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RESUMO

O processo de Gestdo do Conhecimento pode orientar a aplicagdo de técnicas da Inteligéncia
Computacional como Redes Neurais Artificiais e Sistemas Especialistas de forma que
processos e servigos sejam projetados a centralizar e manter uma base de conhecimento
estruturada e atualizada, que sirva de apoio ao processo de tomada de decisdo. O Service Desk
soluciona e armazena as informac6es de problemas/incidentes encontrados pelos usuarios e 0s
mantém informados sobre o andamento da solucdo. No Hospital Publico estudado neste
trabalho o Service Desk era ineficaz e a resolugcdo de problemas ndo era padronizada,
prejudicando o processo de tomada de deciséo e causando retrabalho. O objetivo deste trabalho
foi entender como o processo de Gestdo do Conhecimento pode orientar a aplicacdo de técnicas
da Inteligéncia Computacional na padronizacao do atendimento do Service Desk de um Hospital
Publico. Para alcancar o objetivo buscou-se um melhor entendimento da Gestdo do
Conhecimento e como ela pode nortear o uso de Rede Neural e Sistema Especialista como base
de conhecimento e apoio, na aquisicdo, na padroniza¢do e na utilizagdo do conhecimento
adquirido em um Service Desk. A Metodologia Experimental foi dividida em quatro etapas:
identificacdo do problema, busca na literatura, avaliacdo e analise dos dados e apresentacdo da
sintese do conhecimento. Foi possivel delinear um framework das etapas de aquisicdo, geracéo,
armazenamento e distribuicdo do processo de Gestdo do Conhecimento norteando a aplicacdo
de técnicas da Inteligéncia Computacional na criagdo de uma base de conhecimento que oriente
e padronize o processo de tomada de decisao durante o atendimento no Service Desk.

Palavras-chave: Gestdo de Conhecimento, Sistemas de Gestdo de Conhecimento, Inteligéncia
Computacional, Mapas auto organizaveis, Sistema Especialista.

ABSTRACT

The process of knowledge management can guide the application of techniques of
Computational Intelligence and Artificial Neural Networks and Expert Systems so that
processes and services are designed to centralize and maintain a structured and updated
knowledge base, which serves to support the making decision. The Service Desk addresses and
stores the information problems / incidents encountered by users and keeps them informed of
the progress of the solution. Hospital Public studied in this work the Service Desk was
ineffective and problem solving was not standardized, hampering the decision-making process
and causing rework. The aim of this study was to understand how the process of knowledge



management can guide the application of Computational Intelligence techniques to standardize
the Service Desk service of a public hospital. To achieve the objective, we sought a better
understanding of knowledge management and how it can guide the use of Neural Network and
Expert System as a basis of knowledge and support, acquisition, standardization and the use of
knowledge acquired in a Service Desk. The experimental methodology was divided into four
stages: problem identification, literature search, assessment and data analysis and
presentation of the synthesis of knowledge. It was possible to outline a framework of the stages
of acquisition, generation, storage and distribution of knowledge management process guiding
the application of techniques of Computational Intelligence in creating a knowledge base to
guide and standardize the decision-making process during the service in Service Desk.

Keywords: Knowledge Management, Knowledge Management Systems, Computational
Intelligence, Self-Organizing Maps, Expert System.

1. INTRODUCAO

O processo de tomada de decisdo esta cada vez mais complexo ao se considerar o grande
volume de informacBes que as organizagdes precisam acessar. A tomada de decisdo é um
processo onde se identifica um problema especifico e seleciona-se uma linha de acdo para
resolvé-lo baseando-se no conhecimento sobre tal (STONER; FREEMAN, 1999). O
conhecimento é um recurso essencial para as organizag¢fes no processo de tomada de decis&o.
(ANGELONI, 2002). Esta complexidade podia ser observada no Service Desk do hospital
publico estudado onde o processo de tomada de decisdo ndo era centralizado, padronizado, ou
estruturado, todo o atendimento e resolugdo de problemas era distribuido e descentralizado, ndo
existia uma Base de Conhecimento, causando retrabalho e dificuldade na aquisicao,
armazenamento e compartilhamento do conhecimento adquirido.

Conhecimento pode ser definido como o conjunto de habilidades e experiéncias que o
individuo ou organizagdo utiliza combinando sentimento, inteligéncia e capacidade de
realizacdo em ciclos continuos de inovacdo e interpretacdo na resolucdo de problemas e
tomadas de decisdo, (STYHRE, 2001; PROBST, 2002). Nonaka e Takeuchi (1997) consideram
0 conhecimento como um processo dindmico em que a partir da informacao busca-se justificar
a crenca pessoal em relacdo a verdade. O conhecimento pode ser dividido em técito (subjetivo)
de dificil formulacdo e estruturacdo e conhecimento explicito (objetivo) facilmente formulado
e estruturado, sendo que a criagcdo do conhecimento organizacional ocorre atraves das diferentes
formas de conversdo do conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A Gestdo do Conhecimento (GC) vem a garantir suporte rapido e assertivo no apoio a
tomada de decisdo em uma organizacdo (MONTANI; BELLAZZI, 2002). A GC envolve todo
0 processo de aquisi¢do, armazenamento, distribuicdo e utilizagdo do conhecimento de forma
recursiva na organizacdo (MONTANI; BELLAZZI, 2002; BATISTA 2012). Para que a GC
seja eficaz e eficiente alguns autores sugerem o desenvolvimento de solugdes em Tecnologia
da Informacdo (TI) que apoiem a captura e externalizacdo do conhecimento tacito de
profissionais experientes (ABIDI; CHEAH; CURRAN, 2005), através de Sistemas de Gestao
de Conhecimento.

Dentro deste contexto sistemas desenvolvidos com auxilio de técnicas inteligentes
garantem apoio para a transformacdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito e
podem ser utilizadas no aprimoramento da tomada de decisao e baseadas no uso da Inteligéncia



Computacional (HEIJST et all., 1997; CROSS; BAIRD, 2000). A Inteligéncia Computacional
(IC) é uma ciéncia multidisciplinar que busca desenvolver e aplicar técnicas computacionais
que simulem o comportamento humano em atividades especificas (GOLDSHMIDT, 2010). Na
IC sistemas baseados em computador buscam simular o comportamento e os modelos baseados
na inteligéncia biologica, humana, animal e até viral. A utilizacdo de técnicas da IC como a
mineracdo de dados é citada como uma solucdo fidvel no processo de aquisicdo do
conhecimento disponivel na organizacdo, permitindo a recuperacdo inteligente de
conhecimento tacito para posterior conversdo em conhecimento tacito (MONTANI;
BELLAZZI, 2006).

O processo de gestdo do conhecimento pode orientar a aplicacdo de Técnicas da IC na
padronizacdo do atendimento no Service Desk. Varias técnicas da IC podem ser utilizadas
norteadas pela GC no processo de aquisicdo de conhecimento e tomada de decisdo em um
Service Desk padronizando o atendimento ao cliente. Dentre estas técnicas da IC destaca-se, as
Redes Neurais Artificiais e os Sistemas Especialistas (SEs). Redes Neurais Artificiais sdo uma
classe especial de sistemas formadas por neurénios artificiais conectados de maneira similar
aos neurénios do cérebro humano (GOEBEL, 2016).

A principal vantagem de uma Redes Neural Artificial é a sua variedade de aplicagdo
(HARRISON, 1998). Os principais modelos de Redes Neurais Artificiais sdo: Modelos de
Hopfield, Bam e ART, modelo RBF, modelos recorrentes (Perceptron) e modelo de Kohonen
(SOM). A aplicacdo de uma Redes Neural Artificial do tipo Self Organizatiom Maps (SOM)
pode ser utilizada no processo de descoberta de conhecimento a partir da anélise dos cluster
(agrupamentos) gerados em bases de dados (SASSI. 2006).

Ja um Sistema Especialista (SE) lida com problemas do mundo real que necessitam da
andlise e interpretacdo de um especialista humano. Solucionando estes problemas por meio do
uso de um modelo computacional analogo ao especialista humano, de forma a chegar as
conclusdes semelhantes a que este especialista chegaria (WEISS, 1988) e tem como principal
vantagem o fato de se poder gerar uma Base de conhecimento centralizada e estruturada.

No Service Desk processos e servicos sdo projetados de forma a assegurar qualidade e
satisfagdo do cliente. O Service Desk atua como ponto de comunicagdo com 0s USUArios e um
ponto de coordenacgéo de diversos grupos de Tecnologia da Informacéo (T1) e processos (BON,
2005).

No Hospital Publico objeto de estudo deste trabalho ndo havia uma cultura de
compartilhamento do conhecimento. Todo o conhecimento que era capturado era simplesmente
armazenado de modo desestruturado, heterogéneo e descentralizado no Service Desk.
Consequentemente causando dificuldade na sua consulta para a resolucdo de problemas
semelhantes, prejudicando o processo de tomada de decisdo e causando retrabalho.

O objetivo deste trabalho foi entender e utilizar o processo de Gestdo do Conhecimento
para orientar a aplicagdo de técnicas da Inteligéncia Computacional como Redes Neurais
Artificiais e SEs na padronizagdo do atendimento do Service Desk de um Hospital Publico.
Garantindo que durante o processo de tomada de decisao estruturando o conhecimento implicito
e fornecendo apoio ao especialista na externalizagcdo do conhecimento tacito.

Este trabalho esta estruturado em além desta introducéo nos seguintes topicos. Revisao
da literatura, metodologia, resultados e concluséo:

Na revisdo da literatura é feita uma revisdo conceitual sobre gestdo do conhecimento e
sistemas de gestdo de conhecimento, sistemas inteligentes de apoio a decisdo, Inteligéncia
Computacional no conhecimento e Service Desk.



Na metodologia apresenta-se todas os aplicativos e etapas que foram necessérias na
aquisicao, estruturacdo, armazenamento e distribuicdo do conhecimento utilizado na resolucéo
de problemas e tomada de decisdo do Service Desk.

Nos resultados discute-se a implementacdo e implantacdo da Base de Conhecimento no
Service Desk do Hospital estudado e se discute os resultados alcancados

Finalmente na conclusdo, sdo apresentados as consideracGes finais e sugestdes de
trabalhos futuros.

2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 Gestao de conhecimento

A cada dia mais utiliza-se de técnicas abordagens e ferramentas, nos sistemas de saude
gue garantam ganho na qualidade e na quantidade e condicdo do atendimento prestado. O
conhecimento € um dos mais extraordinarios ativos de uma organizacdo devido a sua
capacidade de tornar as acOes, nos planos organizacional e individual, mais inteligentes,
eficientes e eficazes e consequentemente estimulando a inovagéo, flexibilidade e criatividade.

Segundo Drucker (1990), gestdo do conhecimento é a capacidade de gerenciar,
descobrir, mapear, classificar, captar, distribuir, criar, multiplicar e reter conhecimento com
eficiéncia, eficacia e efetividade para que uma organizacgdo se coloque em posicao de vantagem
competitiva em relacdo as outras para gerar lucro e garantir sua sobrevivéncia e expansao no
mercado

Nonaka e Takeuchi (1997) sdo pioneiros na abordagem teérica de criagdo do
conhecimento organizacional e relacionam dois tipos de conhecimento o tacito e o explicito. O
conhecimento técito é subjetivo, individual dificil de se codificar e transferir ja 0 conhecimento
explicito é objetivo e de facil codificacdo e transferéncia podendo ser facilmente organizado
em bases de dados ou publicacdes em geral (NONAKA; TAKEUSHI, 1997; MENDES, 2003).
Uma organizacdo ndo pode criar conhecimento sem o individuo visto que o conhecimento sé é
criado por individuos cabendo a organizacao oferecer apoio para tal. O conhecimento pode
passar por uma serie de conversées (NONAKA; TAKEUSHI, 1997).

Os autores nomeiam de socializa¢do quando o conhecimento tacito de uma pessoa se
transforma em conhecimento técito de outra pessoa. J& a conversdo de conhecimento tacito para
conhecimento explicito € denominada de Externalizagdo. Conhecimentos explicitos podem
criar novo conhecimento explicito, a Combinacdo. E por fim a conversdo do conhecimento
explicito da organizacdo em conhecimento técito do individuo € apresentada pelos autores como
Internalizacéo.

A conversdo do conhecimento explicito para o conhecimento tacito ocorre pela
sistematizacdo de conhecimentos formalizado inseridos em um sistema estruturado de
cooperacdo. Combinando diferentes conjuntos de conhecimento explicito e formalizados por
meio de normas, politicas e praticas organizacionais, através da implantacdo de redes de
comunicagdo computadorizada, sistemas de apoio a gestédo de conhecimento e da elaboracao de
relatorios. (NONAKA; TAKEUCHI, 1997; KARIM et al., 2012; LEE; KELKAR, 2013;
OLIVEIRA et al., 2014). O processo de GC tem alcancado a cada dia mais crescimento e
valorizac&o e hoje é visto como um dos principais ativos das organiza¢des. As instituicbes de
salde devem trazer das grandes organizaces estratégias da GC e fazer da GC parte da estratégia



dentro das organizacgdes hospitalares (BEUREN; COLAUTO, 2003; SHINYASHIKI, 2003).

O processo de GC consiste na aquisicdo, armazenamento, disseminacéo,
desenvolvimento e aplicacédo do conhecimento de forma recursiva. (MONTANI; BELLAZZI,
2002; BATISTA, 2012). Neste processo recomenda-se inclusive a utilizacéo de tecnologias de
informacao na transformacéo eficiente e aceitavel de grandes volumes de dados em informacéo
que garanta o crescimento, o desenvolvimento, a comunicacdo e a preservacdo do
conhecimento.

Dentro da organizacao, a GC vai dar suporte rapido e assertivo no processo de tomada
de Decisdo do profissional da saide. (MONTANI; BELLAZZI, 2002). Vale salientar que para
alguns autores GC € o conjunto de processos tecnoldgicos e metodologias para a criacdo de
condicdes que governa a identificacdo criacdo, integracao, captura, recuperacao, disseminacao
e a utilizacdo do conhecimento para atingir os objetivos da organizacdo (DAVENPORT,;
PRUSAK, 1998; TERRA, 2003).

2.2 Sistemas de gestdo de conhecimento

Um dos pontos a ser considerado na GC refere-se a necessidade de desenvolver solugdes
em tecnologia de informacdo de modo que a GC possa ser utilizada para a captura e
externalizacdo do conhecimento tacito de profissionais experientes (ABIDI; CHEAH;
CURRAN, 2005). Existem ainda outros pontos a serem considerados tais como a questdo das
barreiras na obtencdo das informacges, uso de tecnologia inadequada, falhas em servico de
comunicacgdo, auséncia de cultura organizacional de compartilhamento do conhecimento e
ainda por falta de conhecimentos e habilidades, por parte do profissional (KIMBALL,;
REVERE et al., 2007).

Dentro deste contexto sistemas de informacdo atuam como Sistemas de Gestdo de
Conhecimento e sdo agentes facilitadores ao processamento dos aspectos cognitivos
(SALERNO, 1998). Os Sistemas de Gestdo de Conhecimento contribuem para o tratamento e
transmissdo do conhecimento explicito (MCDERMOTT, 1999), permitindo o armazenamento
do conhecimento tacito que sera convertido em conhecimento explicito pelos profissionais da
salde (SANDARS; HELLER, 2006).

Sistemas de Gestdo de Conhecimento envolvem processos de transformacdo e criacdo de
conhecimento e infraestrutura de Tecnologia da Informacdo e de Comunicacéo, para apoiar a
geracdo, coleta, assimilacdo e utilizacdo Otima do conhecimento que, por sua vez, nao
funcionaria sem a participagdo intensiva de pessoas envolvidas (NONAKA; TAKEUCHI,
1997; GAERTNER GROUP, 1998). Um projeto de GC pode envolver dentre outras coisas 0
Reuso de conhecimento estruturado relevante, a captura e compartilhamento das licdes
aprendidas a estruturacdo e mapeamento do conhecimento para aumentar a performance, e a
insercdo do conhecimento adquirido em produtos e processos. (MARSHALL et.al, 1996).

2.3 Sistemas inteligentes de apoio a decisao

Bases de dados contém grande volume de dados, e entre eles estdo escondidas relacoes
interessantes que sdo realmente muito dificeis de descobrir que acabam por ocultar o
conhecimento armazenado. Para a resolucdo deste problema existem Sistemas de Descoberta
de Conhecimento e Base de Dados (Knowledge Discovery in Data Bases — KDD), surgem como



uma possivel solucao para descobrir essas relacbes com o objetivo de converter informacdo em
conhecimento (SASSI. 2009).

Técnicas inteligentes baseadas no uso da Inteligéncia Computacional (IC), podem ser
utilizadas na descoberta de conhecimento e aprimoramento da tomada de decisdo. Sistemas
desenvolvidos com auxilio de técnicas da IC garantem apoio para se transformar o
conhecimento tacito em conhecimento explicito (HEIJST et alii, 1997; CROSS; BAIRD, 2000).

A utilizagdo de técnicas da IC como a mineragcdo de dados é citada como uma solugédo
fiavel no processo de aquisicdo do conhecimento disponivel na organizagdo, permitindo a
recuperacao inteligente de conhecimento tacito para posterior conversdo em conhecimento
tdcito (MONTANI; BELLAZZI, 2006). A IC é uma é&rea da Ciéncia da Computacdo que
objetiva desenvolver e aplicar recursos computacionais de modo que computadores simulem
comportamento analogo ao humano em tarefas especificas através de técnicas e sistemas que
tentam simular o comportamento e os modelos baseados na inteligéncia biol6gica, humana,
animal e até viral (MONTANI; BELLAZZI, 2006, GOLDSCHMIDT, 2010).

Alguns pesquisadores em idos dos anos 80 com o crescente interesse da comunidade
académica em Redes Neurais retornaram ao estudo da mesma e comecaram a utilizar a
expressdo Inteligéncia Computacionais como uma extensdo a Inteligéncia Artificial
(GOLDSCHMIDT, 2010). As Redes Neurais Artificiais (RNAs) sdo uma classe especial de
sistemas modelados seguindo analogia com o funcionamento do cérebro humano, sendo
formadas por neurdnios artificiais conectados de maneira similar aos neurdnios do cerebro
humano, uma de suas principais vantagens € sua variedade de aplicacdo, apropriada as tarefas
de classificacdo, estimativa e segmentacdo (HARRISON, 1998; GOEBEL; GRUENWALD,
1999).

Os principais modelos de Redes Neurais Artificiais sao: Modelos de Hopfield, Bam e
ART, Modelo RBF, Modelos Recorrentes (Perceptron) e Modelo de Kohonen (SOM). O Mapa
Auto Organizavel ou Self-Organizing Maps (Rede SOM) proposto por Kohonen é uma é uma
arquitetura de rede neural artificial com aprendizado ndo supervisionado baseada em um mapa
de neurdnios cujos pesos sdo adaptados para verificar padroes semelhantes em relacdo a um
conjunto de treinamento (KOHONEN, 2001; HAYKIN, 2001).

Uma rede SOM ¢ indicada em tarefas de classificacdo e segmentacdo, resultando, com
isto, na construcdo de modelos que proporcionaram o agrupamento dos dados da base em
classes, além da segmentacéo em varios subgrupos ou clusters mais homogéneos e estruturados.
(KOHONEN, 2001). A aplicagdo de uma Rede Neural Artificial do tipo Self Organizatiom
Maps (SOM) pode ser utilizada no processo de descoberta de conhecimento a partir da analise
dos cluster (agrupamentos) gerados em bases de dados (SASSI. 2006).

Um Sistema Especialista lida com problemas do mundo real que necessitam da andlise
e interpretacdo de um especialista humano, solucionando estes problemas por meio do uso de
um modelo computacional do raciocinio desse especialista humano de forma a chegar as
conclusdes semelhantes a que este especialista chegaria (KUKIKOWSKI; WEISS, 1988).

Os Sistemas Especialistas possuem a seguinte arquitetura:

a) base de conhecimentos representa a informacao (fatos e regras) que um especialista
utiliza;

b) editor de bases que permite a implementacdo das bases desejadas;

c) maquina de inferéncia é o motor de inferéncia é o responsavel pela acéo repetitiva de
buscar, analisar e gerar novos conhecimentos;

d) banco de dados global s&o as evidéncias apontadas pelo usuario do Sistema
Especialista durante uma consulta.



A Shell escolhida neste trabalho foi o Expert Sinta. O objetivo do Expert Sinta €
simplificar ao maximo as etapas de criacao de um Sistema Especialista completo. Para tanto, ja
oferece uma maquina de inferéncia basica, fundamentada no encadeamento para tras (backward
chaining) (L1A, 1999). O Expert Sinta utiliza regras de produgao para modelar o conhecimento
humano, ideal para problemas no qual uma determinada solugéo deve ser atingida a partir de
um conjunto de selecdes.

2.4 Service Desk

O Service Desk € a unica interface de contato para o usuario e garante que ele possa
continuar executando suas atividades normais. O Service Desk é principal ponto de contato para
0s usuarios, ponto de coordenacéo de diversos grupos de Tecnologia da Informagao e processos
(OGC, 2000; BOM, 2005).

Os principais objetivos de um Service Desk sdo: armazenar as informacbes de
problemas/incidentes encontrados pelos usuérios, acompanhar as etapas de solugdo dos
mesmos, avaliar os incidentes de entrada, manter os usuarios informados dos problemas
encontrados (FERNANDES; SCHEUR; MOREIRA, 2010).

Vérias as ferramentas de Tecnologia da Informacéo e da Comunicacdo que podem ser
usadas para melhorar e padronizar a qualidade do atendimento em um Service Desk
(MELENDEZ, 2011). Dentre elas técnicas da IC, como por exemplo, a Redes Neural Artificial
e os Sistemas Especialistas (RAMOS, 2008; FERNANDES; SCHEUR; MOREIRA, 2010).

3. METODOLOGIA

A metodologia de pesquisa adotada neste trabalho foi definida como, bibliogréfica,
experimental e aplicada. A pesquisa bibliografica é elaborada a partir de material ja publicado,
constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material
disponibilizado na Internet. Ja a pesquisa experimental e aplicada determina um objeto de
estudo, selecionam-se as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definem-se as formas
de controle e de observacédo dos efeitos que a variavel produz no objeto (Gil, 1987).

A metodologia da mesma constou de quatro etapas: identificacdo do problema, busca
na literatura, avaliacdo e analise dos dados e apresentacdo da sintese do conhecimento.

3.1 Metodologia Experimental

A metodologia experimental foi orientada por conceitos da GC desde a aquisi¢ao de
conhecimento contido em bases desestruturada e descentralizada. Até a implementagdo do
conhecimento padronizado, centralizado e estruturado representado por uma base de
conhecimento para apoiar a tomada de decisdo durante a resolucdo de problemas no
atendimento do Service Desk. Foi gerado um framework do processo de aquisi¢édo e Gestao
do conhecimento que norteou a utilizagédo da IC seguindo o fluxo descrito na figura 01 conforme
recomendado por diversos estudiosos da GC (HEIST et alii, 1997; NONAKA; TAKEUCHI,
1997; CROSS; BAIRD, 2000; MONTANI; BELLAZZI, 2002; BATISTA, 2012)



compreendendo as seguintes tarefas:

-Aquisicdo e estruturacdo do conhecimento: A partir da utilizacdo de entrevistas e coleta
de conhecimento ndo estruturado das diversas bases disponiveis na organizacao. Os dados nesta
etapa eram totalmente heterogéneos (documentos, planilhas, bancos de dados etc.) e cheio de
ruido (sujeira e redundancia). No pré-processamento eliminou-se o ruido e estruturou-se 0s
dados em uma planilha (Excel) preparando os mesmos para a aplicacdo da rede SOM.

-Geracdo do conhecimento: Aplicagio da rede SOM principalmente pelo
desconhecimento do nimero de clusters, e regras de associacGes que poderiam ser geradas. A
partir da utilizacdo da rede SOM os clusters gerados (agrupamento) baseando-se na taxa de
frequéncia de éxito na resolucdo de problemas definem as regras a serem utilizadas na
elaboracdo do Sistema Especialista (Base de Regras e Conhecimento) Armazenamento do
conhecimento Distribuicdo e Utilizacdo do conhecimento estas regras foram entdo inferidas na
Base de Regras do Sistema Especialista gerando assim a Base de Conhecimento totalmente
estruturado.

-Armazenamento do conhecimento: clusterizado (agrupado) e estruturado com a rede
SOM. Uso do Sistema Especialista na construcdo da base de regras e conhecimento na forma
de regras de producéo do tipo “Se Entdo”.

Distribuicdo e Utilizacdo do conhecimento: O conhecimento estruturado e explicito de
forma padronizada e centralizado se tornou disponivel a partir da interface da consulta do
Sistema Especialista podendo ent&o ser utilizado no apoio a tomada de decisao do Service Desk.

Processo de aquisi¢ao e Gestao do Conhecimento
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Figura 01 — Framework do processo de aquisi¢éo e gestdo do conhecimento
Fonte: elaborado pelos autores

3.2 CARACTERIZA(;OES DA PESQUISA
3.2.1 Ferramentas, Plataformas e Parametros de Ensaio

A Base de dados utilizada no pré-processamento foi a base de dados Histérica do Service
Desk no Hospital Publico uma base extensa e nos mais variados formatos e sem a minima
padronizacdo (planilhas Excel, base de dados Access, documentos de texto Word e SQL).
Sendo que neste trabalho os seguintes aplicativos:



O Ms Excell no pré-processamento e estruturacdo das bases. O Viscovery SOMine
(SOMine) combina rede SOM e métodos estatisticos classicos em um sistema para mineracéo
de dados exploratoria e modelagem preditiva (SOMINE, 2012). O Expert Sinta utiliza um
modelo de representacdo do conhecimento baseado em regras de producgédo e probabilidade e
tem como objetivo a simplificacdo da implementacéo de Sistemas Especialistas pela utilizagédo
de uma maquina de inferéncia compartilhada e construcdo automatica de telas e menus.

-No processo de criagdo da Rede SOM: foram definidos 0s seguintes pardmetros: mapa
com 1000 nds e relacdo automatica tamanho (31:31) foi treinado. A programacdo de
treinamento utilizada foi normal com tensdo 0,5 e compensacéo correlacdo foi ativado.

-Parametros de Sistema Especialista: A base de conhecimento do Sistema Especialista
foi implementada em forma de regras, num total de 18. Essas regras de producdo foram
produzidas no estilo “se.. entdo”, com a possibilidade de inclusdo de conectivos l6gicos,
relacionando os atributos no escopo da base. Como padrdo, O Expert Sinta grava as bases de
conhecimento geradas em arquivos *.BCM

3.2.2 Primeira parte: Aquisi¢do de Conhecimento

Apo6s uma andlise previa do material uma base extensa e extremamente heterogénea
disponivel (planilhas Excel, base de dados Access, documentos de texto Word e SQL) decidiu-
se por uma abordagem utilizando 0 método semiautomatico para a normalizacao da base com
aplicagdo de uma rede SOM para a automatizacéo na extracdo das varidveis, padrdes e aquisi¢do
de conhecimento, a tarefa de aquisicdo de dados foi feita com a utilizacdo da técnica de rede
SOM principalmente pelo desconhecimento do nimero de clusters, e regras de associacfes que
poderiam ser geradas. Os algoritmos que foram utilizados nesta implementacao sao aqueles que
visam implementar tarefas de classificacdo e segmentacéo, resultando, com isto, na construcéo
de modelos que proporcionaram o0 agrupamento dos dados da base em classes, aléem da
segmentagdo em varios subgrupos ou clusters mais homogéneos e seguiu as seguintes etapas:

-Pré-processamento em Excel quando toda a base de dados foi exportada, e pré-

processada em uma unica planilha Excel resultando uma estrutura contendo 11.413 linhas e 22
colunas. As quais foram avaliadas pelos especialistas e eliminadas os elementos redundantes,
inconsistentes e que ndo continham informacGes relevantes e uteis ao processo de aquisigéo de
conhecimento. Restaram ent&o 10.024 linhas e 4 colunas.
- Importacdo, normalizacdo, processamento dos dados, criacdo do Data Mart a partir da
interface do SOMine foi feito a importacdo da planilha, definido as colunas com os tipos de
atributos, e rotulo de cada coluna a ser exportada para o Data Mart. Em seguida selecionou-se
o atributo chave ou atributo de decisdo para o processo de classificacao.

O préximo passo foi a definicdo dos valores nominais e os Alias (apelido), para se ter,
uma padronizacdo e maior generalizacao na escrita da base de dados até porque ao longo de 10
anos e vindo de uma base tdo heterogénea escrita por muitas pessoas e sem um padréo definido
se usa muitas palavras para se descrever a mesma coisa entdo precisamos tratar a base,
diminuindo assim o ruido (sujeira) e aumentando a consisténcia dos dados. Sendo que esta foi
uma fase muito importante e extremamente demorada e levou por volta de 50% do tempo do
projeto como um todo Finalizado este processo toda a base foi normalizada e pronta os dados
exportados para o Data Mart com a extensédo *DMS.

-Criacdo do Mapa Auto Organizavel (SOM) utilizando o SOMine, para a criacdo do
modelo a ser trabalhado primeiro foi escolhido o espago amostral no nosso caso 100% da base,
definido a priorizacdo dos atributos no caso especifico peso 1 para todos os atributos. Para a



definicdo dos par@metros do mapa de Kohonen foram definidos os seguintes parametros:
Formato automatico do mapa, Tamanho do mapa: nimero de nos 1000, relacdo 75, tensdo 0.5
e modo de treinamento normal.

A rede SOM gerou um mapa com trés clusters bem definidos A1 Computador, A2
Impressora e A3 Rede e periféricos. Com os dados gerados foi feito todo um novo processo de
clusterizagdo da seguinte forma: Os clusters gerados “A1 Computador”, “A2 Impressora“e “A3
Rede e periféricos”. Foram reprocessados. Para 0 processamento de cada um destes
agrupamentos desta vez foi escolhido definido as colunas com os tipos de atributos, e rotulo de
cada coluna a ser exportada foram os seguintes: “solucdo encontrada”, “Solicitacdo” e
“Diagnostico”. Em seguida selecionou-se 0 atributo chave ou atributo de decisdo para o
processo de classificagdo no caso o escolhido foi “solucdo encontrada”. Os agrupamentos foram
processados um de cada vez e os resultados foram bastante proximos dos esperados e
confirmados em testes préaticos e a partir da expertise do técnico especialista.

3.2.3 Segunda parte: Implementacéo do Sistema Especialista para apoio a tomada de
decisdo

A partir da andlise da base de dados do hospital publico pela rede SOM foram gerados
mapas e range de frequéncia por tipo de atendimento onde foi possivel notar a correlacéo entre
os atributos. O aplicativo gerou ainda um relatério detalhado com todas as variaveis necessarias
para alimentar o Sistema Especialista. Ap0s processo de aquisi¢do e extracao de dados pelo
aplicativo SOMine utilizando rede SOM a expertise do especialista na validacdo de melhores
praticas e processos.

Foi possivel levantar medidas estatisticas que determinaram o quanto cada tipo de
variavel se repetiu no sistema e seu grau de importancia na hora de determinar os “goals “ para
as definicbes de regras do Sistema Especialista. Sendo possivel entdo a implementacdo e
geracdo da base de conhecimento para a implementacdo do Sistema Especialista utilizou-se o
aplicativo Expert Sinta que contém uma shell (nicleo) que utiliza regras de producao para
modelar o conhecimento humano, o que o torna ideal para problemas de selecdo, no qual uma
determinada solucédo deve ser atingida a partir de um conjunto de sele¢des. (SAVARIS, 2002).

Na implementacdo do Sistema Especialista como base de conhecimento para apoiar a
tomada de decisdo e externalizacdo do conhecimento a partir dos dados extraidos com a rede
SOM. Os dados foram interpretados e utilizado na construcdo do Sistema Especialista e
padronizacdo do atendimento ao usuario, e seguiu as etapas de conceituacdo, formalizacéo,
testes e implementacao.

Na etapa de conceituagédo ficou definido como a informacéo extraida a partir da rede
SOM seria usada e como poderia ser representada na base de conhecimento. Durante a etapa de
formalizacdo foi realizado a transferéncia do conhecimento para um Sistema Especialista
Através da insercdo das variaveis adquiridas com a rede SOM para a base de conhecimento do
Expert Sinta este processo foi totalmente manual. Uma vez que todas as variaveis utilizadas e
todos os seus respectivos valores. A Shell Expert Sinta organizou o conhecimento em forma de
regras de produgédo que estruturou e centralizou a base de conhecimento. Na etapa de testes
foram feitas simulacdo no sistema através da de situacdes reais do dia a dia do Service Desk.
Os resultados foram avaliados e validados pelos especialistas e todos os componentes revisados.
Neste momento todo hardware e software a serem utilizados também foram testados.
Finalmente na fase de implementacdo foi realizada implantacdo do Sistema Especialista em
ambiente de producdo propriamente dito, ou seja, em uso dentro do Service Desk do hospital
publico para auxiliar o técnico especialista e o0 analista no processo de tomada de decisdo para
padronizar a resolucdo de problemas.



4. Resultados
4.1 Primeira parte: Aquisicdo de Conhecimento

O aplicativo SOMine normalizou e exportou todos dados para o Data Mart. A rede SOM
gerou dentre outros 0 mapa de frequéncia de cada tipo de chamado como se observa na Figura
02. A partir de sua visualizacdo, dos dados contidos e da expertise dos Especialistas do Service
Desk foi possivel notar a correlagdo entre os atributos, que quanto mais préoximo de 1 por
exemplo 0,999 mais eficiente o resultado e quanto menor este coeficiente menor a chance de
este ser o resultado aplicavel por exemplo 0,335.
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Figura 2- Taxa de frequéncia gerada pela rede SOM.
Fonte: elaborado pelos autores (Aplicativo SOMine).

Foi gerado também um range de frequéncia por tipo de atendimento como pode ser
observado na Figura 3, sendo estes dados de extrema importancia na construcdo do Sistema
Especialista. A partir do range de frequéncia foi possivel levantar medidas estatisticas que
determinou o quanto cada tipo de variavel se repetiu no sistema e seu grau de importancia na
hora de determinar os objetivos para as defini¢des de regras do Sistema Especialista.

| Descriptives I Correlation I PCA I Histograms I Frequency Table I_ Box Plot I E
Attributes Range Frequency % | Cumulative % | Valid % | Curmulative Vali..
solicitagdo 3% mivel manutengio exteqna 16 3077 3077 T 077
Diagnostice | Instalado ponto de rede T 1346 44 23 13,46 44,23
Solugio Alocado equipamento 6 1.5 55,77 11,54 5577

comunicado manutengic 6 1154 67 .31 11,54 67,31
Substituigdo de equipamentos SWITCH & 11,54 TE.85 11,54 78,85
Alocagio de equipamento SWITCH 4 TES 86,54 T.69 B6, 54
Trecado intesruptor 3 577 a2 n 577 82 31
Treca de ambos R 2 385 96,15 3,85 96,15
Trecado fusival de 34 1 19 9808 1,92 98 08
verificar & conectar cabos de alimentagio 1 18 100,00 1,92 100,00
rissing 0 00D 100,00

total 52

Figura 3 - Tabela de frequéncia atributo solug&o.
Fonte: elaborado pelos autores (Aplicativo SOMine).

A rede SOM também gerou automaticamente um mapa SOM para os atributos
encontrados; “solucdo encontrada”, “Solicitacdo” e “Diagnostico” com 19 clusters agrupando
cada procedimento semelhante em um cluster especifico e apds analise gerou um relatorio
escrito. O aplicativo gerou ainda um relatorio detalhado com todas as varidveis, valores
nominais, alias (apelidos) e processos utilizados durante todo o processo documentado de
forma agil toda a pesquisa em formato HTML.



4.1.1 Segunda parte: Implementagdo do Sistema Especialista para apoio a tomada de
deciséo

Para a execugdo do Sistema Especialista, o técnico especialista ou analista deve escolher
qual tipo de solicitacdo (consulta) que ele deseja realizar ao Sistema Especialista, é possivel
consultar uma ou mais solicitacfes simultaneamente, como pode ser observado na Figura 4.
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Figura 4 — Sistema Especialista de apoio a rede.
Fonte: elaborado pelos autores (Aplicativo Expert Sinta).

Apos a escolha do tipo de solicitacdes, respondem-se as perguntas existentes até que as
premissas do Sistema Especialista tenham sido alcancadas entdo o sistema expde a resposta a
solicitacdo. Pode-se também observar como o sistema exibe o resultado para uma consulta
realizada na base de conhecimento. A Figura 5 apresenta a guia ”O Sistema” mostra todas as
regras do sistema especialista e permitem ao analista e o especialista analisar como o sistema
chegou ao diagnostico apresentado.

O sistema especialista

:
i

T SE Mobvo da sobckag30 « Usuano N30 aces3a a rede rees faz login
E Diagndetico Provavel Usuaio N30 acessa a rede nem faz loon = Plugue da tomads do cabo de rede ests desconectado
ENTAD Schs;30 Proposts pars Laha de rede = verdivar @ conecler cabos de sedeland] CNF 100%

Mofivo da wolictacBo = Usoano N3o acessa a rede rees Laz login
3 Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz loon « Plugus [985) do cabo de sede exts quebiado
ENTAD Sohu;30 Proposta pa faha de 1ede = Tiocar ambos RJ ONF 100%

SE Motivo da solctagBo = Usuano N30 acessa a rede rem faz kon
Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz logn = Cabo de rede esta quebeado
ENTAD Sohas3o Proposta paa falha de rede = verficar ¢ hocar cabos de redefaaud) CNF 100%

SE Motivo da sobcagBo = Usuano N30 acessa a rede nem Laz logn
Diagndutico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz logn = Peeda de conesxBo com a sede por queda de ensipa
ENTAD Schu;3o Proposta para faha de rede = Irataly nobreak ONF 100%

Sohu;30 Proposta paea faihs de 1ede = Comurscr 3 manutengBo ONF 100%

SE Motvo da sobctago = Usuano N30 acessa a rede nem faz kon
E Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem faz logn » Pesda de conexBo com a sede por [abha no switch {equpamenio quemado)
ENTAD Sohus3o Proposta para falha de rede = Substitur switch ¢ encaminhar 0 antigo para demex CNF 100%

SE Motivo da sobctagBo = Usuano N3o acessa a rede nem Laz logn
E Diagndatico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem Laz logn = Peeda de conexB0 com a rede por 1aiha no switch [cabo de losga detconectado)
ENTAD Sohux;3o Proposta para faha de rede = verbicar e conectar cabos de almertacSo CNF 100%

Sohus30 Proposta paea falha de 1ede = verfivar & conectyr cabos de redeland] CNF 100%

SE Motvo da solctagSo = Usuano N30 acessa a rede rem faz kon
E Diagndutico Provavel Usuano N30 acessa a rede nem faz logn » Pesda da ConexBo com a rede por queda de Dominid {servidor de 1ede noperante)
ENTAD SchusBo Proposta para falha de 1ede = verficar e conectar cabos de almentacBo CNF 100%

Sohu;30 Proposts paea falha de 1ede = verfivar & conectar cabos de sedefand] ONF 100%

SahusBo Proposta para falha de 1ede = Rerriciar & verfica £ 0 terndir cais e rensta todos o micros CNF 100%

\Rendiados ) Hutéoco 4 Todos os vakees |0 sistema /

Figura 5 - Sistema de uma consulta realizada no Sistema Especialista.
Fonte: elaborado pelos autores (Aplicativo Expert Sinta).



4.2 Discussao dos resultados

Gracas a criacdo e aplicagdo de um framework de gestdo e criacdo de conhecimento
guiando a aplicacdo das técnicas de rede SOM e Sistema Especialista na aquisicao, geracéo,
armazenamento e distribuicdo do conhecimento, foi possivel a criacdo de uma base de dados j&
normalizada, além de se criar um Sistema Especialista como base de conhecimento e apoio ao
técnico e ao analista do Service Desk durante o processo de tomada de decisao.

Este Sistema Especialista foi criado, passado por testes de usabilidade e validagéo
efetuados pelos especialistas e analistas. Com os resultados obtidos por meio das respostas do
Sistema Especialista, tornou-se possivel a implementacdo do sistema de apoio no Service Desk
criado pelo Sistema Especialista. Desta forma o Sistema Especialista foi incorporado em
ambiente de producdo, servindo como base de conhecimento para a equipe do Service Desk.

Além da criacdo da base de conhecimento do Sistema Especialista, foi possivel o
levantamento e determinacdo dos seguintes pontos do setor do Service Desk:

-Elaboracédo de um plano estratégico que envolveu desde a renovagdo de parte do parque
de maquinas (microcomputadores, monitores, switches gerenciaveis, impressoras locais por
impressora de grande porte), sendo que no caso das impressoras todas as impressoras locais
foram substituidas por impressoras de rede. A novas estratégias de resolugdo de problemas e
retencdo do conhecimento.

-Padronizacdo do atendimento ao usuério do Service Desk, de modo a apoiar, padronizar
e otimizar toda a infraestrutura de servico e atendimento.

-Service Desk do tipo solver (solucionador) que recebe, registra, classifica e priorizar 0s
chamados, tenta a solucdo imediata para encerrar o incidente.

-Retencdo do Conhecimento: parte do conhecimento dos analistas e especialistas fica
retida na base de conhecimento do Sistema Especialista.

-Auséncias com baixo impacto: caso haja necessidade de algum analista se ausentar
poderd ser prontamente substituido com o minimo de impacto ao Service Desk e a Instituicéo
hospitalar.

-Minimizacdo dos problemas de comunicacdo: Os analistas podem agora consultar a
base de conhecimento do Sistema Especialista para tirar ddvidas dos usuérios.

-Implantacdo de métricas e questionarios para a medicdo da qualidade do Atendimento.
Numero de Atendimentos por analista, Tempo de atendimento, eficiéncia e eficacia do
atendimento, Aquisi¢do, Uso e Retencdo do Conhecimento, Acordos de niveis de servico,
Reducdo no Tempo de Resolucédo de problemas, Prevencédo de problemas

Ap0s testes de usabilidade e validacédo efetuados pelos especialistas e analistas, com os
resultados obtidos por meio das respostas do Sistema Especialista, tornou-se possivel a
implementacao do sistema de apoio no Service Desk criado pelo Sistema Especialista. Desta
forma o Sistema Especialista ja esta sendo aplicado em ambiente de producéo servindo como
base de conhecimento para a equipe do Service Desk.



5. CONCLUSAO

Neste trabalho foi possivel estudar conceitos da GC, com enfoque no processo de
aquisicdo e gestdo do conhecimento e técnicas da IC que gerou um framework que orienta a
aplicacdo de uma rede SOM e um Sistema Especialista nas etapas de aquisicdo, geracgéo,
armazenamento e distribuicdo do conhecimento. Este framework orientou o processo de tomada
de decisdo no atendimento do Service Desk de um hospital publico na regido periférica da
Cidade de Sao Paulo apoiando, otimizando e padronizando toda a infraestrutura de servico e
atendimento.

O Service Desk é fundamental, pois centraliza o conhecimento e o suporte e o Sistema
Especialista desenvolvido em Expert Sinta tem se mostrado uma excelente base de
Conhecimento e apoio, na aquisi¢do, padronizacao e na utilizagcdo do conhecimento adquirido.

Este trabalho permitiu um melhor entendimento sobre os processos de Gestdo do
Conhecimento e como ela pode orientar a Inteligéncia Computacional na gestéo e criagéo de
conhecimento dentro da organizagdo garantindo melhora nos processos e geracao de valor para
a organizacao

Este trabalho permitiu também um melhor entendimento da aplicacdo de técnicas da
Inteligéncia Computacional, mais especificamente Redes Neurais Artificiais, SOM e Sistemas
Especialistas, englobando seus conceitos e suas aplicabilidades. Além de um estudo mais
especifico nas formas de aquisicao e representacdo de conhecimento, sobretudo a rede SOM e
regras de producdo. Observou-se que a Shell utilizada para elaboracao das regras facilitou o
desenvolvimento do Sistema Especialista, reduzindo assim tempo de implementacdo do
mesmo. As regras de producdo apresentaram-se como sendo de facil de manipulacdo e
entendimento, pois seu objetivo de fazer dedugdes e gerar conhecimento com base em regras
previamente armazenadas tornou a construcdo do sistema especialista mais simples.

Apo6s a implantacdo do Sistema Especialista diminuiu 0 nimero de incidentes,
padronizou-se e reduziu o tempo resolucdo de incidentes. Notou-se ganho na gestdo do
conhecimento necessario a resolugdo de problemas do Service Desk garantindo qualidade do
servico, otimizacdo do tempo da equipe de suporte, melhora na comunicagdo entre os analistas
e usuérios, produtividade da prestacdo de servicos.

Concluiu-se no final do estudo que o uso do Sistema Especialista no apoio ao
atendimento alcancou o objetivo ao padronizar o cadastro de casos, e gerar uma base de
conhecimento para o apoio na resolucéo de problemas que padronizou a forma de atendimento
reduzindo e o tempo de resolucdo de problemas. O uso do Sistema Especialista aumentou a
eficacia do analista e do especialista na tomada de decisdo. A continuidade do uso do SE dentro
do hospital pablico se da nas equipes de analistas do 1° e 2° Nivel que ja estdo em sintonia com
0s procedimentos, e a nova forma de atendimento e rotina do setor.

A continuidade da pesquisa se dara no uso da técnica denominada Raciocinio Baseado
em Casos (RBC) para que o processo de aquisicdo e utilizagdo de dados e transformagéo deste
em conhecimento torne-se ainda mais automatizada, independente do especialista, e com regras
mais flexiveis e adaptaveis a novos problemas.
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