x Periodo

+ Crescimento dos registros originados pela
ferramenta Tivoli durante a madrugada.

{Confirma o crescimento do ndmero de senvidores
€ dos senvigos de monitoramento).

« O telefone & a principal origem  dos
registros em qualquer horario.

~ Origem x Tempo Total

= Os registros cujo “tempo total® & “1h” tem

como origem a Web.

* 05 registros que demandam maior tempo
para solugdo e representam os problemas
mais complexos, s3c na maioria dos

casos, abertos pelo telefone.

Cllene Aszmann 42

~ Origem x Tipo de Registro

+ Os resultados nesta tabela confirmam que
o Help-desk estd muito ligado ao telefone,

assim como 0s PAs 4 Web.

+ As regras PA — Web e PA — LIG-TI
confirmam o uso destes meios para se

criar os registros do tipo Cohertura.

_Origem x Tipo de Registro

* A regra de maior confianca (Tiveli — ME)
confima que guase todos estes registros
estdo relacionados a servidores e devem

ser tratados pelas Mesas Especializadas.

Clizne Assmann &5

Clene Azzmann 44

Periodo x Tipo de Grupo

« O grupo PA tem maior numero de
registros no horario da manha.

« O aumento da confianga dos registros na
madrugada esta ligado ao grupo ME.

. Tipo de Registro x_Periodo

« O tipo de registro que mais ocome & noite
& na madrugada & o Incidente.

« As farefas, por serem registros criados a
partir de solicitagdes de forma manual,

t&m maior ocorréncia durante a tarde.

Cliene Assmann a5

Clens Azsrmann 48
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_Tipo de Registro x Tempo Total

» 05 registros de coberiura sdo agueles que
apresentaram o3 menores fempos de
solucdo (1h e 8h).

* * Ecte dado precisa de um estudo mais profunde para

que se identifiqgus s estes tempos 530 reais, uma vez
gque o5 registtos de coberura Bm seus tempos
aimentados pelos técnicos e ndo pelo sistema.”

Tlp_q de Registro x Tempo Total

* Js tipos de registro gue demandam mais tempo
sfo o8 incidentss, sendo este um resultado
esperado.

+ As dividas est3o apresentando um alto tempo
para solugdo, resultadc que precisara de

investigado para que sejam identificadas as

causas.

Clens Assmann at

Cherms Assmann Ll

Mesfﬂnc} ¥ Periodo

s i i O L

= O més de fevereiro teve predominancia de
registros no pericdo da manha.

= Os meses de margo, julho e agosto
apresentaram predominancia de registros

no pericdo da tarde.

Cliene Assmans &

_Regras Agrupadas

L s

* Exemplo: COB — HARDWARE, COB — PA,
CO8 — WEB, CO8 — MANHA COB — 1H

O= registos de e extlo rEaconsdcs om of Bmims que fazEm o
erdimanty presancisl & gus &m grands pars slo pmbiemas de Sertwars
Foram dentficados ro pedodo da manhd = resolvidos == menos de 1hor
Esies regizincs fomm oriados a partr da \Web, peios priprios lBomscos dos PAS
Apalicardo as demas regrRs AHacionadas com a calegora Hamdware, om 2
origem Wieh & @m0 Tempo de ai ih coRciFse Que esE iEmpo de
sendmenio, almenindo peio propio Eonioo, esta subestmado.

SR

Clene Acormann LTH

| Concluséo do Autor

. o i s L e g e

*+ As estatisticas iniciais  foram (teis para

conhecimento do seu volume e variagdc &o
longo deo tempo.

* A elapa de preparagdo dos dados foi longa e
dificil,

* KDD se mostrou fundamental e Rattle atendeu.

Cliene Assmanm 51

Concluséo do Autor

= As informacfes apresentadas poderdo ser
usadas para o melhor dimensionamento
das diversas equipes de atendimento, de
acordo com o horario de maior demanda e

tempo gasto para aguele atendimento.

Clene Acormann L)

~_ Opiniao Sobre o Estudo

e i P L

= Teoria ¥ pratica
* Processo e resuliados apresentados de

forma detalhada

= Resultados ja com a interpretacdo do

analista de negdcio

Atributos do Fluxo de Servigos do SINF

b veonm o A A s

Clene Assmann 53

Cliene Aszrmann 2
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Atributos do Fluxo de Servicos do SINF

o s . s ——

+« Tempo de atendimento

« Periodo

+ Grau de urgéncia e complexidade
« Previsio x Realizado

+ Equipe

= Tipo de Solicitagdo

Técnicas eTarefas de Mineracao

- B e L T - e

» Regras de Associagdo
— Andlise de Afinidades entre os atributos

- Arvore de Decisdo
— Regras de Classificacfo & Previsio

Referéncias

- o —— e -

ATAREE P METOS, & N, BCANGELARL L. Aslcecils du emincls da Dedw paia
o Jamgln  de Conhecsis  uh dpeieenls polles  Dsposived =
~HEE Mewen mucel gl o fsich )

TE_Co 058 e Araies afi! 12 age 2611,

CORREA U Winaracho de Dedow de Help Desk Usands Aetls — O Coeo Petrebid
2007, 105 . Dhesaiagio (Progiem Se Pie-Oracigde o Pasgrse af Adeimbieci o
E N &) — F e, i cha Jinrwnite, 007

DALFOVD, ) BCHMIDT, & RABOCH, H. Agiicecls amn Duta Mineg uilsends & e
din Ul apraitodes piia gl de mapkel iNielecus e Giganitagie
Dhpitdwel ity . < WY Voo, nipds Sl rpchiveies. piifenia il mivlewd 53000408 =
Aoeweo wn: T3 age 2511

LERGSE, B T Decomng arsieton i cele  ah oD pductien o dala misng S0
Wikey Cottpuiler Fubintaig, K6

ROEIN, A M, PALMISAND, & Adeivshaclo de Siwee de Flemacie « § Cals 4o
anlmchens Sde Peun Cetguge Laaimisg, 2

Pergunias?

emca e p—

Obrigadal

Cliene Assmami 5

Chene Azsmann

178



APENDICE J - Apresentacéo dos Resultados da Minera¢ &0 de Dados

Slides com o resultado da aplicacdo da Mineracdo de Dados. Estes foram

apresentados em reunido aos encarregados. Ocorreu no dia 23/11/2012 das 09h as

10h30min. Na sala de reunides do SINF.

R MRS 1
5 MAS E PROCESSOS INDUSTRIAIS
MESTRADO

PPGSPI

SUmL PROGRAMA BE RS SRADIAGAD EN SETEMAS
« N PRCESS0N WNDUSTHAS - MESTRADS
FraTE

f== = s

A GESTAD DO CONHECIMENTO COMD APGID
A TOMADA DE DECISAD MA AREA DE T

Clizne Loisa Assmann

&UNISC

Clene Aszeann

Agenda

A T A e -

* Processo de Descoberta de Conhecimento

* [Dkata Mining

* Aplicacdo na base de Servigos de Informatica
* Consideragfes

* Referéncias

Justificativa

- Ol e T e e -

« “ _ durante o processo de gestdo, € colhida uma
grande quantidade de dados, o gue dificuita a
obtencdo da informacdo de forma rapida sem o
suporte de ferramentas... © (AZARIAS, 2009)

* *_Mineracdo de Dados propicia a andlise de
grandes conjentos de dados. E a descoberta de
conhecimento que se encontrava ocufto nas
bases de dados, acumulado ao longo dos anos.”

(CORREA, 2007)
Cleng Azsmans ] Cl=nz Azsmann 4
Descoberta de Conhecimento em BD Objetivo

e o e  m ——— L

ETEHLT f

- e e ————

0 objetive desta dissertacdo é analisar
uma grande massa de registros de
atendimento aos usuarios de Tl e extrair
conhecimento valido que possa ser
utilizado para dar suporte & decis3o na
gestdo do processo de apoio ao usuano.”

Clleres Agzrrann 8
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A Ehse de Dados

= 28692 atendimentos
« Definicdo do periodo de busca:
Agosto/2008 atée Novembro/2012

= Fermmamenta de Worksiow

= Associacdo ou Andlise de Afinidades: As

regras de associacdo geram
conhecimento novoe a pardir da
identificacdo de dependéncias entre

atributos que ndo apresentavam gqualquer
relagdo enfre si”

ek

Cliene Assmam 7

Clenes Assmann L]

| Atributos belemena{!m 1

Aemrmretiea Dofamry Doems s Uesirk, Cemsa de Doamiss
WROTEA poEN AN ET. MBIC SR

‘inirer couwam nis mada @ bawe
T of soartow ou recuinclo dn aEncen

Fode s oA mior acnmmTERT @ Delocko os

I W TR TR SR ¢ TPRTIGS poownds sEr rram i
UTH ATemWON 00 meeTs WWoess Fombes Sicorw Foecdes
Ommrwchraes &6 pmiwcs  Cessswchrrams Maronangds
Chmwraw Dowrres, rretmecon TechCac, GCD e D2&

| Atributos belecmnadﬂﬁ

) mouirtes 3 o
Come o ik waios o slendmans. Vakma Sosakee: 1, Gan
Ranzaets, 7. Prutez alla opioer, 3 Oeme, 4 Bam 2 Prosars ser Maiher
R 7 Plamme.
S 2 wwncrrarty & ancarsds NTRERdD. Sicees Jomli S o

Are da sbariors dn recoicls G slndmams.

Mila i abamrs e mgemicls Se pand e
Gaml 3 tpo &8 sqapeTanit 3w mhmitcs. Cwmpos Monier,

Taml 2 fabrcae 4o 4u Omil;
Thcrmpoe, Raipes, sriw crm.

Clene Assman ') ChEns Aszwann 18
i el Categorizagtes
= - L - Campo Tumo:
o e == = M (Manh3): 8h a5 11h59min

Siar Schema = T (Tarde): 12h 3s 17h59min

parcial com [T i iviarer n P : ;
e = s M (Moite): 18h as 7h59min

de Snowflake

= Campo Data de aquisigao:
= Intervalos a cada 3 anos.

Categorizacéo

= Comando para a geracio do comando CASE:

_Limpeza/Ajuste nos Dados

Eliminados registros de encaminhameantos
incorrefos.

« Dados repetidos (fabricanies no Sapiens).

* Busca da espécie menor.

Definicio  dos fabricantes de 2010
{migracdo Sispro-=Sapiens) por palavra-
chave.

Chene Assmann ™
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Arquivos A F?.FF {ﬂn‘nmre Relation File Format)

T A e W TS

T

Cliene Azamans

| Alguns Totais

S S e

T

« Numeros disponiveis na ferramenta Weka
ao importar o arquive ARFF.

a
ar
ATT
SEED
E447
sS85y
3045
=478

Ano de Aguisicac do Equipamento

sl W e ma as N

Ciene Sosmann

_Graus de Urgencua e Complexidade

Tipo de Solicitacio

“' Guandiisde de Andmenics 1-::#

i [
Lingdmials Admnimanto [Er— 331z 3
AT B 2 Harwans 5235 12
MEDI 277 7z st Admicraties e 17
BAZD T 18 iz foiy P =
Tt Zas 100 TechDec Frevy &
ey e R Corkes e umuArn HZ 1
Gusntikdscs da % am relagio s arutencic 134 1
ALTD IETH =z Mamesngio dns = 0
; Lamorateros
WEDID 29437 25
S GErd * Servios G0 DO = o
S TeiE e Contas ge Boisictas L o
AT ST O Dk §COT S R u H“ . Tﬁ
' o ekt e s
Clisne Azsmane w e Aooann i)
Setor Solicitante __Avaliacao
et ot e o s T e S S L—
T | T
12 4
FROGRAD 1405 i Pmﬂnrdummr 300
Ehioieca = 3 dimo 43545 "
BFAL =7 3 Bom ence 3
R =7 3 Fodena ser meior 148 s
Cermal Araitcs T 3 Fugm | o
Totse P 100 Seszow £ T
* o s 102
s, g ik i e
Cliene Assmans a CRETE ASETENN =
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qullpe Técnico
_E!_- Guaridsds de | % amretsgda so bolal
‘Supore SE0TH =z ndimanéo rmndira ro
Reges 4504 i8 TeonioD- A ey d k-]
mmﬁ AZET 25 T&mico B 071 T
mm—m 2651 5 TeCcnim & 2 T
Sistemys Sérior i 3 3 Taonioo O 1887 BE
Cesenvobirmento — Fropsion £30 1,5 Tamico E TETE 5=
DEA 28T 1 Temica F a3 (]
Laborabinio d= riomaics 232 Timai v shensErairion. SREET 100
DO 153 s
GED 34 o
Taxmd P Rl
=3 i ek T N3
iCiene Assmann Fa | Chiene Asserann ah
Turno Encerrat:lﬂ com atraso
I B ———— S s -
Eber-diremics Adn namrsntoc
sannd 14333 0 Sim 4523 i3
Tasds 13587 Hio 2a153 24
Node BlE Tomi 2R e
“Tokat: ZEER2 oo
Clisne Assmann 28 Clsne Aooraann i |

B ﬁmﬂ do mendlmenm

L T TR — W

Guantidade de
At o

Mes do htendlmemﬂ_

e

Janeim 174E £35
oo C e Faverm 1214 33
2009 g7 z: e it o
e B . Abri 475 B1E
renpf ] T8 1 fro ssg 5T
Lol 00 a2 durho 233 £33
Tuewt it 160 iy Y B
Agosmn 3 T80
SeEmirn I3 BEZ
Dutubm 568 55T
Borvmmbm ZIT6 551
Dezmrim 1875 55
Cli=ne Assmam = Clene Acsmann e |
Minerag#o de Dados Simulagdes Realizadas
Rogas de asocacto: asocactes | | |

interessantes ou relagdes de comelagdc
entre os atributos.

« Varias combinagdes possiveis enfre os

Cenario 1 - Total

1. Total dos alendimenios.

2. Desde agosto de 2008,
atributos escolhidos. 4. Flunos finafizados e atendidos.
4 ZFREE2 registros
« Somente o5 itens com  valores de
confianca mais altos.
Clene Assmanm = CHeme Assrmann an
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| Ano x Tipo de Solicitacao

= s atendimantos de software representam 30% do
totaf desde 2008,

= 0= atendimentos de impressoras vém aumentando
nos Ultmeos 3 anos,
« 0= atendimentos do fipo redes diminuiram este ano.

= Tipo Hardware aumentou em 2010, mas wvem

diminuindo desde 2011.

| Urgéncia x Comp%emdﬂde

* 88% dos atendimentos possuem complexidade
media e urgéncia madia. (Distorgdo?)

Cliens Assrmann ai

Clene Assmann =

| Atraso x Complexidade

Atraso x Urgéncia

e — - i -

* 91% dos atendimentos com compexidade * B4% dos atendimentes com urgéncia alta ndo
bxaixa néo sofrem atraso. sofrem atraso.
* Doz atendimentos com complexidade alta, 28%
s30 encemados com atraso.
Chene Assmamy as Chens Aszmann ]

| Atraso x Urgéncia x Complexidade

* B7% dos atendimentos com urgéncia alta e
complexidade baixs ndo sofrem atrazo.

| Equipe x Encerrado com Atraso

- - n————— b = .

- DB4% dosatendimentos da TechDec ndo sofrem atraso.

= BE% dos atendimentos de Redes e Desenv. Projetos
nao sofrem atraso

- BE% dos atendimentos da Sénior ndo sofrem atraso.

» Dos atendimentos encemrados com atraso, 65% s3o0 do
suporte. Mas 31% dos atendimenios =30 encerados no
tempo previsto.

CHiere Assmann 38

| Equipe x Turno

= 54% dos atendimeniocs gue chegam para Desenv-
Manutencio 530 abertos no tumo da manha.

» E54% dos atendimenios gue chegam para a TechDec s3o
abertes no tuerno da manhs.

Tecnlco x Tumo

* Td% dos Zendimenios chegam para 0 Femando Rocha no umo da
tarte.

= E4% dos Fendimenins chegam para o Dilonatan no tumo da manhd.
= - 55% dos aiendimenins chegam para o Pag no homo da tarde.

» 5% dos alsndimentos chegam pam o Thyem no umo da manna.
»  57% dos alsndimentos chegam para o Teharkes no twmo da manhd,

Cliene Assmann w
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Técnico x atraso

Atendimentos encemados no tempo previsio:
« BE% dos atendimentos do Dionatan

» B8% dos atendimentos do Bernardo.

= 3% dos atendimentos do Tiago R.

= BZ% dos atendimentos do Tcharles

= B2% dos atendimentos do Edemar.

Técnico x Complexidade

e = - —— -

» 30% dos atendimentos do Cassius s3o de complexidade

alta.

Cliene Azzmans 3

Clene Assann ag

Setor Solicitante x Tipo Solicitacao

e .

« TX% dos atendimentos abertos pelo Laboratdrio de
Informatica s30 do tipo TechDec.

« B8% dos atendimentos abertos pelo DO do Hospital 530
oo tipo Redes.

= 45% dos atendimentos abertos pela PROGRAD & 42%
oo SFAA =30 de Sistemas Administrativos.

Setor Solicitante x Tumo

« 60% dos atendimentos do Laboratorio de Informatica
=30 no tumo da manha.

« B5% dos stendmentos da SPGE s30 pela manh3.

+ 55% dos atendimentos do Audio e Video 3o 3 tarde.

+ B4% dos atendimentos do SFAA s3o pela manha

CHleme Ascomann a

apde Solciatanx Tomn |

« Todos os tpos de soliciagdo estdo divididos entre
manh3 & tarde. (mais ou menos 50% x 50%)

Clene Assmans &5

Ano x Més x Tumo

+ Todos os meses estao divididos entre manha e tarde.

Clene Assemann a4

=aUpex Avakacso

Foram avaliados como Otimo:

+ B2% dos atendimentos de Desenv. Projetos

+ 51% dos atendimentos de Sistemas Sénior

« T4% dos atendimentos de Desenv. Manutencio
» T1% dos atendimentos de Redes

= 38% dos atendimentos de Suporte

Técnico x Avaliacao

Foram avaliados como Otime:

« 22% dos atendimentos da Andreia.

= T8% dos atendimentos de Tiage R
= T5% dos atendimentos do Toharles.
= T4% dos atendimentos do Thyerr.

« 74% dos atendimentos do Cassius.

CiEne Assmanm &5

Clens Assmann 48
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*::mmlam]eq Fteahz*adﬁﬁ

Toksl ds
I

] Fabrcants | b =
Cenario 2 — Imobilizado Valido Fabricante 2 1002 T
Faoncante 3 azs H
1. Atendimenio com imobilizado considerado ok E7E 100
2. Tipo diferente de TechDec 3 2018 Fabrcants 1 2188 1
3. Desde agosto de 2008, Fabncante 2 1114 15
4. Fluxos finalizados e atendidos. Fabrcante 3 279
5. 18824 registros. Tokai: sBm =]
Clene Assmann &7 Cllems Ascrann 48

Anc: do atenmmentﬁ X F"ibl’lC"-]ﬂiE

Anc- do atendimento x Fabricante

e N s T Lo

Fabricants 2 T
Fabricwnte 3 A% i |
Tolsl 3838 100
ama Fabricante: | 50O 33
Fabricanbe 3 575 1=
Fabricantes 2 557 18
T 3081 100

Cliene Azsmanm &

Fabricante x Atendimentos x N° de Maquinas

W e Lmr e L L

w-m
deqne Agosto de 2DDE
Fabricants 1 E750 57 HrE

Fabricante 2 3458 25 =57
FIN‘M:ITI:I,‘J- AE3L 14 588
S1840 oo
mnﬁiﬁ
Fabricante 1
Fabricante 2 2758
Fabricant= 3 fE32 ol ==
Tobat R EES 100

= P w82 e S0 Teas o hkecaris T

Cizne Assmann e

Fabricante x Atendimentos x N° de Maquinas

e eave s e | el e ene

=7 085
Fapricanes I 3435 = 55T chamados de hardware.
—_ S = . Cuanto mals nova 3 maguina, menor € o nomero de
Total 11840 100 q .
chamadps?
b e R e
Fabrcant= 1 TS0 -2 203
Fatrizante I 12388 I3 2038
Fabrcants 3 457 20 2038
ok 24723 100
* Ere ruisgila w2 rimens i rlgenes oo Pebacarss |
Clene Azzmynr L3 Clsne Azoerann L

| Tipa de Saliciagan x Dita de Aquisiao

» Quanto mais antiga a maguna, maior & o numens de

HII!TlLIl"tCDE:S Realizadas

A S A L -

‘Candric 3 - 3 prinolpaks fabricamiss

1. Al=ndimersacs redconaies a3t 3 pancoals Tabricantss oe
Eouipamenio: s o SMNF

2. Um ano de andmernis am peripacs difeenies. Bl

3. 7 meses da eartects depois da compe.

L2

FEDI‘ICBF‘I":.' ¥ Qtdade de &.ien::lrnepms ¥ |dade

e s e o rmrw

osatt DE2008 OEr2Ig
3
HMA2nH CHaE008 oAMAZ0in e
ald i i }
IFHEIHZ FOE200% Itorantd
=3 ] 79
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FEDFICHHT{E X QUﬂﬂiEdﬂﬂE de HTEF‘IGHT}E‘HTO“

xR i

* Orr s 82 N S8 misuines oo Ssbrcarme

Fabn::ante X OUEI‘IUGEHE de Atendimentos

333 7

250 199

' £ relacha o i de mlgudnee dc fabrcarts |

ClEne Sssmans 55

Clens Asm=mann -

Fabricante x Tipo de Equipamento

* 100% do= atendimentos do fabricante 2 sdo
microcomputadores.

* 08% dos atendimentos do fabricante 3 séo
microcomputadores; 2% s80 monitores.

+ BB% dos atendimentos do fabricante 1 s8o
microcomputadores. 11% sao notebooks; 1%

550 monitores.

| Fabricante x Tipo de Solicitagéo

- 89% dos atendimenios do fabricante 3 530 de software.
Die Hardware 137%.

+ 55% dos atendimentos do fabrcante 1 s30 de software.
Cie Hardware 277%.

« 40% dos atendimenios do fabrcante 2 530 de software.
Die Hardware 14%.

+ B4% dos atendimentos de hardware s3o do fabeicante 1.

Cliene Sssmans -1

Clene Assroann Lt

Cmuderacoes

- As  estatisficas  iniciais  foram  (ieis  pars
conhecimento do volume e varagio ao longo do
tempao.

« A stapa de preparagdo dos dados foi longa e dificil

Foi necessario retomar ao inicio do processo vanas

Conmderamea

= S L s s e ST W

» Foram percebidas diversas inconsistncias e distorgdes
nos dados:

— Chamadoe de Impressorss pam o6 Laboraitdos ©om um
Imiobiirado g compuUtaor.

— 0 campo que conslera o Imoodlzado valdo ndo estd sendo
EElecionaty qUandD Nacessant.

— Unpncia e complexidade @siomam os dados devido 30 grande

VETES,
. nIMen de grEus médos.
= A Weka atendeu, mas reguer analise onerosa sobre
— Chamatos oe Impressoras que ndo possuem TO no ndmer de
as dados. Frotizadn, mas na deeotlo A3 solatat.
Clene Accmans 5i Cilere Assrrann &l
Referem:las Pergu ntas?

- R Y L T T

AZARAE P MATOE, & N, SCENDELAT L Aplespio o Mimisolo on Dwdes b
a Geteglo do Comfecensmiz  Um oseers s Dimporivel ae
<HE Navtwm pandae o sk s

Th, 2o (52 it Aryems e 12 age X1

CORRER, U Mnefagio de Dedos de Help Dok Usand Rae — O Caso Peliuinie
2007, 11 5 Disnestrch (Progiarna de Péa-Crachisch o Peschian ot drsatinclo 4
B, P de Jarein, 2007

== -F
DL POVDL O BCHMIOT, & RABOCH, H. Agkeaide s Dils Winig di%inids & e
deb coRfuhe apueieeie fein e do oidsl (Hsletis b CigEnCdm
Diuputdvel w51 <H oo, A Db i (Pl oy il P . e
Aot mm_ 13 aga FI11

EANTOE b F ATEVEDD, C Dute Misitg — Dwbtobete de Cortbecrmmio as ey
e D, Linta: Exivrs da (o dties, 2005

Obrigadal

Chene Assmann )

Cizne Aszmeann &
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