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GLOSSARIO

CBEMD : Case Based Equipment Malfunction Diagnosis (Base de Casos de

Diagnosticos sobre o mau funcionamento de equipamentos).

Cl......... : Centro de Informagées

e.g. ... : “exempli gratia” (por exemplo)

FO' ....... . Ficha de Ocorréncia

i.e......... : “id est’ (isto &)

MER .... : Modelo Entidade Relacionamento

RBC ..... : Raciocinio Baseado em Casos

SHD ..... : Sistema de Help Desk

SQL ... - Structured Query Language (Linguagem estruturada de consulta)



1. INTRODUGAO
1.1 Generalidades

Este trabalho é resultado da aplicagdo dos conhecimentos adquiridos no
Programa de Pés-Graduagdao em Engenharia de Producéo e Sistemas, area de
concentragao de Inteligéncia Artificial, da Universidade Federal de Santa Catarina.

Inteligéncia Artificial (I1A) é a parte da Eﬁgenharia da Produgéo e da Ciéncia
da Computacido que se destina a desenvolver programas computacionais
ihteligentes. Um programa inteligente é aquele capaz de resolver um problema
que exija uma manifestacgéo tipicamente humana, como o raciocinio dedutivo, por
exemplo .

Entre as principais pesquisas em [A estdao: Sistemas Especialistas,
Processamento da Linguagem Natural, Redes Conexionistas, Computacéo
Evolutiva, Conjuntos Difusos, Agentes Inteligentes e Raciocinio Baseado em
Casos. A técnica de Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é usada neste trabalho
para implementar uma solugéo ao problema de suporte ao cliente nas empresas
de prestacéo de servigos de software.

O raciocinio baseado em casos (RBC) é uma técnica usada para encontrar
solugdes para um novo problema usando solugdes adotadas para problemas
similares ja resolvidos [RIE89]. Em um sistema de RBC, primeiramente s&o
pesquisados e encontrados problemas similares antigos ja resolvidos, obtidos de
uma base de casos. Depois, o sistema ajusta a solugdo considerando as
diferencas entre o problema novo e o antigo. A idéia basica de RBC & que os

humanos modificam a estratégia de solugao de um novo problema baseados em



conhecimento e experiéncias com problemas passados similares, adaptando as
solugdes, usando-os para explicar novas situagées, criticando novas solugées, ou
inferindo sobre fatos para interpretar novas situagdes ou criar uma solugéo para o

problema atual [KOL93].

1.2 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho consiste em melhorar a prestagéo de servigo
de suporte ao cliente através de um sistema chamado Sistema de Help Desk
(SHD). O SHD possibilita ao usuario, a partir de uma base de casos ja existente,
realizar buscas e encontrar problemas muito similares aos seus, ja resolvidos.
Deve ser, portanto, capaz de aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes do
suporte, diminuindo os pregos dos seus brodutos e servicos, possibilitando
entrega efetiva e rapida com conseqiiente aumento da qualidade.

A principal caracteristica da aplicacdo de suporte ao cliente, que justifica
este trabalho, € que o produto das empresas de soffware é grande e complexo,
distribuido a muitos clientes e com inumeros éspecialistas revezando-se no
suporte. O suporte ao cliente exige especialistas com profundo conhecimento do
negécio- (fungdes implementadas) e do préprio software. O suporte ao cliente
exige também um pronto atendimento ao cliente. Observa-se que os melhores
técnicos nao estdao em atividades produtivas, como, por exemplo, o
desenvolvimento de novos produtos. O grande nimero de especialistas exige a
administracdo do conhecimento. Enfim, estes sao alguns dos problemas
encontrados atualmente em empresas prestadoras de servigco de software no que

se refere ao atendimento aos clientes e que justifica este trabalho.



Com a implementagdo do SHD busca-se reduzir os custos de manter
especialistas no suporte, considerando que funcionarios nao especialistas usando
o sistema terao plenas condi¢cdes de atender os clientes satisfatoriamente. Ao
substituir os especialistas do suporte, estes estardo disponiveis para atividades
produtivas e mais criativas, reduzindo conseqiientemente a insatisfagdo destes
por trabalharem no suporte. Na busca para atingir os objetivos propostos procurar-
se-a utilizar informacgodes ja disponiveis em bancos de dados convencionais € toda
a infra-estrutura computacional (linguagem de programacao e gerenciador de
banco de dados) ja existentes na empresa, carateristica inovadora e diferencial

deste trabalho.

1.3 Importancia do Trabalho

P

Melhorar o atendimento ao cliente é no momento atual, a maior
preocupacdo das empresas. Para atingirem este objetivo, as empresas colocam a
disposicao dos seus clientes ferramentas que agilizam esta interagdo. Entre as
ferramentas mais usadas estdo: suporte telefdnico, telefones gratuitos e Internet.
O SHD passa a integrar o rol destas ferramentas. Com o SHD, o suporte
telefénico, que entre as ferramentas disponibilizadas é a que representa o maior
custo, pode ser reduzido em até 80%.

Uma importante vantagem da implementagéo deste sistema esta na
associagao de novas tecnologias, IA e RBC, com o aproveitamento de bases de
dados e ferramentas de softwares (sistema operacional, gerenciador de banco de
dados e linguagens de programacéo) ja existehtes na empresa. Outra vantagem

esta na melhora da prestagéo de servigo ao cliente. Porém, a principal vantagem



esta na reducgao dos custos com o suporte, tanto para o fornecedor, pelo alto custo
despendido em manter canais de comunicagdes com especialistas para atender
aos clientes, quanto para os clientes, pelo custo em fazer as chamadas e o tempo

gasto na espera de um retorno.

1.4 Organizagao do Trabalho

Este trabalho estd estruturado em cinco capitulos: Introdugao,
Fundamentacao Teérica, Dominio, Implementacao e Conclusao.

A introducdo, apresentada no capitulo um, consiste das sec¢des
Generalidades, Objetivos, Importancia do Trabalho e Orgahizagéo do Trabalho.

O segundo capitulo consiste na fundamentagao dos principios da 1A, que
ajudaram na definicdo da técnica de RBC para resolver 6 problema e nos
conceitos da técnica de RBC.

O terceiro capitulo descreve o dominio da aplicagdo onde sera utilizada a
técnica de RBC. E revisado o atual funcionamento do suporte ao cliente, é
caracterizado o ambiente do caso escolhido, e sado relacionados os casos de
sucesso de sistemas de RBC para suporte e a utiliiag:éo de bancos de dados com
bases de casos.

O quarto capitulo apresenta a implementacdo da solugdo ao caso
especifico da Datasul. E detalhado, passo a passo, como cada uma das etapas
da técnica de RBC foi implementada. E apresentado o produto SHD resultante
.deste trabalho e exemplificada uma situagao ficticia detalhando o funcionamento

do software.



O quinto capitulo conclui este trabalho ressaltando as contribuigcbes e
recomendacgbes para futuras implementa¢bes, garantindo a continuidade do

mesmo.



2. FUNDAMENTACAO TEORICA

O objetivo principal deste capitulo é apresentar os conceitos da Inteligéncia
Artificial (I1A) e do Raciocinio Baseado em Casos (RBC) aplicados na solugéo do
problema deste trabalho. Sao introduzidos alguns tépicos de |IA e RBC
considerados importantes para a compreensao de suas utilidades no dominio de

suporte ao cliente.

2.1 Inteligéncia Artificial (1A)

A Inteligéncia Artificial (IA) € um ramo da Ciéncia da Computagao e
oficialmente nasceu em 1956, porém ela € muito mais antiga, pois foi construida a
partir de idéias filoséficas, cientificas e tecnoldgicas herdadas de outras ciéncias,
algumas tao antigas quanto a légica [BIT96].

O objetivo principal da |A é a criagdo de modelos para a inteligéncia e a
construcdo de sistemas computacionais baseados nestes modelos. Para alcangar
este objetivo, a |A dividiu-se em trés atividades[BIT96]:

- Desenvolvimento de modelos formais para a inteligéncia humana, tema da
ciéncia cognitiva, também chamada Psicologia Computacional.

- Desenvolvimento de aplicagbes educacionais, comerciais ou industriais
utilizando técnicas de IA.

- Exploragdo e experimentagdo de técnicas computacionais que representem
potencial para a simulagdo do comportamento inteligente, a chamada IA

Basica.



A énfase atual da IA esta na passagem da pesquisa para a implementacao
[BIT96]. Nesta passagem, as técnicas de IA desenvolvidas em laboratério usando
linguagens como Prolog e Lisp precisam ser também implementadas com
linguagens comerciais, tipo C e C++, por exemplo. Este trabalho se insere neste
contexto, pois desenvolve uma aplicagao utilizando tecnicas de IA e utiliza uma

linguagem comercial para o seu desenvolvimento.

2.1.1 As técnicas da lA

Os pesquisadores de IA nos ultimos anos tém se preocupado mais com a
aplicagéo dos conceitos da IA no mundo real do que com o desenvolvimento de
novos teoremas [BIT96]. Estas novas pesquisas tém dividido a IA em muitos
ramos [RUS95]. Entre eles estdo, Sistemas Especialistas, Processamento da
Linguagem Natural, Redes Conexionistas, Algoritmos Genéticos, Conjuntos
Difusos, Agentes Inteligentes e Raciocinio Baseado em Casos.

O Raciocinio Baseado em Casos (RBC), detalhado na secao 2.2, técnica
que é objeto deste trabalho, € um sistema que soluciona novos problemas através
da adaptacdo de solugbes que foram usadas para resolver problemas passados
[RIE89]. |

Escolheu-se RBC, entre as técnicas de IA, para criar uma alternativa de
solucao ao problema de suporte. A razdo que levou a utilizagdo de RBC para o
problema de suporte esta nos varios casos de sucesso [WAT97] ja desenvolvidos

em grandes empresas internacionais.



Nas sec¢bes 2.1.2 e 2.1.3 sdo apresentados os conceitos sobre Aquisi¢ao e
a Representacao do Conhecimento, pontos importantes que conduziram a escolha

de RBC para implementar a solugao ao problema de suporte.

2.1.2 Aquisi¢cao do Conhecimento

A aquisicdo do conhecimento é a tarefa executada por engenheiros de
conhecimento com o objetivo de extrair conhecimento especialista para ser
representado em sistemas inteligentes [WAT86]. Os Sistemas Especialistas (SE)
compreendem os sistemas baseados em conhecimento que executam tarefas
especialistas [DUR94]. As necessidades de aquisicdo de conhecimento em RBC
sdo reduzidas, se comparadas com os Sistemas Especialistas (SE), isto devido a
pouca necessidade de representa¢do do conhecimento [LEAQGj.

A aquisicdo do conhecimento em um sistema RBC pode ser tanto extensa
guanto pratic;amente inexistente, variando de acordo com a tarefa e o dominio da
aplicacdo. No presente trabalho, utiliza-se o conhecimento ja armazenado em

bancos de dados, restando apenas definir a representacido do conhecimento.

2.1.3 Representacdo do Conhecimento

Para resolver seus problemas os humanos vao acumulvando conhecimento
desde o nascimento, que lhes permite agir de modo inteligente. Geralmente
pensa-se que a capacidade dos humanos em resoiver seus problemas é
simplesmente pela acumulagao de conhecimento. Porém, este processo nao é tao

simples, a armazenagem deste conhecimento envolve um ciclo completo de



processamento da informagao, que vai desde a coleta do conhecimento pelos

sentidos, até seu armazenamento definitivo no cérebro [RAB9S5].

Tratar conhecimento com mecanismos artificiais, como os computadores,
nao é tarefa facil. Para se manipular o conhecimento é primordial que se consiga
formas de representa-lo. A representacao do conhecimento € uma das areas mais
ativas da |A, envolvendo os maiores desafios [RUS95].

Os pesquisadores de IA tém usado os resultados alcangados pela
psicologia cognitiva, sobre as teorias de como os humanos resolvem seus
problemas. O objetivo destas pesquisas & desenvolver técnicas que melhor
representem os diferentes tipos de conhecimento humano no computador. Assim,
como nao existe uma unica teoria para explicar a organizacao do conhecimento
huméno ou a melhor técnica para representar dados em um sistema
computacional convencional, assim também nao ha uma estrutura de
representacao do conhecimento ideal [RIC93].

Uma boa representagdo do conhecimento em um determinado dominio
deve possuir as seguintes propriedades [RIC93]:

- Adequacado Representacional: capacidade de representar todos os tipos de
conhecimento necessarios naquele dominio.

- Adequacdo Inferencial: capacidade de manipular as estruturas
representacionais de modo a derivar novas estruturas que correspondam a
novos conhecimentos, inferidos a partir de conhecimentos antigos.

- Eficacia Inferencial: capacidade de incorporar a estrutura de conhecimento
informacdes adicionais que podem ser usadas para focalizar a aten¢do dos

mecanismos de inferéncia nas dire¢des mais promissoras.
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Eficacia aquisitiva: capacidade de adquirir novas informagdes facilmente. O
caso mais simples envolve a insercao direta, por meio de uma pessoa, de
novos conhecimentos na base de dados. O ideal seria se o proprio programa .
fosse capaz de controlar a aquisicdo de conhecimento.

Até o momento os pesquisadores nao conseguiram reunir em uma unica

técnica de representacao do conhecimento as quatro propriedades citadas acima.

Como resultado existem varias técnicas para representagdo do conhecimento

[RICO3]:

Conhecimento Relacional Simples, a maneira mais simples de representar
conhecimento declarativo é através de um conjunto de relagbes idéntico ao
usado por sistemas de banco de dados relacionais. Este tipo de representacéao
do conhecimento é simples pois devido a sua independéncia fornece
capacidades inferenciais muito fracas. Talvez um fator importante deste tipo de
representacdo seja a vantagem de usa-lo como entrada para mecanismos de
inferéncia mais poderosos.

Conhecimento Herdavel, uma das formas mais uteis de inferéncia é a herancga
de atributos, onde os elementos de classes especificas herdam atributos e

valores de classes mais genéricas em que estdo incluidos. Os objetos séo

~definidos a partir de um conjunto de atributos e valores que associados

descrevem a base de conhecimento. Para suportar a heranga os objetos
precisam organizar-se em classes que precisam ser organizadas em uma
hierarquia de generalizagdes.

Conhecimento Inferencial, a heranca &€ uma forma poderosa de inferéncia.

Porém, algumas vezes é necessario a forgca da légica tradicional para
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descrever as inferéncias necessarias. Qualquér conhecimento para ser (util
necessita um procedimento de inferéncia que consiga explora-lo. O
procedimento de inferéncia deve implementar as regras de inferéncia logica
padrdes. Existe varios procedimentos deste tipo, alguns que raciocinam a partir
de fatos para chegar as conclusbes e outros que partem da conclusdo
desejada para os fatos fornecidos (comprovacdo de hipétese). Um dos
procedimentos mais comumente usados é a resolugao, que explora uma prova
através da estratégia da contradi¢ao.

- Conhecimento Procedimental, o conhecimento procedimental ou operacional
especifica 0 que fazer e quando. Este tipo de conhecimento pode ser
representado em programas de diversas maneiras, sendo mais comum
simplesmente como cédigo sobre como fazer algo. A maquina usa o
conhecimento quando executa o cédigo para realizar uma tarefa. Esta forma
de representacdo do conhecimento deixa muito a desejar em relagdo as
propriedades de adequacao inferencial e em relagcao a eficiéncia aquisitiva.

Para definir alguma técnica de representacdo do conhecimento,
primeiramente é necessario preocupar-se com o problema a tratar [RIC93]. Entre
os aspectos importantes presentes no problema devem ser analisados:

- Ha ocorréncia de atributos nos objetos do dominio do problema? Se houver,
quais sao e ha tratamento adequado com o mecanismo que se esta propondo?

- Existem rela¢des importantes entre os atributos dos objetos?

- Qual o nivel necessario para representacao do conhecimento?

- Existe um bom conjunto de primitivas das quais pode ser derivado o

conhecimento?
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- Como devem ser representados os conjuntos de objetos?
- Existindo uma grande base de dados com conhecimento armazenado, como
acessa-la quando for necessario?

Para representar conhecimento em RBC pode-se utilizar redes semanticas,
scripts e frames, entre outras [WEBS98]. Regras, que representam conhecimento
procedural em SE’s, também podem ser usadas para representar conhecimento
em sistemas RBC [LEES6] [LEN96].

Pacotes de organizagdo de memoéria (MOP's — Memory Organization
Packets) € um conceito de representagdao de conhecimento desenvolvido para
representar eventos estereotipicos [SCH82]. O conceito de MOP’s é uma
evolugdo no conceito de scrips [KOL93]. Os MOP’s sao estruturas de
conhecimento que representam experiéncias, onde os eventos sao representados
por cenas incluindo situagées representadas por informagao narrativa e descritiva.

Redes semanticas séo grafos direcionados ligados por nés para representar
objetos e conexbes que representam a relacido entre objetos [QUI6S] [BRA79]
[DEA9S]. Podem ser usadas para representar uma classe, suas instancias e suas
caracteristicas. Os arcos podem representar relagées e atributos.

Frames é uma estrutura de dados que representa uma entidade através de
suas caracteristicas e potencialidades [WEB98). As caracteristicas s&o
representadas por pares atributo-valor, e as potencialidades por métodos.

Regras sdo seqiiéncias légicas de fatos compostas por antecedentes
(premissas) e conseqilentes (conclusées). Uma conclusao é disparada toda vez
que um antecedente comprova que um fato & verdadeiro. Fatos podem ser

conectados pelos operadores légicos E, OU e NAO [WEB98]. As conclusdes
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normalmente atualizam atributos de objetos, disparam métodos ou novas regras
[WAT86] [DUR94].

A representacdao formulario é composta por um conjunto de campos
valorados, lembrando linhas e colunas das tabelas dos bancos de dados |
relacionais. Com este tipo, pode-se representar casos em estruturas
organizacionais planas [KOL93].

Concluindo, somando-se a intengao do autor em trabalhar numa area da IA
onde ha caréncia de trabalhos, mais os casos de sucesso de RBC no dominio de
suporte [WAT97] [LEES6] [LEN96] e mais o tratamento que RBC da a Aquisigao e
a Representagdo do Conhecimento, justifica-se RBC para elaboragdo deste

trabalho.

2.2 Raciocinio Baseado em Casos (RBC)

A origem da técnica RBC é atribuida a uma pesquisa na area da ciéncia
cognitiva desenvolvida por Schank e Abelson em 1977. Neste trabalho eles
afirmaram que todo o conhecimento &€ armazenado no cérebro como um script.
Estes scripts compdem uma memoria conceitual, descrevendo informagdes sobre
eventos tipicos como um almogo em um restaurante ou uma consulta médica
[SCH77]. Porém, experimentos com fatos mostraram que somente os scripts nao
representavam o conhecimento armazenado na memoéria. Era comum as pessoas
misturarem fatos parecidos como consulté médica e consulta dentaria no
momento da lembranca.

Roger Schank continuou pesquisando sobre o papel que a lembranga de

fatos passados (i.e.,, casos) e situagcdes padroes ou memoéria organizada
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desempenham na solugéo e na aprendizagem dos problemas [SCH77]. Uma vez
entendido o que foi colocado por Schank, talvez seja possivel encontrar
referéncias significantes para RBC nas observagbes de Wittgenstein sobre
conceitos naturais de que, tais como mesas e cadeiras sdo de fato polimérficos e
nao podem ser classificados por um tnico conjunto de caracteristicas, mas podem
ser definidos por um conjunto de instancias (i.e., casos) que tenham semelhancgas
[WITS3].

Um forma bastante clara de explicar raciocinio baseado em casos é
encontrada no exemplo:

‘Um turista francés em visita ao Rio de Janeiro estava planejando visitar
amigos em Petropolis, cidade serrana daquele estado. Havia alugado um carro ja
ha alguns dias, mas ainda nédo estava familiarizado com o transito. Solicitou
informagdes no hotel onde estava hospedado sobre como chegar a Petrépolis.
. EpriCaram-Ihe detalhadamente como chegar a Av. Brasil. Ndo conseguiram,
entretanto, precisar exatamente em que altura da Av. Brasil deveria pegar a
BR316, rodovia que o levaria a regido serrana. Ele lembrou porém, que certa vez
havia tido dificuldades para sair de uma rodovia expressa na Franca. Naquela vez,
trafegava em alta velocidade pela pista central da via e quando avistou a saida
ndo teve mais tempo suficiente para pega-la. Lembrou também, que na segunda
vez que pretendia pegar aquela mesma saida, andou muitos quildmetros
lentamente na faixa da direita para nao perdé-la. Perdeu tempo precioso, mas
notou que a uns 500 metros antes da saida havia um enorme “out door” da Coca-
cola. Na terceira vez, andou pela faixa central até o0 momento que avistou o “out

door” e entdo tomou a faixa da direita a tempo de pegar a saida. Esta lembranca,
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Ihe sugere que pergunte aos seus informantes a respeito de algum ponto de
referéncia importante nas proximidades da saida. E informado de que ha um posto
de combustiveis da Texaco aproximadamente a 1 quildmetro antes da saida.
'Perfeito, dirigiu rapidamente pela faixa da esquerda até avistar o posto, tomou
entao a faixa da direita e pegou a BR316 no local exato.”

Neste caso hipotético, o turista estd usando raciocinio baseado em casos
para planejar o seu passeio a Petrépolis. No raciocinio baseado em casbs, o]
individuo lembra de situagbes passadas semelhantes a atual e reutiliza-as
adaptando a solugdo para resolver o problema atual.

O mecanismo de inferéncia de RBC soluciona novos problemas através da
adaptacdo de solugdes que foram usadas para resolver problemas passados
[RIE89].

E possivel simplificar o processo mental de RBC como sendo ciclico e
composto por quatro “R” [AAM94]. (ver figura 2-1)

- Recuperar o(s) caso(s) mais similar(es);

- Reusar o(s) caso(s) para resolver o problema;

- Revisar a solugdo proposta, se necessario, €;

- Reter a nova solugao incluindo-al na base de casos.
Outros autores [LEA96] referem-se ao ciclo de RBC através das tarefas de
recuperar, propor, criticar, justificar, avaliar, adaptar e armazenar. Este ciclo
raramente ocorre sem a participagdo de pelo menos uma pessoa [WAT97]. Muitas
ferramentas e aplicagbes que usam RBC automatizam a primeira etapa do ciclo,

ou seja, a recuperagao e a reutilizagdo. Ja a reviséo (i.e., adaptagdo) e a decisao
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sobre retencdo do novo caso (i.e., aprendizagem) é feita pelo préprio usuario

[WAT97].
Problema
Recuperar
R
e
u
s
Ret a
r
< Revisar Ad
Sol&géo Proposta de
Confimmada Solucdo

Figura 2-1 O ciclo do RBC [WAT97]

2.2.1 Representagdo do Conhecimento em RBC

Nesta se¢do sera definido o que € um caso para RBC e serdao enumerados
seus componentes.

Um caso é definido pela representacdo do conhecimento contido em uma
experiéncia vivida que dirige o individuo a alcangar seus objetivos [LEA96]. Todo
caso € composto por: Problema: descreve o estado do mundo real onde o caso
ocorre; e, Solugdo: contém o estado das solugbes derivadas para o prbblema
[WAT97]. Pode-se ainda, visualizar o caso pela representacdo do espaco do

problema e pela representagao do espac¢o da solugao, veja figura 2-2.
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Descrigio do problema

Espago do Problema

[] = descrig4o de problemas resolvidos
B = descrigio de um novo problema a resolver

O = solugles armazenadas

. = nova solugio, criada por adaptagéo

Espago da Solugédo

Figura 2-2 — O Espago do Problema e da Solugao [WAT97]

Os casos tém por origem a derivagdo de um problema e da respectiva
solugéo, e suas partes sdo representadas pelos seus espacos. Quando ocorrer a
recuperagao, o caso podera ainda ser adaptado dando origem a um novo caso
que podera ou nao ser incorporado a base de casos para solucionar novos
problemas. Pode-se ainda afirmar que o modelo RBC assume um relacionamento
1->1 no que se refere a Problema e Solugéo [LEA96].

Para representar os casos pode-se armazenar dados utilizando os
diferentes tipos usados pelos computadores. Arquivos e Bancos de Dados podem
ser usados para armazenar informagdes sobre os casos, tais como: nomes,
codigos de produtos, valores etc, em arquiteturas de representacgéo plana.

Existe ainda uma indefinicdo entre os pesquisadores de |A sobre que
informagdes exatamente devem fazer parte de um caso [WAT97]. Entretanto, é
muito importante no momento de decidir o que ira definir um caso, levar em

consideragao a funcionalidade da informagao e a sua facilidade de aquisigao.
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2.2.2 Indexacao

As informagbes sédo indexadas para que possam mais facil e rapidamente
serem recuperadas. Em livros, por exemplo, ha a preocupagdo com a correta
identificacdo das necessidades futuras de recuperagao para melhor definir quais
informagbes fardo parte dos indices. Devido a esta preocupagédo tem-se em livros,
normalmente, um indice por assunto (capitulos) e no final o indice remissivo por
palavra.

A indexacéo é a esséncia do RBC, pois orienta a avaliacdo da similaridade
[WEBS8]. A indexacdo determina o que comparar entre os casos para determinar
sua similaridade. Assim, RBC além de usar indices com os objetivos de facilidade
e rapidez na recuperacao [WAT97], também usa-os para realizar eficientemente a
atribuicao de similaridade entre os casos.

Em Leake [LEA96], pode-se verificar que a abordagem dada & indexagéo
para criacdo de indices em RBC é diferente da usada em bancos de dados.
Nestes, o principal objetivo da indexagéo é balancear a estrutura organizacional,
dividindo o conjunto de dados em particbes com tamanhos aproximados. J& em
RBC, a abordagem principal é criar indices para diferenciar um caso do outro
atendendo aos varios objetivos das recuperacées futuras.

As informagdes contidas em um caso podem ser de dois tipos [WAT97]:

- Informagées indexadas para uso na recuperagéo, e;

- Informagbes n&o indexadas que fornecem dados n&o necessarios para

recuperacao.
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Por exemplo, em um sistema médico tem-se informagées tipo: idade, sexo,
peso e altura, que sao fortes candidatas a futuras necessidades de recuperagéo.
Entretanto, ha outras do tipo: fotografia do paciente, que jamais serdo usadas na
recuperac@o em um sistema medico que use RBC.

Bons indices devem satisfazer as seguintes propriedades [KOL93]:

- Devem ser suficientemente abstratos a fim de recuperar casos relevantes
numa grande variedade de situagdes futuras, e;

- Devem ser suficientemente concretos para serem facilmente identificados em
situagdes futuras.

Uma dificil tarefa na definicdo dos indices é prever que tipos de
necessidade irdo surgir e que tipos de informagbes serdo necessarias para
recuperar casos em situagbes futuras. Muitos esforcos foram feitos para
estabelecer regras gerais de vocabulario de indices em classes particulares nas
tarefas de RBC [DOM92] [LEA92] [SCH90], mas esta tarefa acaba ainda sendo
desenvolvida para atender os objetivos especificos da recuperagdao de cada

aplicativo que use RBC.

2.2.3 Recuperacao

Uma caracteristica importante dos sistemas de RBC & possuir alternativas
para identificar os casos a fim de conseguir representa-los e indexa-los,
garantindo que sejam recuperados os mais Uteis para resolver o problema do
usuario. Somente consegue-se alternativas para identificar os casos através de
procedimentos de comparacdo e medicdo de similaridades [LEA96]. A

determinagdo da medida de similaridade € um importante componente para
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identificar a utilidade do caso. Deve-se considerar também, que o grau de utilidade
de um caso depende dos propésitos a qhe ele se destina e quais dos seus
aspectos foram relevantes no passado. Estas consideragées habilitam os
procedimentos de comparacgdo a determinar em que dimensao é importante para
um caso foca-lo no julgamento da similaridade [LEA96].

Considerando que a definicdo dos indices retrata todos os aspectos a
serem considerados na recuperagao, os algoritmos de comparag¢ao poderao usa-
los para se orientarem na busca, determinando quais caracteristicas devem ser
focadas no julgamento da similaridade. Qualquer caso pode ser indexado de
varias formas, entretanto, o importante é que o algoritmo de comparacdo esteja
apto a distinguir entre os aspectos relevantes em cada caso especifico.

No processo de recuperagao nao se pode falar apenas em comparagéao e
medi¢do da similaridade, precisa-se falar também sobre as estruturas que serao
usadas pelos algoritmos para dirigir a busca. Na recuperagado sao usadas duas
técnicas de busca: Vizinho-mais-préximo e Indutiva [RIC93].

No tipo de busca do vizinho-mais-proximo os aspectos de definicdo e
identificacdo dos indices é fator fundamental para uma recuperagédo de sucesso.
Garantidos estes aspectos a técnica de busca indica em qual regido do espacgo de
busca dos problemas o problema em questao esta inserido. O préximo passo é
por comparac¢éao e valorizagao das similaridades encontrar aqueles mais parecidos
[WAT97].

No tipo de busca indutiva constroem-se arvores de decisdo baseadas em
dados de problemas passados. Em sistemas RBC a base de casos é analisada

por um algoritmo de indugdo, que cria a arvore de decisdo classificando ou
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indexando os casos. O algoritmo mais usado pelos sistemas de RBC é o ID3
[QUI86]. Pafa que o ID3 construa a arvore de decisao a partir dos casos da base
de casos, é necessario passar-lhe os atributos que melhor identificam os casos.
Encontrado o primeiro atributo o ID3 monta 6 1° né da arvore. O passo seguinte é
encontrar dois novos atributos que formem os proximos nés e assim por diante.
Montada a arvore a partir da base de casos, o préximo passo € percorrer a arvore
com o caso em questio. Quando chegar no ultimo né da arvore teremos os casos
mais similares.

Como é possivel verificar as técnicas vizinho-mais-préximo e indutiva sao
muito boas. Porém, cada um delas tém caracteristicas que mais se apropriam
para determinados tipos de problemas. A técnica do vizinho mais proximo é mais
indicada para problemas com bases de casos pequenas e com poucos atributos
indexados, devido_ao volume de calculos necessarios para determinar cada um
dos atributos indexados e cada um dos casos. A técnica indutiva, por sua vez, é
bem mais rapida, somente ficando lenta para bases de casos muito grandes. O

principal problema desta técnica é que casos inéditos ndo recuperardo nada

[WAT97].

2.2.4 Adaptacao

Pelo fato de nenhum problema passado ser exatamente igual a um
problema atual, solugbes passadas usualmente sdo adaptadas para solucionar
novos problemas [KOL93]. A Adaptacado poder ser uma simples substituicao de
um atributo da solugéo por outro ou uma complexa e total modificagao na estrutura

da solucéao.
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A adaptacao pode ser feita de vériaé formas [WAT97]:
- Pelainclusao de um novo comportamento a solugao recuperada;
- Pela eliminagdo de um comportamento da solugao recuperada, ou,
- Pela substituicdo de parte de um comportamento.
Podem ocorrer situagdes onde ha a presenca de mais de uma das formas.

Os métodos para proceder a adaptacdo podem ser classificados da
seguinte forma [LEA96] [KOL93]: Métodos de Substituicido, Método da
Transformacédo, Objetivos Especiais de Adaptacdo e Modificacdo e Repeticdo
Derivacional.

Apesar da adaptacdo poder ser ﬁsada de varias formas e em varias
situacoes, ela ndo € essencial [WAT97]. Muitos dos sistemas comerciais de RBC
nao implementam a adaptacao. Eles simplesmente recuperam o caso mais similar
e disponibilizam a solugdo para o usuario, deixando-o livre para proceder a
adaptacao. Isto acontece devido a grande complexidade da adaptacdo. Na maioria
das vezes, para implementar a adaptacdo é necessario representar um volume
muito grande de conhecimento.

Uma alternativa para a adaptacao € o sistema RBC perguntar ao usuario se
ele deseja que o sistema faga adaptagdo. Caso ele responda que sim, entéo que a
adaptacao seja feita, mas que apds seja dada ao usuario a possibilidade de
interagir com as modificagdes, decidindo por sua aplicagéo total, parcial ou ainda

descartando-a.
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2.2.5 Aprendizagem

A aprendizagem em um sistema de RBC acontece principalmente pela
acumulacao de novas experiéncias em sua memoria e pela correta indexac¢ao dos
problemas [KOL93]. Um sistema de RBC somente se tornara mais eficiente
quando estiver preparado para, a partir das experiéncias passadas e da correta
indexacao dos problemas, aprender.

A implementagao da aprendizagem em um sistema RBC esta baseada no
fato de que a partir das experiéncias passadas o sistema esteja apto a analisar os
efeitos da sua solugédo e armazenar informagdes sobre o que deu certo, 0 que ndo
deu certo e porque. Com estes procedimentos o programa podera montar
melhores respostas. Isto torna o sistema RBC muito mais confiavel, a medida que
antecipa erros cometidos no passado.

Na IA, quando fala-se de aprendizagem, & comum pensar no aprendizado
por generalizacao, ta.nto pela indugcdo quanto baseado em explicagdes. Enquanto
a memoéria de RBC informa sobre similaridades entre casos e também informa
sobre quando generalizacées podem ser formadas. A formacao de generalizagées
indutivas é responsavel apenas por algum aprendizado. O RBC obtém a maioria
do seu aprendizado de duas maneiras [LEA96]:

- Pela acumulagao de novos casos, e;
- Pelaidentificacao de quais indices utilizar ou ndo na recuperacao.

Quanto mais casos houverem na meméria do RBC maior 0 numero de
casos que, agrupados por familias (conjuntos de atributos que definem a

similaridade), poderdao contribuir para solu¢do de um novo caso. Casos que
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tiveram sucesso em recuperagoes anteriores e casos que nao tiveram sucesso
dao maior amplitude de cobertura ao problema. Novos indices ddo a sintonia
necessaria para récuperar os casos em situagdes diversas mas apropriadas
[LEA96].

O que foi discutido nos dois ultimos paragrafos de forma alguma quer dizer
que a generalizagdo ndo é importante. E claro que sempre que RBC puder
encontrar casos indexados da mesma forma e todos sugerindo a mesma solugao
ou que possam ser classificados da mesma forma, a generalizagdo podera ser
muito atil. Existem programas de RBC que usam redes de discriminagéo
redundante e hierarquica das caracteristicas compartilhadas (por exemplo,
MEDIATOR [SIM85] [KOL88], PERSUADER [SYK87] [SYK88], JULIA [HIN8S]
[HIN89] [HIN92] ), procedendo generalizagdo no momento de adicionar estes
casos as suas bibliotecas de casos [KOL93].

Concluindo, RBC pode aprender a partir das suas experiéncias, o que
podera ser muito util em situagdes onde a aprendizagem é fundamental a solugéo.
Aproveitando solugdes passadas para resolver novos problemas e antecipando e
evitando erros cometidos vai melhorar em muito a qualidade da solugdo. O
aprendizado acontece, na sua maior parte, como um subproduto do raciocinio.
Armazenando novas experiéncias na memoéria de casos e disponibilizando-as para
futuros casos. Informando e analisando falhaé, e armazenando-as na memoria
para evitar novas falhas no futuro. Sem dulvida, a indexacao deve sef feita
considerando a aprendizagem. Os casos devem ser indexados de forma que

facilitem o aproveitamento deste conhecimento.
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3. DOMINIO

Este capitulo aborda a realidade atual do suporte ao cliente, descreve sua
origem e seus principais problemas. Apresenta a empresa, caso deste trabalho, e
todos os detalhes importantes para a compreensao da amplitude do seu problema.
Sao listadas pesquisas e casos de utilizagdo de RBC para o problema de suporte

telefonico e aproveitamento de bases de dados como bases de casos.

3.1 Suporte ao Cliente

Empresas prestadoras de servigo, assisténcia técnica e provedores de
servicos em geral, tém no aumento da qualidade de seus servicos um dos poucos
diferenciais que proporcionam aumento de competitividade no mercado. Muitas
empresas estdo preocupadas cada vez mais em melhorarem o aténdimento ao
cliente (DAV93). Para atingirem este objetivo, colocam a disposi¢ao dos seus
clientes ferramentas que agilizam esta interagdo. Sdo muitos os procedimentos,
com ou sem o suporte de hardware/software, que interagem neste processo:
suporte telefénico (help desk), telefones gratuitos e Internet, por exemplo.

O termo help desk surgiu com o aparecimento dos computadores pessoais nos
anos 80, quando cresceu a necessidade de suporte aos novos usuarios de
computadores, entre eles gerentes, técnicos e secretarias. Assim, muitas
empresas criaram os Centros de Informagao (Cl's) para auxiliar no uso dos
computadores pessoais na empresa. Os primeiros sistemas usados pelos Cl's
foram os sistemas gerenciadores de bancos de dados com informag6es sobre os

clientes de software e hardware. Com o advento dos sistemas especialistas,
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importantes fungdes de auxilio a clientes puderam ser desenvolvidas pelos Cl's.
Assim, os tedricos de sistemas especialistas chamaram estes sistemas de
Sistemas Especialistas Baseados em Diagnésticos [KAM93] e o pessoal do Cl’s
chamou o cohjunto, sistema mais fungoes de auxilio de help desk.

Inicialmente usados para problemas relacionados com os computadores, os
help desk atualmente sdo usados para auxiliar clientes a qualquer tipo de
assisténcia por telefone. Os clientes fazem um contato com um operador de help
desk e numa opera¢do bem simples os operadores tomam conhecimento do
problema e baseados na sua experiéncia e conhecimento prestam uma
informagao ou recomendam uma determinada ag&do para resolver o problema.

Os help desk sao mais encontrados de duas formas:

- Mdltiplos pontos de contato: os clientes podem escolher entre os grupos de
| help desk, especialistas em um determinado produto ou tipo de problema, ver

figura 3-1.

Sistema de Chamada

Selitiva/y

Cliente com Problema

Operadores de Help Desk

Figura 3-1 — Help Desk com multiplos pontos de contato [WAT97]



27

- Ponto de contato unico: todos os contatos telefénicos dos clientes sao
primeiramente feitos por um grupo de operadores. Se estes operadores néo
conseguirem resolver o problema entdo o contato € passado para um segundo
grupo que € composto por especialistas com mais conhecimento e experiéncia.
Este processo € também conhecido por hierarquia de contato [WAT97]}, ver

figura 3-2.

Especialista

Operadores de Help Desk
2 (sem Experiéncia)

Cliente com Problema

Figura 3-2 — Help Desk com anico ponto de contato [WAT97]

Entre os tipos citados existe uma preferéncia, por parte dos clientes, pelo
ponto de contato unico, visto que eles ndo gostam que sua chamada seja passada
de uma pessoa para outra e outra, o que é caracteristico no tipo mdltiplos pontos

de contato.

O servico de suporte telefénico continuou evoluindo juntamente com a
tecnologia das telecomunicagbes e informatica. Ha empresas que mantém com

seus clientes um help desk através de telefone gratuito (também conhecido pelo
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termo em inglés toll free). A tecnologia agregada neste tipo de servico pode
monitorar o volume, a velocidade e a eficiéncia dos atendimentos e também
conduzir a consulta do cliente através de um sistema eletrénico que esta
preparado para resolver as questdes mais simples e corriqueiras, sem a
necessidade de intervencédo do especialista. A tecnologia computacional agrega
facilidades pela rapidez e disponibilidade de tempo integral. Sempre existe a
possibilidade do sistema eletrénico nao atender as necessidades do cliente e
entdo este ser atendido pelo especialista.

A Internet também é usada para auxiliar na tarefa de atendimento ao
cliente. Através dela sao disponibilizadas paginas (sites) onde os clientes podem
encontrar procedimentos para resolver os problemas mais comuns. E possivel

também abrir chamados por mensagens usando o correio eletrdnico.

3.1.1 O Problema

Por mais facilidades que colocam a disposi¢do dos clientes, as empresas
prestadoras de servigos ainda tém problemas que acabam afetando o nivel de
atendimento ao cliente. Entre estes problemas pode-se citar:

- Alta rotatividade de pessoal especialista;

- Alto custo em manter o suporte telefonico;

- Insatisfacdo dos clientes com o servigo.

| A alta rotatividade do pessoal especialista que trabalha no suporte
telefénico, auxiliado ou ndo por tecnologia computacional, acontece em parte

devido ao estresse, caracteristico da funcdo, a repetibilidade e a falta de
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criatividade. Estes fatores acabam contribuindo para a insatisfacdo destes
profissionais ocasionando transferéncia de setor ou o desligamento da empresa.

O alto custo do suporte telefonico esta relacionado com o valor do servigo
cobrado pelas companhias telefénicas e pelos altos salarios pagos aos
especialistas que trabalham no setor. Quanto ao custo do servico de
telecomunicagdo nada pode ser feito. Ja os custos com os especialistés sao
passiveis de reducdo. Pelo que representam para a empresa, estes profissionais
sdo bem remunerados e podem trazer um retorno muito maior em um setor
produtivo da empresa, por exemplo no desenvolvimento de novos produtos. Por
pressao dos proprios especialistas e dos altos custos, estes profissionais séo
transferidos para outros setores e em seu lugar assumem profissionais menos
qualificados a um custo menor.

A insatisfagdo dos clientes é gerada pelo constante ingresso de pessoas
novas no setor, com menos experiéncia e conhecimento, seja pela alta
rotatividade do setor ou por agées de redugao de custos.

Para as empresas tornarem-se mais competitivas, através do atendimento,
€ necessario atacar os problemas da alta rotatividade e doé altos custos do
suporte telefdnico ja discutidos. A proposta € automatizar o maximo possivel o
servico, objetivando uma reducdo em torno de 80% no envolvimento do
especialista. Isto reduziria o problema do estresse da fungdo, compartilharia o
tempo do profissional com outros setores produtivos da empresa e
conseqiientemente reduziria o custo do servigo. Por exemplo, das oito horas
diarias de trabalho do especialista, seis poderiam ser dedicadas a atividades

produtivas e duas a atividades de suporte telefonico.



30

3.2 O Caso Datasul

Para um melhor entendimento do problema de suporte telefonico, sera
construida uma solugdo com acompanhamento dos resultados. Escolheu-se a
Datasul, empresa do ramo de software, para implementacdo e aplicagdo deste

trabalho.

3.2.1 A Empresa

A Datasul é uma empresa com matriz em Joinville (SC) e filiais em Sao
Paulo, Rio de Janeiro, Minas .Gerais, Rio Grande do Sul, franquias no Paranj,
Ceara, Santa Catarina, Campinas e Bahia e subsidiarias nos Estados Unidos,
Africa do Sul e Méxiéo. A Datasul é pioneira no Brasil no desenvolvimento de um
sistema integrado para gestdo empresarial em banco de dados e linguagem de
quarta geragdo. E lider no mercado nacional em aplicativos SGBD, e terceira na
América Latina, segundo pesquisa do IDC (Institute Data Corporation). E a 342
colocada no Top 50 em sistemas de manufatura, segundo a revista Manufacturing
System; 41% empresa de informatica do ranking nacional, conforme pesquisa 500
Maiores, do jornal Folha de S. Paulo, publicada em junho passado. Segundo o
Balanco Anual da Gazeta Mercantil, a Datasul € a segunda colocada no segmento
de software no Brasil.

Desde 1994, a Datasul vem desenvolvendo o programa da Qualidade Total,
coordenado por um conselho que é presidido pelo proprio presidente da empresa,
com o objetivo da busca continua de qualidade dos seus produtos e servigos.
Além disto, a Datasul recebeu o certificado ISO 9001, conferido pelo érgéo

certificador brasileiro, o Inmetro, no més de dezembro de 1996. Em fevereiro de
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1997, recebeu o certificado 1SO 9001 TUVCert, concedido pelo organismo

certificador alemao RWTUV.

3.2.2 Clientes

Possui uma base instalada de mais de 10 mil médulos em mais de mil
locais, totalizando cerca de 900 clientes. Seu faturamento em 1997 foi de setenta

e quatro milhdes de dodlares.

3.2.3 Empregados

A Datasul tem cerca de 650 empregados diretos distribuidos entre matriz e
filiais. Estima-se que além dos empregados diretos, existam ainda em torno de
1000 empregados indiretos representados por profissionais que trabalham em

empresas franqueadas, em revendas e empresas de consultoria.

3.2.4 Produtos

O produto mais importante da Datasul € o Magnus. O Magnus se apresenta
como um sistema completo, reunindo recursos capazes de otimizar e integrar
todos os processos administrativos e produtivos existentes dentro de qualquer
empresa, independentemente do seu porte e da sua estrutura. Ele atende
satisfatoriamente a um amplo leque de aplicagGes, essencialmente no que se
refere a Suprimentos, Manufatura, Planejamento, Logistica, Expedicao,
Atendimento a Clientes, Recursos Humanos e aos controles contabil, financeiro e
fiscal destes processos.

Outro produto importante da empresa é o Datasul-EMS (Enterprise

Management System - Sistema de Gerenciamento Empresarial). O EMS é um
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software flexivel, com caracteristicas e padroes internacionais, totalmente grafico
escrito em Progress’ 8 orientado a objetos. Conceitualmente, o produto foi
definido com a participagdo de analistas de negécios, clientes, consultores
internacionais e pesquisas de mercado. Incorpora, entre outros, recursos técnicos
como: Multiplanta, EIS (Executive Information System), EDI (Electronic Data
Interchange) e Bancos Historicos. Possui interfaces com produtos de terceiros,
como: editores de texto, planilhas eletrénicas, gerenciadores de correio eletronico,
coletores de dados, modem e fax. Calculos de FASB (Financial Accounting
Standards Board), CMCAC (Contabilidade em Moeda de Capacidade Aquisitiva
Constante) e Multimoeda . Utiliza, também, novas tecnologias como a filosofia
cliente/servidor e conectividade; e introduz novas técnicas como custeio ABC
(Activity Based Cost) e padrao, controle por unidade de negécio e ERP (Enterprise

Resource Planning).

3.2.5 Servigos

A DATASUL oferece aos seus clientes uma estrutura de Suporte e
Manutencdo adequada as suas necessidades, com a utilizagdo de procedimentos
e ferramentas padronizadas.

O suporte telefénico € uma das modalidades oferecidas, tem por objetivo
registrar, encaminhar e solucionar problemas relacionados a instalacdo e
utilizagcao dos produtos que possam eventualmente ocorrer. A comunicagéo pode

ser feita por fax, modem ou telefone. Através do suporte telefénico sdo sanadas

' Gerenciador de banco de dados e linguagem de 4 geragdo. Atualmente na versio 8.2A .
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duvidas. Ja por fax ou modem, o usuario pode nao apenas registrar duvidas, mas
também encaminhar sugestdes e solicitagoes diversas.

A Datasul disponibilizou recentemente aos seus clientes o suporte via
Internet, através do qual o cliente pode abrir uma Ficha de Ocorréncia (FO),
atualizar dados cadastrais e senhas e ainda consultar versdes de programas.
Além destas possibilidades, o cliente, ao acessar a home page (pagina na
Internet) da Datasul encontra informagdes sobre o produto através do Informativo
Técnico. Outra facilidade a disposigdo é a busca de programas pela Internet

O Treinamento ao cliente & oferecido através de uma programacao de
cursos que sao ministrados em varias cidades. Ha, também, a possibilidade de
serem realizados cursos fechados, no proprio cliente.

A Datasul oferece ainda assisténcia e consultoria aos seus clientes com o
objetivo de auxilia-los na correta implantagao dos produtos e fornecer orientagdes
padronizadas em eventuais casos de alteracdao de procedimentos internos para

que haja uma perfeita harmonia entre a utilizagcdo dos produtos e as diretrizes da

empresa usuaria.

3.3 O Problema de Suporte da Datasul

3.3.1 O Suporte

A Datasul entende por suporte todo o envolvimento necessario para
suportar e manter as fungdes existentes no produto, permitindo aos usuarios o seu
pleno uso. Atualmente, os clientes da Datasul tém as seguintes formas de acesso

ao servigo de Suporte da Datasul:
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Ficha de Ocorréncia: através de fax, correio eletronico ou digitacdo na home-

page do suporte e utilizando o formulario adequado (FO), as duvidas,

problemas e sugestées podem ser reportados e serdo encaminhados a area

responsavel. Todos os registros referentes a uma FO s&o feitos no Sistema de

Controle de Fichas de Ocorréncia da Datasul, permitindo acompanhamento

mais preciso e consulta aos histéricos de qualquer situagéo reportada. Apés

uma analise, a FO pode percorrer os seguintes fluxos:

Se for uma duavida, sera enviada resposta através de fax ou correio
eletrénico, com todos os esclarecimentos que forem necessarios.

Se for um problema (erro), a FO sera encaminhada a area de
Manutengéo de Sistemas, onde serao feitas as devidas corregdes.

Se for um problema que ja tenha sido anteriormente detectado e
resolvido, sera solicitado ao cliente que atualize a versao do programa e,
se for necessario, sera também disponibilizado um programa especial
para acerto da base de dados.

Se for uma solicitagdo de implementagdo de novas caracteristicas ou
fungbes, sera encaminhada para ser analisada pela Comissao Técnica,
que fara a aprovagéo para desenvolvimento, ou fard a sugestiao de

outras alternativas.

Suporte Telefénico: Utilizado para esclarecer pequenas duvidas que possam -

ser rapidamente respondidas. Todo contato mantido com o Suporte Telefdnico

inclui um registro no banco de dados de FO’s. Atualmente sao registrados em

torno de 10.000 contatos/més. Caso o especialista consiga resolver o problema

o processo esta encerrado e as informagdes armazenadas a respeito do
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contato serdo mantidas apenas para efeitos estatisticos. Porém, caso o
especialista ndo consiga resolver o problema ele solicita ao cliente que
encaminhe uma FO a Datasul. Mensalmente séao cadastradaé em torno de
4.000 FO’s. A Datasul dispéé de 90 troncos telefonicos, onde 10 ramais
atendem o suporte telefénico do Magnus.

» Em resumo, um software grande e complexo, 900 clientes e inumeros
empregados atendendo a clientes e revezando-se no Suporte Telefénico. O
processo exige que no suporte telefonico estejam especialistas com profundo
conhecimento de negécio e do software. O processo exige um pronto atendimento
ao cIiente. Registram-se reclamacgdes de clientes que nao conseguem ter acesso
ao suporte telefénico, pois os ramais estdao sempre ocupados. Observa-se que 0s
melhores técnicos ndo estdo em atividades produtivas, como por exemplo o

desenvolvimento de novos produtos.

3.3.2 A Implementagéao

E fundamental para a Datasul que uma proposta de solugdo gere o menor
custo possivel, aproveitando a base de dados de FO’s j4 cadastradas e toda a
tecnologia (sistemas operacionais, linguagens de programagio e gerenciador de
banco de dados) ja disponivel na empresa. Isto implica em considerar o Progress
como gerenciador de banco de dados e linguagem de programacdo para a
implementagao da solugao.

A solugao proposta € a implantagao de um sistema computacional com
inferéncia inteligente, para automatizar o atendimento dos clientes no suporte

telefénico. A escolha deste sistema fundamenta-se no fato de que a partir da
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descricdo do problema pelo cliente, é possivel identificar problemas similares ja

resolvidos na base de FO’s existente.

3.4 RBC e Suporte Telefénico

Existem pesquisas e experiéncias a partir de 1991 usando RBC para
resolver problemas de suporte telefénico. O objétivo desta sec¢édo € resumidamente
apresentar as mais importantes.

Em 1991 a Compaq, fabricante mundial de computadores, em colaboragao
com a Inference Corp., desenvolveu um sistema de gerenciamento de suporte ao
cliente usando RBC, ao qual deram o nome SMART [ACR92]. O Smart iria se
integrar a uma rotina de atendimento ao cliente jé existente. Nesta nova proposta
o engenheiro de suporte da Compaq solicitaria ao clienfe as informagdes
cadastrais (home, nUmero de contrato etc) e uma pequena descri¢do do problema.
Esta descricao séria submetida ao SMART que procuraria inicialmente na base de
casos aqueles mais similares ao problema em questdo. O SMART devolveria ao
engenheiro de suporte uma lista de casos com algumas perguntas associadas. O
engenheiro usaria estas perguntas para solicitar mais detalhes ao cliente. Apds,
estes dados seriam alimentados no SMART e uma nova execuc¢ao seria feita.
Entdo, uma lista mais elaborada dos casos relevantes seria apresentada ao
éngenheiro que verificaria se uma delas resolveria o problema do cliente. Como
resultado, a Compagq verificou que 87% dos casos erém resolvidos pelo SMART e
em média com 2 minutos de processamento. O SMART recebeu o prémio “AAAl

(Innovative AppIicafion in Artificial Inteligence Award)” em 1992.
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No projeto CASCADE da Digital em 1992, foi usada recuperagéo baseada
em casos no suporte técnico aos clientes que tinham problemas com o sistema
operacional VMS [SIM90]. O CASCADE sugeria aos engenheiros da Digital,
fabricante mundial de computadores, solugbes a problemas relatados pelos
clientes usando raciocinio baseado em casos e recuperagdo validada. A
recuperacao validada baseia-se na recuperacgao descendente de todos os casos
relevantes baseada nas caracteristicas iniciais e na recuperagdo ascendente onde
modelos tratam somente os casos recuperados obtendo caracteristicas mais
discriminantes do problema. O resultado foi que sessenta por cento dos problemas
submetidos foram resolvidos com sucesso a um custo estimado de vinte mil
dolares.

Em, 1993 a L&G, maior instituicao financeira do Reino Unido, resolveu
implantar um servico de atendimento a clientes internos para padronizar a
plataforma de computadores da empresa [WAT97]. A partir das necessidades
especificadas pelos funcionarios da empresa a respeito do tipo de servico onde
estaria sendo necessaria a aquisi¢do de um computador, o sistema deveria sugerir
a configuracédo ideal do equipamento, considerando regras de padronizacdo da
plataforma, agilizando a aquisicdo e, conseqiientemente, o recebimento. A
solucao foi o desenvolvimento de um sistema de RBC chamado SWIFT. O SWIFT
foi desem)olvido através da integracdo entre CBR Express com CasePoint,
Asymetrix ToolBooK e Micsosoft Access. O SWIFT integrava-se com a base de
dados corporativa da L&G. O desenvolvimento foi répido}e usou uma metodologia

chamada Client-Centered Approach (CCA). Com a utilizagdo do SWIFT a média



38

de tempo necessaria para receber o equipamento passou de 14 para 5 dias, o que
foi considerado um 6timo resultado.

Em 1995 a Broderbund Software, maior fornecedor americano de
softwares educacionais, implementou o sistema de RBC Gizmo Tapper [WAT97].
O sistema tinha 3.000 casos registrados, foi desenvolvido com a ferramenta
CasePoint WebServer integrante do CBR3 da Inference Corp. O objetivo principal
era resolver, via Internet, o grande niumero de chamadas que havia apés o natal
de cada ano, onde as criangas, principalmente, tinham duvidas sobre o
funcionamento dos jogos e softwares educacionais que haviam ganho. Apés o
natal de 1995 foi constatado que o sistema conseguiu atender a 2,5 vezes mais
chamadas que o suporte ao cliente no ano anterior

Apés uma analise do servigo ao cliente, foram identificadas falhas no uso
dos dados mantidos em bases de dados [LEE96]. Foi sugerido o uso destas bases
de dados associadas a RBC para melhorar o servico ao cliente. A proposta
passava pela centralizagdo das chamadas de clientes, integracido da base de
dados, um sistema de acompanhamento de servicos da assisténcia técnica,
desenvolvimento de um sistema de diagnéstico em computador, construgdo de um
sistema de suporte ao help desk, uso de notebooks pelo pessoal da assisténcia
técnica, introdugdo de um sistema de informagdes logisticas e um ambiente de
informatica mais flexivel. No desenvolvimento do sistema de diagnostico de fnau
funcionamento dos equipamentos baseado em casos (CBEMD), foram usados

comandos SQL? para recuperar os casos. A recuperacao foi feita pela

? Linguagem estruturada para acesso a Bancos de Dados
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comparacao direta dos atributos cédigo do equipamento, cédigo da maquina e
sintoma. Apos recuperados os casos, foi calculada a similaridade considerando
os atributos dos casos e um peso para cada coincidéncia encontrada neles. 0
CBEMD conseguiu sucesso em trinta porcento dos problemas, considerando a
primeira sugestdo. Considerando a segunda e terceira sugestoes o sucesso foi de
quarenta e seis por cento. Este resultado foi considerado muito bom,bvisto que no
sistema manual a assisténcia técnica conseguia somente seis por cento. O custd
total de desenvolvimento e implantagéo foi de trezentos e sessenta e cinco mil
délares.

As aplicagdes de help desk e suporte ao cliente s&o as areas de maior
sucesso comercial de sistemas RBC [WAT97]. Entre as raz6es para este sucesso
esta o fato do RBC ser ideal para aplicagdes de relativa superficialidade e com
grande abrangéncia. Outra caracteristica i‘mportante é o fato do RBC também
disponibiliéar uma metodologia para captura de novos problemas/solugdes de
forma simples. Muitas das bases de casos usadas em aplicagdes help-desk e de
suporte ao cliente séo mantidas pelos proprios usuarios finais, sem a necessidade

de engenheiros de conhecimento.

3.5 Base de Dados X Base de Casos

Dados ou informagées sdo a base para as instituicoes tomarem decisées,
desde o nivel estratégico até o opéracional [LEES6].

Atualmente os dados sdo armazenados pelas instituicbes em bases de
dados corporativos ou ndo. Corporativos sdo as grandes bases de dados que

contém informagdes que s&o usadas por todos os departamentos. Bases de dados
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ndo corporativas ou proprietdrias sdo aquelas que contém somente dados a
respeito do seu negdcio especifico, ndo integrando com outras bases.

Base de Dados é o depdsito de um conjunto de arquivos de dados
relacionados com o objetivo de proporcionar ao usuario facilidades de manuseio,
controle da redundancia, consisténcia, integridade, seguranga, compartilhamento
e padronizagao [DAT91]. O significado dos dados esta contido no relacionamento
entre os itens de dados. Veja na figura 3-3 que os dados apresentados sem as

relagées com os itens de dados, nada significam.

Estrela
Celso Vila
Viei
Nova elra - Significado
Rua e
/ \ Relacionamento

Celso Vieira : Vieira Celso
Rua Estrela 16 Rua Nova 61
Vila Nova Vila Estrela

Tabelas
Relacionadas

Figura 3-3 Relacionamentos e Tabelas [WAT97]
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Com a utilizacao das bases de dados, reduz-se parcialmente o espago
necessario para armazenar os dados e facilita-se o processo de manutencéo, visto
que os itens de dados sédo unicos. Os relacionamentos entre os itens séo
.deﬁnidos pelas tabelas relacionadas e identificados por cédigos chamados
“chaves” (figura 3-3).

Uma outra forma de representar os dados em base de dados é a técnica de
orientagdo a objeto. Em uma base de dados orientada a objetos, os registros
individuais (por exemplo, Celso Vieira, Vieira Celso) sdo armazenados como
instancias de uma classe chamada funcionario. Nesta classe esta definido tudo
que é comum a todos os empregados. A classe empregado pode ser subdividida'
em subclasses (por exemplo, fun;:ionérios horistas, mensalistas). Um processo
chamado heranga atribui as instancias os itens de dados definidos por suas
classes e super classes. A classificagdo do mundo real em hierarquia de objetos
(classes) com o uso de propriedades como a heranga implementam grande poder
de representacao as bases de dados em relagdo aos bancos de dados relacionais.

Base de casos é a estrutura usada para armazenar os casos em um
sistema RBC. Como visto no capitulo 2, o caso é composto de duas partes
principais:

- alicao ou licdes que ele ensina, e;
- o contexto no qual esta licao pode ser ensinada (os indices).

Logo, a estrutura de uma base de casos é que suporta o registro destas
informacoes, possibilitando que sejam mais tarde correta e rapidamente
recuperadas. O CBR3 (CBR Express, CasePoint, Generator, Tester e CasePoint

WebServer) produzido pela inference Corp., produto de RBC para help desk com
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maior sucesso, 500.000 usuarios finais em 22 paises, organiza sua estrutura de
caso em bases de dados relacional (Raima por default, viabilizando também
Microsoft SQL Server, Sybase SQL Server, Oracle e Informix).

A utilizagdo de bases de dados relacional, para organizagédo dos casos,
proporciona maior flexibilidade para realizar buscas, compartilhar e gerenciar
dados [LEE96].

Concluindo, as bases de dados sozinhas ndo conseguem resolver
adequadamente todos os problemas do mundo real, principalmente quando ha a
necessidade de representar conhecimento e experiéncia [LEE96]. As bases de
casos, por sua vez, podem usufruir das vantagens de flexibilidade de pesquisa,
compartilhamento e gerenciamento de dados usando as bases de dados
(relacional ou objeto) como forma de representar o conhecimento e a experiéncia
contidos nos casos. Outro aspecto da maior relevancia é o fato de que hoje ter-se
muitos dados armazenadps em bases de dados que podem vir a ser aproveitados

para criar os casos, como neste trabalho.
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4. IMPLEMENTAGCAO
4 1 Introdugao

O Sistema de Help Desk (SHD) busca melhorar a prestagao de servigo de
suporte ao cliente da Datasul, que é um problema similar ao de muitas empresas
de desenvolvimento de software que também prestam assisténcia a seus clientes.
A solucdo adotada usa a tecnologia de RBC e através da transformagdo de um
banco de dados de problemas ja existente em base de casos de RBC, visa dar ao
usuario a possibilidade de realizar buscas e encontrar problemas muito similares
aos seus, ja resolvidos.

Uma das alternativas buscadas foi procurar no mercado uma shell (software
para desenvolvimento) de RBC que pudesse atender aos requisitos do problema.
Entre estas fqram analisadas: INRECA da Teclnno versao 1.0, ESTEEM da
Esteem Software na versao 1.4 e CBR3 EXPRESS da Inference Corp. Nenhuma
oferece interface com banco de dados Progress o que elimina a possibilidade de
aproveita-las para mapear os dados.

Apesar da auséncia de interface para banco de dados Progress, as shell’s
foram testadas e avaliadas. Entre elas, a shell CBR3 EXPRESS da Inference
Corp. foi aquela que apresentou os melhores resultados, principalmente na
facilidade de migragéo dos dados do Progress para o banco nativo da ferramenta,
pela boa performance com grande volume de dados e transagbes e pela sua

modularidade.



44

A deciséo‘ foi entdao pelo desenvolvimento do SHD baseado na
fundamentacao teérica do capitulo 2 IA e RBC, e também nas caracteristicas do
dominio da aplicagao, conforme abordado no capitulo 3.

O presente capitulo apresenta a definicado do escopo abrangido pelo
presente sistema e as etapas da implementagao, descrévendo os problemas

encontrados e as solu¢gbes adotadas.

4.2 Definicao do Sistema

O sistema desenvolvido aproveita o banco de dados de FO existente
(capitulo 3 segao 3) transformando-o em uma base de casos. Na sua fungéao de
recuperagdo, o sistema faz inferéncias sobre os problemas armazenados para
tentar resolver novos problemas de clientes e dos préprios especialistas de
suporte da Datasul, também denominados Operadores de Help Desk (OHD).

- O sistema abrange todas as fung¢bes necessarias para possibilitar ao
usuario (cliente ou OHD) facilmente informar seu problema atual e obter como
resposta os problemas ja resolvidos mais similares encontrados na base de casos.
A utilizagdo do SHD nao altera o processo de funcionamento de suporte ao cliente
da Datasul, conforme visto no capitulo 3. O SHD somente agrega um novo
procedimento opcional ao cliente ou ao OHD. O cliente antes de comunicar-se
com o suporte da Datasul pode consultar o SHD via Internet acessando a pagina
da Datasul. Os OHD’s antes de repassarem a chamada para o nivel hierarquico
superior na estrutura de help desk podem tentar resolver o problema usando o

SHD numa rede local.
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4.3 Representacao e Indexagao dos Casos

Os atributos valorados sdo usados para representarem os casos. Para
representar os casos € necessario conhecimento sobre o contetido e o contexto
das experiéncias que sao representadas nestes casos. O conhecimento do SHD &
originario do banco de dados FQO'’s, justificando a auséncia da fase de aquisi¢éo do
conhecimento. Os atributos valorados podem assumir diferentes fungbes, tais
como descrever o caso, indexar o caso para orientar a recuperagao, descrever

solugdes e armazenar informagdes sobre o resultado do uso do caso [KOL93].

4.3.1 O Bancode Dados de FO’s

O conhecimento necessario para representagcao dos casos origina-se da
transformacéo do banco de dados de FO numa base de casos. Parte-se do
principio que as experiéncias descritas nas FO’s, que contém o conhecimento,
possam ser reutilizadas para resolver problemas atuais. A transformagéo do banco
de dados de FO’s em casos iniciou-se pela avaliagao do volume de dados contido
no banco de dados de FO’s. A Datasul mantém em seu banco de FO’s todos os
registros de chamadas feitos ao suporte nos ultimos 3 anos. A cada inicio de ano,
os registros do terceiro ano mais antigo sado eliminados. Considerando que
semanalmente sao inseridos no banco de dados de FO’s aproximadamente 2.500
novos registros, isto corresponde a 10.000/més, 120.000/ano e ao final do terceiro
ano 360.000 registros.

Analisando detalhadamente o banco de dados de FO’s foi constatado que
nem todos os registros deveriam ser transformados em casos na base de casos.

Verificou-se que 90% dos problemas séo relativos a implementagées no software
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nos ultimos 2 ou 3 meses, e apenas 10 % dos problemas repetem-se nos clientes
com defasagem superior a 3 meses. Considerando este fato, resolveu-se due
somente seriam transformados em casos 0s registros dos ultimos 12 meses. Outra
constatacao foi qué 60% dos registros sao simples chamadas ao suporte, que
somente sdo armazenadas para consultas estatisticas. Os restantes 40%
dividem-se por tipos de FO, ver tabela 4-1 e por produto, ver tabela 4-2. Somente
serao casos as FO’s ja solucionadas. Os produtos a serem considerados seréo
aqueles diretamente relacionados com os clientes externos, priorizados pela
empresa, e limitados ao idioma portugués, ja que para a avaliagéo da similaridade
é fundamental a identificagao do idioma.

Tabela 4-1: Tipos das FO's

Situacao da FO Percentual Resolvida?
Digitada 1 Nao
Transferida 1 -Nao
Lista de Espera 1 Nao
Em Processo 3 Nao
Aguardando Retorno 2 Nao
Retomo do Cliente 1 Nao
Reaberta 2 Nao
| Aguardando Andlise 3 Néo
Aprovado para desenvolvimento 1 Nao
Aprovado para futura verséao 6 Nao
Inconsistente 1 Nao
Aguardando Comissao Técnica 2 Nao
Consistida 1 Nao
Envio de Fax/E-mail 1 Nao
Repriorizada 1 Nao
Fax/E-mail — FO Baixada 6 Sim
Comentarios para Histérico 2 Nao
Cancelada 2 Nao
Solucionada 63 Sim

Apbs esta primeira etapa, o banco de dados de FO’s a ser transformado em

base de casos conta com 9.872 registros. A préxima etapa é determinar a
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estrutura organizacional da base de dados de casos e a forma de representagao

destes.

- Tabela 4-2: Registros por produto no Banco de Dados de FO's

Produto |Descri¢cdo do Produto Percentual |Considera?
CIG00 Sistemas Intemos 4 Néo
EMBQOO Magnus Argentina 7 Nao
EMHOO | Magnus Verséo Interacional 19 Nao
FOGO00 Sistema de Ficha de Ocomréncia 1 Nao
MFOQ0 Magnus Versao F.00 2 Sim
MF50 Magnus Versao F+ 0 Sim
MGO00 Magnus Versdo G.00 12 Sim
MG97 Magnus 97 (em desenvolvimento) 9 N&o
MICO Magnus Verséo 1.00 : 8 Sim
MIO1 Magnus Versio 1.01 0 Sim
MJOoo Magnus Verséo J.00 0 Sim
MKAQO | Marketing 1 Nao
MNOO Magnus Grade N.00 1 Sim
PROGR | Progress 19 Né&o
RHCO00 Folha de Pagamento C.00 1 Sim
RHDOO Folha de Pagamento D.00 4 Sim
RHI00 Magnus-RH 1.00 1 Sim
RTB Roundtable 3 Nao
SIA00 Sistema Interno Administrativo A.00 8 Nao

4.3.2 A Base de Casos

A estrutura do banco de dados de FO, além dos dados contidos no

documento “Ficha de Ocorréncia”, preenchido pelo cliente da Datasul (apéndice

A) contém também dados para estatisticas e acompanhamento de problemas.

Para este trabalho somente sdo importantes os dados dos problemas informados

pelos clientes. Na tabela 4-3 estao relacionados os dados do documento “Ficha de

Ocorréncia” e seu significado. Para transformar as experiéncias descritas no

banco de dados de FO’s em casos é necessario identificar quais atributos destas

experiéncias, comparados com outros de um novo problema, podem de alguma

forma auxiliar na medicdo da similaridade. Os valores contidos nos atributos
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determinam uma medida de similaridade entre os casos e conduzem a solugédo do

problema em questao.

Tabela 4-3: Estrutura do banco de dados de FO'’s

Atributo Significado

N Numero da FO

CLIENTE Nome abreviado do cliente

TIPO FO Cédigo do Tipo de FO

DATA DE EMISSAOQ | Data de emissdo da FO

PRODUTO Produto onde ocorreu o problema -

MODULO Médulo do Produto onde ocorreu o problema

CONTRATO Cadigo do contrato do cliente com a Datasul

CONTATO Nome da pessoa de contato no cliente

VER. PROGRESS | Versio da linguagem de programacéo onde aconteceu o problema

PROGRAMA Cddigo do programa no médulo/produto onde aconteceu o problema

VERSAO Verséo do programa

MIDIA Midia na Qual sera enviada a solu¢do do problema, caso haja a
necessidade de enviar versdes de programas.

SIS. OP. Sistema operacional do cliente onde aconteceu o problema

OCORRENCIA Descrigdo detalhada do problema ocorrido

SOLUCAO Descricdo da soluggio do problema

4.3.3 A Transformagao dos Casos

Os atributos que representam os casos estdo na tabela 4-4. Entre estes

atributos temos os atributos que apresentam caracteristicas de indice, secao

2.2.2. Atributos com caracteristicas de indice sdo aqueles que podem vir a ser

usados na avaliacao da similaridade.

Tabela 4-4: Atributos da base de casos

Atributo Significado Caracteristicas
de indice
Produto Produto onde ocorreu o problema Sim
Maodulo Mdédulo onde ocorreu o problema Sim
Programa Programa onde ocorreu o problema Sim
Problema Detalhado | Descricdo detalhada do problema ocorrido Nao
Problema Resumido | Descri¢ao do problema somente com as palavras Sim
técnicas do Problema Detalhado
Solugio do Problema | Descricdo da solucéo do problema Néo

Os casos s&o obtidos do banco de dados de FO’s por um programa de

importagdo. Com excegao do atributo problema resumido, todos os demais séo
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copiados do banco de dados de FO’s para a base de casos. Este processo de

importacao de;ve acontecer mensalmente.

0] atriEVUto problema resumido foi obtido a partir do problema detalhado,
sendo um subconjunto deste com a unica fungédo de agilizar o processo de busca
durante a recuperagdo. Nem todo o texto é significativo para a solugdo do
problema, para a frase somente sao relevantes as figuras de linguagem verbo e
substantivo [TEAS1]. Para compor o atributo problema resumido definiu-se que
' somente seriam selecionadas as palavras do atributo problema'detalhado que
existissem no dicionario de palavras técnicas .

O dicionario de palavras técnicas consiste de uma relacdo de palavras
comuns ao dominio de soffware e do negdcio no qual o software se aplica (e. g.,
software Magnus — Negécio: Contabilidade ). A forma de determinacdo destas
palavras foi feita obedecendo trés critérios:

- Todas as palavras do manual de documentag¢ao do produto que tivessem mais
de dois baracteres;

- Todas as siglas de Produto, Mdodulo e Programa;

- A partir do atributo problema da base de dados de FO's construiu-se um
algoritmo que conta cada ocorréncia de todas as palavras com mais de dois
caracteres. No final elabora uma curva de Paretto [FOG92] , onde 20% das
palavras que correspondem a 80% do total de ocorréncias sdo armazenadas
no dicionario de palavras técnicas.

A definicdo de quais atributos do banco de dados de FO’s seriam
descritores de caso, secao 2.1.3, deve-se ou a sua importancia no contexto: todo

e qualquer problema acontece quando o cliente esta executando algum programa
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de algum moédulo de um determinado produto; ou pela compreensédo de que sua
presenca pode melhorar significativamente o resultado da recuperagao. Na tabela
4-5 é listada a atual estrutura da base de casos do SHD.

Tabela 4-5: Estrutura de Dados do SHD

Tabela/Campo Formato Descrigao
Produto Tabela de produtos
- Cd_prod X(05) Cédigo do produto
- Desc_prod X(50) Descricdo do produto
Modulo Tabela de médulos dos produtos
- Cd_prod X(05) Cédigo do produto
- Cd_mod X(03) Cédigo do médulo
- Desc_mod X(50) Descricao do médulo
Programa Tabela de programas dos médulos dos produtos
- Cd_prod X(05) Cédigo do produto
- Cd_mod X(03) Cédigo do médulo
- Cd_prog X(06) Cédigo do programa
- Desc_prog X(50) Descricdo do programa
Palavra Tabela Dicionario de Palavras Técnicas
- Nome X(15) Palavra técnica
- Qtd 9999999 Quantidade de ocorréncias na curva de Paretto
- Val_fon X(30) Representacao fonética da palavra
Sindénimo Tabela de sindnimos
- Palavra X(15) Palavra
- Sinbénimo X(15) Sinénimo de palavra
- Pai X(15) Palavra considerada principal na lista de sinénimos
Problema Tabela de casos
- Cd_prod X(05) Cédigo do produto
- Cd_mod X(03) Cédigo do médulo
- Cd_prog X(06) Cdbdigo do programa
- Desc_prob X(800) Descri¢do do caso
- Desc_prob_o | X(800) Descricdo otimizada do caso
- Desc_solu X(800) Descricao da solucdo do caso
- Qtd_pal 9999999 Quantidade de palavras técnicas da descricdo ofimizada

As tabelas de produto, modulo e programa foram criadas para facilitar a
interface usuario-SHD, permitindo que no momento da descricdo de um problema
estes atributos sejam informados através de um lista de seus possiveis valores. A
tabela palavra foi criada para armazenar o dicionario de palavras técnicas. A
tabela sinénimo, foi criada para armazenar as palavras técnicas sinonimas

detalhada na segdo 4.3.5. E, a tabela problema (a base de casos propriamente)
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que armazena os casos. Na figura 4-2 utiliza-se os conceitos da analise
estruturada de sistemas [MAR91] para apresentar o modelo entidade

relacionamento do SHD.

Contém Contém
PRODUTO |[+—1< MODULO |+—+< | PROGRAMA

Ocorre em
Ocorre em od PROBLEMA . Ocorre em
Possui Eﬁ E? Possui
PALAVRA R
TECNICA H——C SINONIMO |+—

T  Aponta

Figura 4-2 — Modelo Entidade Relacionamento (MER) do SHD
4.3.4 A Definicdo dos indices

Apés termos definido o conteudo e o contexto dos casos, se¢do 4.3.3,
definimos os atributos que melhor representam as experiéncias descritas nas
fichas de ocorréncia (FO’s) da Datasul a serem recuperadas. A definicdo dos
indices € um etapa importante da representagao do caso.

Os indices sdo: programa, moédulo, produto e problema resumido

(tabela 4-4). E possivel representar a funcdo de comparagéo dos indices por:
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f(a;, ¢) =[0,1] onde: f—funcéo de similaridade
a; — atributo do caso de entrada
¢c; — atributo do caso candidato

indice produto: Certos problemas sdo comuns a determinados produtos, por

exemplo, um problema relativo a interface grafica somente se verifica em produtos
- gréficos. Portanto a comparagdo dever ser feita entre produtos iguais ou com
alguma caracteristica em comum. Outro fator importante & a facilidade, que tem o
cliente, de obter a informacdo sobre o produto onde verificou-se o problema.
Apesar da Datasul comercializar atualmente varios produtos (ver tabela 4-2 na
se¢do 4.3.2), o cliente possui um dnico produto da Datasul. Ressalvas devem ser
feitas aos casos de atualizagdes de versao de produto, quanto temporariamente o
cliente fica com dois produtos simultaneamente durante um curto periodo de
tempo. Portanto, para o cliente € facil informar o valor do atributo produto. Na
avaliagéo da similaridéde, determinados problemas sdo comuns a determinados
produtos e considerando o volume de casos que estao distribuidos entre varios
produtos o atributo produto possui caracteristicas de indice. Produtos onde f{a;,
¢;) = 0, podem ainda serem comparados com um conjunto de regras (se¢éo 4.3.5).

indice médulo: as mesmas razdes que levaram a definicdo do indice

produto se aplicam em parte ao indice médulo. Diferenciam-se apenas pelo fato
do cliente sempre possuir n médulos de um determinado produto. Pode-se afirmar
também que na maioria dos problemas é facil de identificar o atributo médulo
quando verifica-se o problema (e.g., Modulo de Contabilidade, M6dulo de Custos).
E também, certos problemas sao comuns a determinados médulos, por exemplo,

o problema “Como proceder para cadastrar titulo” pode tanto se referir ao médulo
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de contas a pagar quanto ao médulo contas a receber. Médulos onde f(a;, ¢) = 0,
podem ainda serem comparados com um conjunto de regras (se¢ao 4.3.5).

indice programa: uma importante caracteristica dos problemas, que justifica

a definicdo do indice programa, é que eles sao comuns as mesmas fungoes (i, e,.
programas), por exemplo, o problema “Nota Fiscal Impressa com Data Errada” é
especifico dos problemas existentes no programa que executa a fungdo de
imprimir notas fiscais. Na maioria das vezes, o atributo programa é facilmente

identificado pelo cliente quando verifica-se algum prqb|ema.

indice problema resumido: esta baseado na técnica de processamento de
texto [LEA96], que permite comparar palavra por palévra. Através da comparacgao
das palavras do atributo problema resumido do caso corrente com o0 mesmo
atributo dos casos da base, pAode-se encontrar boas respostas. Por exemplo,
qualquer problema que contenha a palavra “imprimir” dever ser avaliado para

encontrar resposta ao problema “Impossivel imprimir envelope de pagamento”.

4.3.5 Avaliagdo da Similaridade e a Recuperagao

A principal atividade desta etapa é a comparagdo e a medicdo da
similaridade entre o caso de entrada e os casos da base de casos. Para comparar
e medir deve-se determinar o que comparar e como determinar a importancia de
cada comparagdo. No SHD, o que comparar e o que medir é definido por indices,
funcées e regras. |

A medida de similaridade foi obtida por média ponderada. Veja nas
equacées: (1) como é calculada a similaridade para os atributos produto, médulo

e programa; (2) como é calculada a similaridade do atributo problema resumido;
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e, (3) como é calculada a medida de similaridade total de cada um dos casos da
base de casos.

Sgudc = (SVgk* Pg)+ (SVuc* Pu)+( SVdc* Pd) (1)

Sr. = > (Lirk/m*Pr)
icA (2)

Sk = Sgudi + Sri | (3)

Onde:

Sk Similaridade do Caso
Sgudi: Similaridade dos atributos programa, médulo e produto

Sr: Similaridade do atributo problema resumido

. Caso

Atributo Programa
Atributo Médulo
Atributo Produto
Atributo Problema Resumido
Valor da Similaridade
Peso
Conjunto das palavras recuperadas
Palavra ; do atributo problema resumido
Namero de palavras do atributo problema resumido do caso de
entrada
Numero de palavras do atributo problema resumido de cada um
dos casos recuperados da meméria
m: Max(n,n’)

%
SF»I9SNRSQ>

o~
.

3

O peso dos atributos produto, médulo e programa é 10 para cada um
deles. O peso do atributo problema resumido é 70. A determinagdo dos pesos
inicialmente foi aleatoria e apés varias simulagbes com validagbes dos casos
recuperados pelos especialistas da Datasul chegou-se a estes valores.

A equacao (1), avalia a similaridade dos atributos programa, mddulo e

produto. Para medir a similaridade de um caso candidato da base de casos em
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relagdo ao caso de entrada, o SHD compara o atributo programa do caso
candidato com o mesmo atributo do caso de entrada. Existindo a igualdade, a
medida de similaridade para o atributo programa daquele caso candidato € 1,
considerando o peso do atributo. Se os atributos tiverem valores diferentes entéo
a medida de similaridade para aquele caso é nula (0). Da mesma forma, é feita a
comparagio para os atributos modulo e produto acumulativamente. A diferenca
entre estes atributos € que para médulo e produto quando a comparagéao falhar
(<>), o SHD recorre a um conjunto de 21 regras, ver apéndice B, que serdo
usadas para determinar o valor da medida de similaridade (apéndice C). As regras
foram definidas para que fossem considerados, na comparagéo e‘ na avaliagédo da
similaridade, produtos e modulos que possuam alguvma semelhang¢a, na natureza
do negdécio que atendem, (e.g., Contas a Pagar ‘e Contas a Receber) e na
construgcdo do proprio produto e médulo (e.g. produtos com interface grafica).
Através de varios testes com recuperacao validada pelos especialistas da Datasul
definiu-se os valores para cada relacdo de moédulos e produtos, ver apéndice C
tabela-1. |

A equacdo (2) avalia a similaridade do atributo problema resumido do
caso candidato com o mesmo atributo do caso de entrada. Para medir a
similaridade o0 SHD compara cada uma das palavras do atributo problema
resumido do caso candidato com o conjunto de palavras do mesmo atributo do
caso de entrada. Existindo a igualdade, a medida de similaridade para o atributo é
ponderada na razdo de 1 para o nimero maximo de palavras entre o caso

candidato e o caso de entrada, considerando o peso do atributo. Para cada uma
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das palavras do atributo problema resumido do caso candidato é calculada a
medida de similaridade (apéndice C — tabela-2).

A equagéo (3) representa a medida de similaridade do caso candidato, pois
é o resultado da soma das medidas de similaridade individuais dos atributos.

A recuperacao é feita pelo SHD considerando a medida de similaridade dos
casos candidatos. O SHD através da sua fungdo de recuperagao possibilita ao
usuario informar um limiar para a medida de similaridade dos casos que serdo
recuperados. Isso significa dizer que o usudrio pode determinar que somente
serdo recuperados os casos cuja medida de similaridade for igual ou superior ao
limiar por ele determinado. Os casos recuperados sao listados possibilitando ao
uéuério acesso aos atributos problema detalhado e solugdo do problema.

Durante os testes do sistema verificou-se que éxistiam palavra; sindnimas
que influenciavam na avaliagdo de similaridade dos casos, pois falhavam na
comparagao do atributo problema resumido (e. g., video e monitor). Solucionou-
se o problema com a criagéo da tabela sinénimo no banco de dados do SHD (ver
estrutura na tabela 4-6).

Tabela 4-6: Estrutura do dicionario de sinénimos

Atributo Significado

Principal Identifica se o atributo “palavra” é principal ou sinénima
Palavra Palavra principal ou sinbnima

Sindnimo Palavra sindnima

A estrutura para representagédo dos sindnimos é baseada na teoria de listas
circulares duplamente encadeadas [TER91]. Entre os sindnimos, um é escolhido
como palavra principal. Durante a aquisicdo do conhecimento e durante a

7

recuperacdo, cada uma das palavras é verificada no dicionario de sindnimos.
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Quando encontrada, a palavra é convertida para a palavra principal da lista de
sinbnimos e entdao armazenada na memoéria. Um exemplo de uma lista de
sindnimos pode ser vista na figura 4-3. O contetido da tabela sinénimo foi obtido

dos especialistas da Datasul e incluido manualmente no banco de dados.

Monitor

Tela Monitor

Figura 4-3: Exemplo da estrutura de lista dos sindnimos

A funcgdo de similaridade definida nesta segéo foi obtida a partir de varios
testes com validacdo da recuperagédo por parte dos especialistas da Datasul. As
similaridades dos atributos e seus pesos foram testadas com um grande nimero
de combinagbes possiveis e com diferentes nimeros. Aqueles nimeros que
representaram casos recuperados com maior sucesso sdo aqueles apresentados
nesta segdo. Certamente nem todas as necessidades estido contempladas na
indexacdo, mas com certeza as mais relevantes para o problema. Futuramente é
possivel que, em virtude de novas versbes do soffware da Datasul, novas
. necessidades mais relevantes que estas aqui apresentadas surjam. Neste caso,

sera necessario uma reavaliagao da indexacgao.
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4.4 Exemplo

A forma escolhida para apresentar o SHD foi através de um exemplo real de
um cliente da Datasul. O exemplo sera apresentado por figuras copiadas durante
a execucdo do software, seguida de comentarios necessarios ao completo
entendimento da situacao.

A figura 4-4 abaixo mostra a janela inicial e principal do SHD. Existe nesta
janela, os itens de menu: Cadastros, Recuperagéo, Ajuda e Sair. Em Cadastros
estdo as opcdes de execugdo dos procedimentos: Cadastrar Palavras Técnicas,
Cadastrar Sinénimos, Cadastrar Produtos, Cadastrar Mé6dulos e Cadastrar

Programas.

CBS}D Sslma”lﬁ 7

Figura 4-4: Janela principal de apresentacéo do soffware SHD.

No item de menu Recuperagdo esta o processo de informar o problema e
executar a busca na base de casos. No item de menu Ajuda esta o processo de
auxilio ao usuario para utilizagdo do software. No item de menu Sair esta o

encerramento de utilizacdo do software. Abaixo do menu estdo alguns botdes
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(figura de uma caixa de objetos etc) que possibilitam executar respectivamente as

mesmas funcdes dos itens de menu apresentados .

441 A Funcdo de Recuperagéo
Ao optar pelo item de menu Recuperagdo ou escolher o botdo
correspondente a esta fungdo, o sistema ira apresentar a janela Help Desk

conforme figura 4-5.

Figura 4-5: Janela Help Desk

Na janela Help Desk o usuario devera informar os atributos: Produto,
Médulo, Programa e Descrigdo Detalhada do Problema. No que se refere aos
primeiros trés atributos, o sistema ja apresenta uma lista das possibilidades,
facultando ao usuario informar somente aqueles que forem conhecidos.

Entretanto, o quarto atributo, descrigdo detfalhada do problema, é indispensavel,
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sem o qual o sistema acusara erro. Neste atributo o usuario podera detalhar o seu
problema, limitado apenas a 800 caracteres.

O usuério podera ainda informar um limite de similaridade, assumida pelo
sistema inicialmente como 50%. Durante o processo de recuperagdo o sistema,
através da funcéo de similaridade, calcula o percentual de semelhanca entre o
caso origem € os casos da basé de casos. Logo, esta fungcéo possibilita ao usuario
definir um percentual minimo a partir do qual Ihe interessa recuperar os casos.
Somente seréo apresentados os casos que atingirem no minimo este percentual.

Apés informados os dados o usuario deve escolher o botdo RECUPERAR € 0
sistema ira realizar a busca e apresentar no quadro CASOS SIMILARES aqueles
encontrados. Veja na figura 4-6 os campos preenchidos com dados de uma
possivel consulta de um cliente da Datasul. Observe que somente foram

relacionados os casos com percentual de similaridade maior ou igual a 50%.

SHD Dl Desk

APO508

Figura 4-6: Uma possivel consulta ao SHD
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Veja na figura 4-7 e 4-8 a apresentagéo dos atributos problema detalhado e

solucédo detalhada do primeiro e segundo caso recuperados respectivamente.

CEE |

- Programa que tera a chamada do programa X: AP0508.p

- Pontos de chamada [apos que campo, em que opcao de regua, etc]: APOS A
PERGUNTA: "DESEJA EMITIR CHEQUE?"

- Parametros necessarios a serem passados para o programa X: ESCOLHA
FEITA

olugo k L -
Prgadn Cliente Conforme solicitado via FO, foi implementada uma chamada para :_I
o programa AP0508X6.P no programa AP0508 - Pagamento extra fornecedor logo

apos a [pergunta: "Deseja emitir cheques?" passando a resposta como parametro.
nformamos que o programa sera disponibilizado na BBS Datasul na versao

G.61.015. Sem mais, ficamos a sua disposicao.

Figura 4-7: Caso recuperado (similaridade = 63.44%)

Solicitacao de chamada .

Objetivo: Executar consolidacao de dados.

Dados a serem passados a chamada X;

- Recid de Mov-ap, se "Tipo pagamento™ = cheque;

- Recid de bordero-AP, se "Tipo Pagamento" = bordero. Estes recids devem ser
repassados apos os registros terem sido criados nas suas respectivas tabelas;

- Conteudo do campo "tipo pagamento' para que possamos identificar se o recid =

O programa ap0508x4.p esta disponivel na opcao Cartas da BBS. =

ado (Similaridade = 51.99%)

Figura 4-8: Caso recuper:
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A diferenca de similaridade (63.44 > 51.99) entre os dois caso deve-se a
presenc¢a de uma palavra técnica a mais na descricdo do primeiro caso € a menor
quantidade de palavras também no primeiro caso, o que influi proporcionalmente
no calculo.

O usuario podera entao verificar entre os casos listados aquele que julgar
mais aprdpriado (menor esfor¢co para adaptagao da solugao). A tarefa de escolha
do caso mais apropriado é feita através da constatagdo das diferencas entre o
caso recuperado e o problema atual. Apos identificado o caso, a tarefa € adaptar a

solucdo, manualmente, de acordo com as diferencas constatadas.

4.5 Resultados

Para efeito de analise de performance do SHD foram‘ elaborados varios
testes dos quais trés sao detalhados abaixo (tabela 4-7 e apéndice D). O
computador usado nestes testes foi um Pentium Il 300Mhz com 64Mb de RAM. A
base de casos continha 9.872 casos como ja desbrito (secao 4.3.1). A etapa de
conversao da base de dados de FO's em base de casos consumiu 108 horas de
maquina. Na fun¢do de Recuperagdo do SHD obteve-se em média 2 segundos
como tempo de resposta. O menor tempo de resposta obtido foi 0,6 segundos e o
maior tempo foi de 6 segundos (ver tabela 4-7).

Tabela 4-7: Resultados do SHD

Problemas®| Limite de Tempo de Casos Sucesso
Similaridade | Resposta | Recuperados
(segundos)
Teste 1 50 0,6 2 Sim
Teste 2 60 1,6 4 Sim
Teste 3 70 5 2 Néo

% Os problemas séo detalhados no apéndice D.
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Concluindo, no exemplo apresentado (se¢ao 4.4) o usuario conseguiu obter
uma boa resposta ao seu problema. Talvez nao seja a melhor resposta, mas pelas
informagdes fornecidas € uma boa respbsta. O usuario podera melhorar a
resposta através de um detalhamento da descrigdo do problema. Podera ser mais
especifico, dirigindo a descrigao para palavras chaves e mais técnicas, retirando o
ruido (palavras que ndo contribuem para determinagdo do problema). O usuario
podera ainda trabalhar com o limite do percentual de similaridade, diminuindo-o ou
aumentado-o. Enfim, neste exemplo tipico, o SHD atendeu aos seus objetivos, ja
que forneceu uma boa resposta ao usuario, disponibilizando fungées para que ele
ndo necessite fazer uma chamada telefénica ao suporte, proporcionando ganhos
aos dois lados envolvidos no problema, o cliente e o fornecedor. Também durante
os teste do SHD (trés deles detalhados na segéo 4-5) o resultado foi muito bom.
- Emtorno de 66% dos testes obteve-se sucesso (uma solugédo passada serviu para
resolver um novo problema). Constatou-se que é possivel aumentar o percentual
de sucesso instruindo o usuario do SHD a dirigir a descri¢gdo do problema para
aproveitar melhor as potencialidades do mecanismo de inferéncia, pelo uso de

palavras técnicas e pela variagao do limite do percentual de similaridade.



5. CONCLUSAO E DESENVOLVIMENTOS FUTUROS

As empresas buscam constantemente aumentar o nivel de satisfacdo dos
seus clientes. Este aumento pode ser pela diminuicdo dos pre¢os dos seus
produtos e servigos, pela rapidez e efetiva entrega, e pela qualidade. O sistema
proposto neste projeto busca atender aos trés objetivos.

Com o SHD. é possivel reduzir precos de servicos aos clientes, pois no
momento que automatiza o processo de suporte, ha uma conseqiiente redugao
com custos de 'péssoal (menos péssoas no suporte e pessoas menos
especializadas) e tarifas de comunicagbes (menos linhas alugadas).

O SHD proporciona também, solugées mais rapidas aos problemas dos
clientes. Em alguns casos os clientes resolverdao seus problemas sem
dependerem de uma linha disponivel, na sua empresa ou no fornecedor, para
realizar uma chamada ao suporte (via Internet e com tarifa local). Assim, os
beneficios acima se transformam em qualidade de produto e servico aumentando
o nivel de satisfagao dos clientes.

A tecnologia de RBC proporcionou o fundamento tecnolégico no
desenvolvimento do SHD sendo essencial e responsavel pelo seu sucesso.
Somente com uma metodologia de IA como RBC é possivel associar heuristicas,
I6gica e regras de producdo. Com RBC foi possivel realizar uma busca num
espaco onde as semelhancas néo estdao apenas no conteudo dos atributos dos
casos, mas também em caracteristicas que somente sao identificadas no

momento da busca.
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Uma importante contribuicdo que este projeto deixa para a comunidade
cientifica € a comprovagdo do sucesso obtido na utilizagdo de linguagens de
programag¢do comercial e gerenciadores de bancos de dados (neste caso
Progress) no armazenamento e manipulagao de informagdes em arquiteturas de
representacgdo plana.

Outra contribui¢cao relevante que este projeto deixa é o aproveitamento, por
uma nova tecnologia, de informagcdes ja armazenadas. A utilizacdo da base de
dados de FO’s da Datasul, através de um processo de transforma-la em uma base
de casos de RBC, atingiu completamente os objetivos. Pelos motivos ja abordados
na secao 4.4.2 temos clientes mais satisfeitos, o fornecedor do servigo de suporte
pdde colocar no setor profissionais com menor conhecimento e experiéncia de
negécio e do software, os especialistas estardo envolvidos, na maior parte do
tempo de trabalho, em atividades prodljtivas (bom para o profissional, bom para a
empresa) e pelo aproveitamento da base de dados de FO's da Datasul,
transformada em base de casos.

A atividade de aquisi¢cao do con.hecimento € muito intensa e complexa
exigindo grande esfor¢o para sua realizagdo. Devido ao aproveitamento da base
de dados de FO’s a necessidade de aquisicdo do conhecimento foi bastante
reduzida e em pouco tempo se conseguiu visualizar os primeiros resultados do
trabalho. A aquisicdo de conhecimento somente foi necessaria para a calibragem
da similaridade se¢ao 4.3.5. Para a tarefa de calibragem usou-se o conhecimento
do autor e dos especialistas de suporte da Datasul.

A utilizagao da plataforma de hardware e software ja existente na Datasul

também foi muito importante. Outras alternativas de implementacao necessitavam
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de investimento, principalmente em software. Ja o SHD aproveitou a linguagem
de programacao e o gerenciador de banco de dados Progress 8.2 para programar
0s processos e armazenar a base de casos, respectivamente.

Este trabalho vem ao encontro das recentes publicagées da IA, segundo as
quais o atual estagio da IA é aplicar os conceitos até agora estudados. O SHD
apresenta os conceitos de |A e RBC aplicados com sucesso no dominio de

suporte exemplificado pelo caso Datasul.

5.1 Desenvolvimentos Futuros

A tecnologia de RBC apresenta as etapas Aprendizagem, Representacao
do Conhecimento, Indexagdo da Base de Casos, Recuperagdo e Adaptagdo. A
aprendizagem e a adaptagdo, por ndao serem fundamentais e por serem
complexas no SHD, desafiam a um novo projeto.

A aprendizagem atual é feita pela inclusdo de novos casos na base de
dados de FO’s e conseqiiente inclusao também na base de casos do SHD. O
'ideal é integrar o SHD com o software de FO’s atual, reduzindo a duplicagao dos
dados. Uma alternativa de implementagao seria transferir para o SHD todo o
controle sobre os problemas (cadastramento, acompanhamento, solucionado ou
néo, etc) deixando no sistema de FO’s somente a parte de registro dos contatos.
Nesta proposta, somente seriam novos casos no SHD problemas com similaridade
de recuperacao inferior a 50%, por exemplo.

A adaptacdo no SHD é manual, ou seja, o proprio usuario adapta o caso a
ser reaproveitado para a situagdo atual. Um novo projeto poderia aprofundar-se no

processo de adaptacao de RBC e implementa-lo, ainda que sempre dando ao
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usuario a possibilidade de adapta-lo manualmente. Poderiam ser incluidos novos
atributos ou identificados entre os existentes, aqueles que tipicamente podem ser
alterados para resolver problemas similares. Por exemplo, quanto ao atributo
médulo, a adaptagdo automatica poderia sugerir alterar na solugdo do problema
sua presenga pela do médulo do problema atual.

A criagdo de mais indices para recuperagdo, apés um tempo de utilizacéo
do SHD, podera ser avaliada. No momento ndo ha subsidios para cria-los, mas

acredita-se que, com a utilizagao, esta necessidade podera se verificar.
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APENDICE A

O Documento Ficha de Ocorréncia da Datasul

' DATASUL ' FICHA DE OCORRENCIA

CLIENTE TIPO FO DATA DE EMISSAO
MODULO CONTRATO CONTATO

VER. PROGRESS || PROGRAMA VERSAO W

OCORRENCIA

PRODUTO
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APENDICE B

Regras para Comparagao e Avaliagao da Similaridade

Regra Descrigao

1 Se (Mce = “AP” e Mbc = “CR”) ou (Mce = “CR” e Mbc = “AP”) entéao
“recuperar”

2 Se (Mce =“CT" e Mbc = “FB”) ou (Mce = “FB” e Mbc = “CT”) entéo
“recuperar”

3 Se (Pce = “EMB00” e Pbc = “EMH00”) ou (Pce = “EMH00” e Pbc = “EMB00”) entao
Recuperar”.

4 Se (Pce = “MG00” e Pbc = “MF0Q") ou (Pce = “MF00” e Pbc = “MG00”) entdo
“recuperar”

5 Se (Pce = “MGO00” e Pbc = “MF50") ou (Pce = “MF50” e Pbc = “MG00") entdo
“recuperar’

6 Se (Pce = “MG00” e Pbc = “MI00”) ou (Pce = “MI00” e Pbc = “MG00”) entdo
“recuperar”’ ,

7 Se (Pce = “MGO00” e Pbc = “MI01”) ou (Pce = “MI01” e Pbc = “MG00”) entdo
“recuperar”

8 Se (Pce = “MG00” e Pbc = “MJ00”) ou (Pce = “MJ00” e Pbc = “MG00") entio
“recuperar” '

9 Se (Pce = “MF00” e Pbc = “MF50” ) ou (Pce = “MF50” e Pbc = “MF00") entZo
“recuperar”

10 Se (Pce = “MF00” e Pbc = “Mi00” ) ou (Pce = “Mi00” e Pbc = “MF00”) entio
Recuperar

1 Se (Pce = “MF00” e Pbc = “MI01” ) ou (Pce = “MI01” e Pbc = “MF00”) entdo
“recuperar”

12 Se (Pce = “MF00” e Pbc = “MJ00” ) ou (Pce = “MJ00” e Pbc = “MF00”) entio
“recuperar”

13 Se (Pce = “MF50” e Pbc = “MI00” ) ou (Pce = “MI00” e Pbc = “MF50”) entdo
“recuperar’

14 Se (Pce = “MF50” e Pbc = “MI01” ) ou (Pce = “Mi01” e Pbc = “MF50”) entdo
“recuperar”

15 Se (Pce = “MF50” e Pbc = “MJ00” ) ou (Pce = “MJ00” e Pbc = “MF50”) entéo
“recuperar”

16 Se (Pce = “MI00” e Pbc = “MI01” ) ou (Pce = “MI01” e Pbc = “MI00”) entdo
“recuperar’

17 Se (Pce = “MI00” e Pbc = “MJ00” ) ou (Pce = “MJ00” e Pbc = “MI00”) entdo
“recuperar” '

18 Se (Pce = “MI01” e Pbc = “MJ00” ) ou (Pce = “MJ00” e Pbc = “MI01”) entdo
“recuperar”

19 Se (Pce = “RHCO00” e Pbc = “RHDO00") ou (Pce = “RHDO00” e Pbc = “RHC00") entdao
“recuperar’

20 Se (Pce = “RHCO00” e Pbc = “RHI00”) ou (Pce = “RHI00” e Pbc = “RHC00”) entdo
“recuperar’

21 Se (Pce = “RHD00” e Pbc = “RHI00”) ou (Pce = “RHI00” e Pbc = “RHDO00”) entdo
“recuperar’

Mce = Atributo Médulo do Caso de Entrada
Mbc = Atributo Médulo do Caso da Base de Casos
Pce = Atributo Produto do Caso de Entrada
Pbc = Atributo Produto do Caso da Base de Casos




APENDICE C

Medidas de Similaridade usadas no SHD

Atributos
Produto[0,1] {Modulo[0,1]| Programa 0/ 1
Peso 10 Peso 10 Peso 10
Comparagao = 1,0 1,0 1,0
<> 0,0 0,0 0,0
1 - 0,8
2 - 0,5
3 0,7
4 0,8
5 0,7
6 0,6
7 0,5
R [78 0,4
E o 0,9
C 1o 08
ﬁ 11 0.7
S 12 0,6
13 0,8
14 0,7
15 0,6
16 0,9
17 0,8
18 0,8
19 0,8
20 0,6
21 0,7
Tabela-1
Caso de Entrada — Atributo Problema Resumido
Peso 70
Palavra1[0,1] | Palavra2[0,1] | ..... Palavra “n” [0, 1]
Caso = 1/m 1im | .. 1/m
Recuperado :
da Base de <> 0 L0 R 0
Casos

n = numero de palavras do caso de entrada resumido
n’ = nimero de palavras do caso recuperado da base de casos

m = Max(n, n")

Tabela-2
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APENDICE D
Teste 1
Problema Novo. , B .
Produto |Médulo |Programa | Similaridade |
MGO0 MAP AP0508
Problema: | Em que ponto deste programa exnste chamada para a fung;ao X
Problemas Recuperados -~ . .- Jry e
MG00 MAP _ |AP0508 | 6344 |
Caso: Caro Fornecedor Solicitamos programa X com as seguintes caracterlstlcas -
Programa que tera a chamada do programa X: AP0508.p; - Pontos de chamada (ap6s
. | que campo, em que opgio de régua, etc): APOS A PERGUNTA: "DESEJA EMITIR
EQUE?"; - Parametros necessarios a serem passados para o programa X: ESCOLHA
FEITA
Solugdo: |Prezado Cliente Conforme solicitado via FO, foi implementada uma chamada para o
programa AP0508X6.P no programa APO0508 - Pagamento extra fornecedor logo
apos a pergunta: "Deseja emitir cheques?" passando a resposta como parametro.
Infformamos que o programa sera disponibilizado na BBS Datasul na versdo
G.61.015. Sem mais, ficamos a sua disposicéo.
MG00 MAP [AP0508 | 51,99 |
Caso: Solicitacdo de chamada "X". Objetivo: Executar consolidagio de dados. Dados a
serem passados a chamada X: Recid de Mov-ap, se "Tipo pagamento" for cheque;
Recid de bordero-AP, se "Tipo Pagamento” for bordero, sendo que estes recids
devem ser repassados apés os registros terem sido criados nas suas respectivas
tabelas; contetido do campo "tipo pagamento" para que possamos identificar se o
recid passado e de mov-ap ou bordero-AP.
Solugdo: | O programa ap0508x4.p esta disponivel na opcdo Cartas da BBS
- Teste 2
Problema Novo .
MG00 MCE |CE0201 l I
Problema: | Como entrar com notas do médulo de estoque que possuam e contabilizem os
seguintes impostos: de renda I.IN.8.§,1.8.8
Problemas Recuperados:: Bl
MG00 MCE | CE0201 | 81 80 |
Caso: Necessito entrar com notas do médulo de estoque que possua :imposto de renda,
ILN.S.S, I.5.8. Estas notas ndo integram com O.F., mais sim com AP. Como devo
proceder, inclusive para que contabilize estes Impostos
Solugdo: |O Recebimento n3o trata especificamente estes impostos, assim sugerimos que seja
utilizado a tela de digitacdo de Duplicatas, onde devem ser incluidos documentos com
espécie "IR", "IS" e "IN", e o respectivo valor. Apés, no médulo de Contas a Pagar
devem ser acertados os titulos com informagdes especificas, como por exemplo o
codigo de retencdo, para o IR. A contabilizagdo sera normal no estoque, lan¢cando os
valores na conta Transitéria de Fornecedores, apenas no médulo AP &' que as
contas dos impostos serdo utilizadas.
MGO00 MCE [CE0201 | 6300 |
Caso: Para notas fiscais de devolugdo, inclusive com impostos, onde existam itens com
naturezas de operagGes diferentes, o programa leva para o movimento de estoque os
itens com natureza de operacdo do primeiro item? Como s3o contabilizados os
Impostos?
Solugdo: |Sim, o programa leva para o movimento de estoque os itens com natureza de

operacao do primeiro item. Os impostos s&o contabilizados da mesma forma de uma

nota fiscal de devolucio normal.
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MGO0

MCE [CE0201 | 61,00 |

Caso:

Solicitamos Programa de acerto para corrigir as Notas Fiscais de Entrada digitados
a partir de 01/01/97 com a classificacio Fiscal com 10 digitos.

Solugao:

Estamos disponibilizando na BBS opgao "Cartas” e no suporte self-service op¢io B/C
o programa especial SPCE5004, cuja fungao é alterar o formato da classificacao fiscal
de 10 para 8 digitos.

MGO00

MCE [CE0201 | 60,33 |

Caso:

Em virtude do decreto 2092(D.O.U) que trata a classificacdo fiscal de 10 p/ 8
caracteres, e ao grande nimero de itens em nosso estoque, a alteragdo dos mesmos
demanda um certo prazo e em janeiro/97 para ndo parar 0 processo, recebemos
varias notas fiscais com a classificagdo de 10 posi¢ces. Como poderemos resolver os
itens que entraram com a classificagdo antiga??

Solugiao:

Prezado Cliente: Conforme solicitagcdo, estamos disponibilizando na opgdo "Cartas”
do BBS, o programa especial SPCE5004, cuja funcdo e alterar o formato da
classificagéo fiscal de 10 posi¢gbes para 8 posicdes nos documentos gerados pela
rotina de recebimento de materiais (CE0201), conforme o parametrizado na rotina
de atualizacdo de classificacbes fiscais (CD0603).

Teste 3

ProblemaNovo: - - - ... - i A R T

MGO00

MCD | [ | I

Problema:

O programa cd0924 esta dando mensagem de erro de compllag:ao -

Problemas

Recuperados’ .

MGO00

MCD | CDOS04 T %600 T

Caso:

Compilagdo de programa esta dando erro, cuja mensagem é: "nome de campo
desconhecido - perc-red-sub”, no sub-programa cd0904a.p

Solucgao:

Caro Cliente, favor buscar nova versdo (G.17.003) do programa cd0904 no self-service

MGO00

MCD [CD0205 | 7062 |

Problema:

Problemas na compilagdo: Conforme resposta a FO numero 128, o arquivo INC.ZIP foi
descompactado para atualizagdo do diret6rio inc; no entanto, o erro persistiu somente
durante a compilagdo do programa mgen105a.p, que se encontra juntamente com o
programa CD0205-G.29.000.

Solugao:

Devido ao fato de termos feito uma liberagdo manual para sua empresa, enviamos
junto com seus programas um sub-programa do muiti-planta. Verificamos que
sua empresa nao possui 0 modulo do multi-planta, portanto realmente qualquer
programa (ou sub-programa) deste modulo acusaria erro de compilagio. Pedimos que
este programa seja eliminado de seu diretério. OBS: este sub-programa somente eh
chamado pelo cd0205 quando o moéduio de multi-planta estiver implantado, portanto

nao ha problema algum em eliminar este sub-programa.




