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RESUMO

Este artigo apresenta o desenvolvimento de uma FAQ baseada em RBC (Raciocinio Baseado em
Casos) para suporte a usuarios de sistemas web, tendo como base o sistema ECG®. Para o
desenvolvimento do RBC utilizou-se um dicionario de sinébnimos que contem todo o vocabulario de
palavras formado com o cadastro das duvidas dos usuérios. Este vocabulario é utilizado pelo RBC
para calcular a similaridade entre os casos. Por se tratar de um RBC textual, baseado nas FAQ’s dos
usuérios do ECG®, o RBC utiliza métricas de similaridade entre a ddvida do usuario e 0s casos da
base de casos. As métricas utilizadas foram: comparacéo exata entre strings, correcdo ortografica
entre strings e outras métricas desenvolvidas especialmente para a ferramenta. Com a combinagao
destas métricas conseguiu-se alcancar resultados significativos na recuperacdo de casos similares
para as ddvidas dos usuarios.

Palavras-Chave: Help Desk; FAQ, Raciocinio Baseado em Casos.

1. INTRODUCAO

Nos dias atuais é vital para uma empresa saber como esta o grau de satisfacdo de seus
clientes, podendo de forma rapida e eficiente sanas as deficiéncias encontradas, assim como,
fidelizar ainda mais seu cliente. Essa preocupacdo faz com que essas organizagdes busquem
através das mais variadas formas de canais de comunicacdo e de atendimento (TONIAZZO,
2005).

Uma das ferramentas utilizadas pelas empresas para gerenciar o atendimento é um
sistema de Help Desk. Um sistema de Help Desk pode ser definido como sendo um sistema
facilitador de informacdes (CAVALARI & COSTA, 2005).

Um Help Desk é constituido basicamente de um mecanismo computacional de
pergunta feita pelo usuario, é consultada em uma base de dados, e retornada a resposta de um
questionamento semelhante feito anteriormente (MATOS, FERNANDES & MOURA, 2006).
Um sistema de Help Desk possibilita que equipes técnicas se relacionem como os clientes,
registrando davidas, solicitacGes e reclamagdes. Este mapeamento constitui uma importante
base de conhecimento sobre o neg6cio da empresa.

Através do Help Desk cria-se uma ampla base de dados para a empresa, a fim de
permitir o gerenciamento de problemas, sua resolucao e diminuicéo de custos operacionais. O
Help Desk pode centralizar uma diversidade de informagBes e &reas de atendimento,
tornando-se assim um ponto chave na administracdo e na solugéo de problemas. Um sistema
de Help Desk pode utilizar técnicas de Inteligéncia Artificial (I1A), como Raciocinio Baseado
em Casos (RBC), Redes Neurais, Agentes, dentre outras (CAVALARI, COSTA, 2005).

Este tipo de sistema € disponibilizado através da Internet para que o préprio cliente
possa acessar 0 suporte da empresa, e através de uma interface amigéavel e cognitiva possa
descrever seu problema e tentar resolvé-lo sem ter que entrar em contato diretamente com a
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empresa. Isto diminui significativamente o suporte telefénico e consequentemente reduz os
custos destinados ao atendimento ao cliente (MENEZES et al., 2006).

Um ponto diferencial em um Help Desk € a construcdo integrada de uma FAQ
(Frequently Asked Questions). Uma FAQ é uma base com as perguntas mais frequientes sobre
um determinado dominio. Na FAQ, cada pergunta é apresentada juntamente com a resposta
correspondente (RAMOS, 2008).

A idéia de uma FAQ é armazenar opiniGes de um grupo relacionadas a uma questao
comum e deixar as respostas disponiveis em algum meio de comunicagdo. Por essa razédo, a
maioria das FAQ’s sdo periodicamente publicadas, por exemplo, na web (DE SA, 2007). Uma
FAQ possui uma estrutura que atende os requisitos definidos nas etapas do RBC. O par
pergunta-resposta pode ser considerado como um caso, sendo 0 peda¢o do conhecimento
considerado util o suficiente para ser armazenado para reutilizagdo, sendo que a pergunta
serve como um indice do conhecimento contido na resposta (LIMA, 2004).

A medida que um problema é cadastrado, diagnosticado e solucionado, 0 mesmo pode
ser classificado e transferido para formacdo de uma base de dados sobre os problemas mais
comuns e as solugdes associadas. Isto contribui para uma formacdo real do conhecimento
tacito organizacional, auxiliando no diagndstico antecipado e na rapida solugdo para
problemas correlatos (LIMA et al., 2004).

Segundo Schulz (1999, apud DE SA, 2007) a utilizacdo de aplicacdes de RBC para
Help Desk né&o oferece o conhecimento da experiéncia (0s casos) apenas para os clientes das
empresas. Ao capturar os problemas e solucdes, o sistema de Help Desk pode construir
automaticamente uma “memdaria corporativa”, de tal forma que o conhecimento gerado nao
ficaria restrito somente a alguns funcionarios da empresa. Esse conhecimento armazenado
pode servir também para consultas futuras, as quais podem ser feitas, por exemplo, por novos
funcionarios da empresa. Essa vantagem € bastante apropriada as areas que estdo em
constante mudanca (WATSON, 2000).

A Hewlett-Packard (HP) possui um site para auxilio aos usuarios, onde disponibiliza
um Help Desk sobre problemas com impressoras. Ao entrar no site 0 usuario se depara com
uma questdo e varias opgdes de resposta para 0 que possa estar acontecendo com sua
impressora. A partir dessa resposta outras questfes serdo requeridas, sendo gque as novas
perguntas sdo formalizadas em funcdo da resposta da pergunta anterior, uma vez que cada
pergunta possui um conjunto de alternativas como resposta. As perguntas podem ser sobre
problemas que estdo ocorrendo ou pedindo a confirmacdo de procedimentos, instrugdes, que
poderiam ser feitos pelo usuario, por exemplo, o cabo da impressora foi conectado ao
computador. Cada resposta € armazenada no servidor, formando um perfil, para entdo aplicar
a técnica de RBC. Depois de algumas perguntas respondidas, o servidor aplica a técnica de
RBC comparando este perfil de problema sobre um banco de dados que contém problemas
semelhantes juntamente com sua solugdo. Ao final do processo o usuario recebera indicativos
dos problemas que poderdo estar acontecendo com sua impressora, juntamente com as
possiveis solucGes, ordenadas por grau similaridade (BEPPLER, 2002).

A utilizacdo da técnica de RBC para este tipo de sistema da HP simplifica muito a
aquisicdo de solucBes para o cliente, fornecendo condicdes para utilizacdo por qualquer
usuario. Além do usuario, que utiliza este site, os funcionarios que ddo algum tipo de suporte
podem ser auxiliados e quando houver novos funcionarios ndo ha necessidade de treinamento
intensivo, pois a medida que o funcionario for utilizando o sistema, conhecera os produtos da
empresa e pode fornecer suporte adequado (ibidem).
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Outra aplicacdo que utiliza técnica de RBC ¢ o sistema FAQSystem. O sistema realiza
0 gerenciamento de documento FAQ em Portugués sobre linguagens de programacao
(BORTOLON et al., 2001).

O objetivo do FAQSystem é proporcionar uma ferramenta que, para uma determinada
consulta formulada em Portugués, encontre documentos FAQ relacionados, armazenados em
uma base de casos, de maneira a ajudar os profissionais a resolver problemas e questdes que
aparecem durante a programacdo de um sistema de software. Como entrada do sistema, o
usuario formula uma questdo em Portugués e os termos relevantes sdo extraidos
automaticamente da consulta baseados em vocabularios do dominio. Baseado nos termos
extraidos da consulta dada, a base de casos que representa os documentos FAQ ¢é inquirida.
Sdo identificados documentos relevantes baseados no conjunto de indices referenciando o
conteddo da FAQ. Pela comparacdo dos casos com a consulta, usando uma medida de
similaridade, uma ordem parcial é induzida entre os casos da base. Em uma primeira
tentativa, o caso mais similar é sugerido ao usuario. Se este caso ndo corresponde
satisfatoriamente a questdo apresentada, o usuario pode explorar os préximos dez casos mais
similares. Se o sistema falhar em apresentar algum caso suficientemente similar ou todos os
casos recuperados nao corresponderem a questao satisfatoriamente, o usuario pode requisitar
0 suporte de um especialista (BORTOLON et al., 2001).

No caso da ferramenta da HP, quando o usuéario informa um problema, através de uma
série de perguntas, ¢ montado um perfil com o problema do usuario, entdo esse perfil é
submetido a base de casos da ferramenta. Se ndo for encontrado um caso similar ao perfil
especificado, a ferramenta ndo oferece nenhuma outra opcao para a solucéo deste problema.

Uma opg¢édo que a ferramenta aqui apresentada se prop0és a realizar foi que este caso
fosse marcado como ndo resolvido. Quando um especialista responder ao problema, o0 usuério
acessa o0 sistema e visualiza a solucéo do problema. Em seguida sera formado um novo caso
com o problema do usuario juntamente com a solucdo proposta pelo especialista e inserida na
base de casos da ferramenta, permitindo uma evolugdo continua da base de casos. Além disto,
relatérios estatisticos serdo criados para que o setor de desenvolvimento consiga avaliar onde
estdo as maiores dificuldades dos usuarios e possa gerar solucdes que diminuam a quantidade
de duvidas de um dado cliente. Por exemplo, um cliente que sempre busca solucédo, ha todo
momento, com o pessoal do suporte, sem “pensar muito”, pode significar que um treinamento
mais focado para este cliente seria salutar.

Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é uma area de conhecimento da Inteligéncia
Artificial (IA) que emula uma das formas de raciocinio humano. E uma metodologia de
resolucdo de problemas que, em alguns aspectos, diferencia-se de outras técnicas de 1A. Ao
invés de conter somente um conhecimento geral do dominio do problema ou fazer
associacOes de relacionamento generalizadas entre descricdo e conclusdes de um problema, a
técnica de RBC utiliza o conhecimento especifico de uma experiéncia passada, um problema
concreto, para resolver um problema atual. Um novo problema € resolvido através da busca
por um caso similar passado e a solugdo podera ser adaptada para este novo problema. Outra
diferenca entre RBC e outras técnicas de IA, esta na resolucdo de um problema que inclui
processo de armazenamento do mesmo numa base de casos para posteriormente ser utilizado
na solucdo de futuros problemas (WATSON, 2000).

As experiéncias passadas sdo as entidades denominadas “casos”. Segundo Kolodner
(1993), um caso é a abstracdo de uma experiéncia, que deve estar descrita em termos de seu
conteddo e contexto. O caso pode assumir diferentes formas de representacdo. O exemplo
mais simples de um caso € uma experiéncia descrita por meio de atributos valorados.

Segundo Aamodt e Plaza (1994), o ciclo proposto para o processo de RBC, é
composto por quatro tarefas principais: recuperar, reutilizar, revisar e reter. No centro do



VIl SEGeT — Simpésio de Exceléncia em Gestédo e Tecnologia — 2010

ciclo esta o conjunto de casos representando as experiéncias armazenadas na base de casos e
um conhecimento geral do dominio. Este conhecimento geral do dominio € aplicado em
diferentes passos do processo de RBC e prové, por exemplo, controle do conhecimento para
consisténcia dos casos, a busca por casos similares ou adaptacdo destes casos para resolucao
de novos problemas.

Na recuperacao, 0 caso ou um conjunto de casos mais similares da base de casos sera
determinado, baseando-se na descricdo do novo problema. A reutilizacdo da informagéo e o
conhecimento dos casos recuperados serdo usados para resolver o novo problema. Durante a
revisdo sera avaliada a aplicabilidade da solucdo proposta para o problema atual e, se
necessario, 0 caso proposto serd adaptado para complementar a resolucdo da presente
situacdo. Se a solucdo do caso proposto, durante a fase de revisdo, resolveu o problema
apresentado, entdo este caso serd retido na base de casos e conseqlentemente sera
considerado um novo caso (BEPPLER, 2002). A idéia fundamental deste ciclo de quatro
etapas €, hierarquicamente, distribuir as tarefas e utilizar como um ciclo de raciocinio
continuo (WATSON, 2000).

E dificil determinar se um caso € (til para a solugio de um problema ou uma situagéo
especifica. O que faz um caso ser similar a outro difere de acordo com o dominio e o
propdsito da aplicacdo, porém, num contexto geral, pode-se dizer que a semelhanca entre
casos esta na similaridade das caracteristicas que representam o conteido e o contexto das
experiéncias em questdo. Um caso pode ser considerado similar ao problema atual, se a
solucéo do caso puder ser reutilizada para resolver o problema atual. Em RBC assume-se que
problemas ou situacdes similares requerem soluc@es similares (BEPPLER, 2002).

A similaridade entre o caso alvo e um caso na base de casos é determinada para cada
atributo. Esta medida deve ser multiplicada por um fator peso. A somatdria de todos o0s
atributos € calculada e permite estabelecer a medida de similaridade entre os casos da base de
casos e 0 caso alvo. Ha situagdes em RBC em que 0s casos recuperados podem apresentar
uma solucdo aproximada para o caso atual, exigindo algumas modificacdes para melhor
ajustéa-la na resolucédo deste caso. Estas modifica¢fes sdo chamadas de adaptacao e podem ser
feitas por meio da utilizacdo de conceitos especificos da técnica de RBC, por meio de regras
gue representam um conhecimento adicional sobre o dominio do problema ou até mesmo por
meio de interagcBes com o usuario (ibidem).

Segundo Watson (1997), a adaptacdo pode ser feita de varias formas, havendo a
possibilidade de ocorrer, em determinadas situacfes, uso combinado das seguintes tarefas:
inclusdo de um novo comportamento a solucdo esperada; elimina¢do de um comportamento
da solugéo recuperada; e substituicdo de parte de um comportamento.

Um sistema RBC somente se tornara eficiente quando estiver preparado para aprender
a partir das experiéncias passadas e da correta indexacdo dos problemas (KOLODNER,
1993). A retencdo de casos significa incorporar a base de casos informacges Uteis relativas a
resolucdo de um novo problema. Este processo corresponde a aprendizagem de um sistema
RBC, que € disparado pelas tarefas de avaliacdo e adaptacdo de solucdes (AAMODT,
PLAZA, 1994).

A aprendizagem em sistemas de RBC pode ser empregada ao nivel dos casos e da
base de casos. As bases de casos podem ser estendidas por processos incrementais de
aprendizagem se a tarefa e o projeto do sistema permitir. A partir de um pequeno conjunto de
casos, a base de casos pode crescer com novos casos (LEAKE, 1996).

A aprendizagem no nivel dos casos acontece como expressao da aprendizagem com a
experiéncia. A parte do caso destinada ao resultado do emprego de determinada solucgdo ou
interpretacdo serve a este prop6sito. Mantém-se no caso o registro de seu desempenho ao ser
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utilizado. Assim, tanto sucessos como fracassos sd@o informados incrementando o
conhecimento e as licGes embutidas no caso. O registro do resultado de reutilizacdo pode
prevenir o usudrio em relacdo as possiveis consequéncias de seu uso. Este procedimento €
valioso porque, para compensar a inclusdo de informagGes no caso, 0 sistema evita a
reutilizacdo de sugestdes menos favoraveis, resultando no incremento da qualidade da
recuperacdo (WEBBER-LEE, 1998).

Com base no exposto anteriormente, considerando a situagdo do sistema ECG®, foi
iniciado um estudo de como melhorar o atendimento aos usuarios. O sistema ECG® é um
sistema web, desenvolvido na linguagem PHP, voltado para a area de temperas e vidracarias.
Atualmente o sistema possui 48 empresas filiadas localizadas nos estados do Parana, Rio
Grande do Sul, Santa Catarina e mais de 150 usuéarios. O sistema é composto pelos médulos:
Orcamento, Projeto, Estoque e Recursos Humanos.

Habitualmente surgem davidas dos usuarios sobre o sistema, e essas duvidas chegam
das mais variadas formas como: e-mail, telefone, fax e de comunicadores instantaneos
(Messenger). Para esclarecer as davidas dos usuarios, existem duas pessoas que também sdo
responsaveis pelo desenvolvimento do sistema. Assim que chega uma davida de um usuério,
uma dessas pessoas entra em contato com o usuario, para melhor esclarecer qual realmente é
0 problema, e a partir deste momento esta pessoa comeca um processo para resolver a davida,
mantendo um didlogo com o usuario para esclarecer sua duvida ou fazendo algum ajuste no
sistema para resolver o problema. Todo este processo demanda uma grande quantidade de
tempo, e mao-de-obra por parte da equipe de suporte, pois € preciso parar a atividade de
desenvolvimento e atender aos usuarios, aléem do atendimento ficar defasado quando chegam
muitas solicitacBes, e 0s usuarios precisam esperar para serem atendidos.

Até o comeco de 2009 ndo existia nenhum mecanismo para controlar essas duvidas,
ou realizar a recuperacdo dos problemas ja resolvidos no passado, 0 que evitaria 0 grande
volume de davidas que chegam para a equipe de suporte. Uma ferramenta de RBC resolveria
este problema, pois seu ponto chave € tratar com experiéncias passadas anteriormente,
diminuindo assim o retrabalho da equipe de suporte em resolver problemas que no passado ja
foram resolvidos.

Dentro deste contexto, foi implementada uma ferramenta de Help Desk com énfase
em sua FAQ, para a area de suporte de usuarios de sistemas web, utilizando técnicas de RBC
a fim de auxiliar nos problemas atuais relatados pelos usuarios e pela equipe de suporte do
sistema ECG®.

Esta ferramenta ndo é parte integrante do atual sistema ECG®, podendo ser
futuramente integrada ao sistema conforme necessidade. A ferramenta é capaz de tratar de
qualquer tipo de davida que os usuarios venham a ter referente a todos os modulos integrantes
do sistema e mostrar possiveis solugdes para estes problemas. A ferramenta contempla todas
as fases do ciclo de Raciocinio Baseado em Casos, realizando a recuperacdo dos casos
similares, a reutilizacdo das informacbes como proposta de solucdo, a revisdo da solugéo e a
retencdo da experiéncia para utilizacdo futura.

As proximas secOes deste artigo apresentardo um levantamento sobre sistemas
similares, bem como apresentardo como foi feita a implementacdo da ferramenta, bem como
os resultados alcancados.

2. FERRAMENTAS SIMILARES
Nesta secdo serdo apresentados exemplos consagrados do uso de FAQ em Help Desk,
RBC em Help Desk e RBC em FAQ.
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2.1. APLICACOES DE FAQ EM HELP DESK
A seguir tém-se dois exemplos da utilizacdo de FAQ's em Help Desk.

FAQ para Help Desk desenvolvido na ferramenta Lotus Notes: este sistema de Help Desk
integrado a uma base de FAQ’s, foi desenvolvido na ferramenta Lotus Notes. O sistema
possibilita a inclusdo de problemas ocorridos pelas mais diversas areas de negécios de uma
empresa de TI. Possibilita que equipes técnicas se comuniquem com os clientes, registrando
suas solicitacdes e reclamacGes, acompanhando a execucdo e a qualidade dos servicos.
Permite a configuracdo de diversos processos através do mapeamento de fluxos dentro de
cada &rea da empresa, bem como das pessoas envolvidas em cada processo, detalhando-as por
estados e fases definidas em cada processo. O sistema ainda permite a coordenagdo e
acompanhamento das solicitagdes cadastradas no decorrer de cada etapa do fluxo, permitindo
uma rapida consulta e retorno aos interessados no processo. Todo este mapeamento constitui
uma importante base de conhecimento sobre o negécio da empresa. A medida que um
problema é cadastrado, verificado e solucionado, 0 mesmo pode ser classificado e transferido
para formacdo de uma base de dados sobre os problemas mais comuns e suas respectivas
solugdes. Isto contribui para uma formacdo do conhecimento organizacional auxiliando no
diagndstico antecipado e na rapida solucao de problemas (LIMA et al., 2004).

Sistema CBR-Answers: este sistema é utilizado para suporte por telefone e outras aplicaces
de Help Desk. A ideia deste sistema é analisar os documentos existentes em uma base FAQ’s,
de modo que a consulta feita pelo usuario identifigue os documentos mais similares
relacionados a consulta. O sistema, ndo requer nenhuma autoria do caso porque 0S
documentos existentes sdo utilizados e analisados pelo sistema que deverd converter o
documento textual em uma estrutura no formato de um caso. Este processo é feito de modo
automatico, ou seja, nenhum caso é criado de forma manual (DE SA, 2007).

2.2. APLICA(;@ES DE RBC EM HELP DESK

A maioria das aplicacBes até entdo bem-sucedidas na tecnologia RBC sdo, sem
duvida, as da area de aplicacdes de Help Desk. Em todo o mundo, muitas empresas tém
obtido solugbes pertinentes utilizado-as diariamente ou estdo focadas no desenvolvimento de
novas solugdes. RBC &, portanto, um padrdo estabelecido para a resolugdo na area de Help
Desk (WATSON, 1997).

Devido ao volume de consultas, muitas vezes muito elevado em um Help Desk da area
de Tecnologia da Informacao (TI), nem sempre podem ser utilizados especialistas no assunto,
mas sim, trabalhadores temporarios e em tempo parcial (primeiro nivel de suporte). Eles
devem receber as chamadas dos clientes e filtrar os pedidos recebidos, através da resolucao de
problemas simples, e apenas os casos mais dificeis devem ser encaminhados para o
especialista adequado (segundo nivel de suporte) (LAGEMANN, 1998).

O sistema SMART, do fabricante de hardware Compaq € o mais famoso exemplo do
uso da tecnologia de RBC para Help Desk na area de TI. SMART ¢ utilizado para auxiliar os
clientes da Compaq e € acessivel através de uma ligacdo telefénica. O sistema esta em
operacdo desde 1992 e tem um processo de constante mudanca, com cerca de 600 estudos de
caso. Uma comparacédo feita pela Compaq constatou-se que apos a introducdo do sistema
houve uma melhoria de 175% para a taxa de resposta de pedidos de clientes. Com a
introducdo do SMART, a duracdo media de uma chamada foi reduzida em 30%, 87% das
chamadas foram resolvidas no primeiro nivel do suporte e 95% das chamadas de clientes
resolvidas dentro de um periodo de 10 minutos (WESS, 1998).

Outro exemplo é o sistema IAIS da empresa farmacéutica Roche AG da Suica. O
sistema € responsavel pelo atendimento de todos os chamados dos funcionarios que tenham
algum tipo de duvida com os computadores da empresa. O projeto durou cerca de 6 meses. Os
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casos consistem em davidas como, por exemplo, problemas para fazer login na rede,
configuracao da rede onde esta o computador ou até formatacdo do Excel. A fim de responder
de forma eficiente as dividas do usuério, elas sdo consultas a partir do sistema de RBC e a
solucdo é encaminhada por e-mail para o usuério afetado. Em um periodo de 5 meses, mais de
1.800 pedidos ja foram resolvidos com a ajuda do 1AIS (ibidem).

No ano de 1992 a fabricante mundial de computadores Digital, iniciou o projeto
CASCADE, para aprimorar 0 suporte técnico aos clientes que tinham problemas com o
sistema operacional fabricado pela empresa. O CASCADE sugeria aos engenheiros da
Digital, solucGes a problemas relatados pelos clientes usando RBC e recuperacéo validada. A
recuperacdo validada baseia-se na recuperacdo descendente de todos os casos relevantes
baseada nas caracteristicas iniciais e na recuperacdo ascendente onde modelos tratam somente
0s casos recuperados obtendo caracteristicas mais discriminantes do problema. O resultado
foi que 60% dos problemas submetidos foram resolvidos com sucesso a um custo estimado de
vinte mil délares (LAGEMANN, 1998).

Em 1993, a L&G, maior institui¢do financeira do Reino Unido, resolveu implantar um
servigo de atendimento a clientes internos para padronizar a plataforma de computadores da
empresa. A partir das necessidades relatadas pelos funcionarios da empresa a respeito do tipo
de servico onde era necessaria a aquisicdo de um computador, o sistema deveria sugerir a
configuracdo ideal do equipamento, considerando regras de padronizacdo da plataforma,
agilizando a aquisicéo e o recebimento. A solugéo foi o desenvolvimento de um sistema de
RBC chamado SWIFT. O SWIFT integrava-se com a base de dados corporativa da L&G.
Com a utilizacdo do SWIFT a média de tempo necessaria para receber o equipamento passou
de 14 para 5 dias, o que foi considerado um étimo resultado (WATSON, 1997).

Em 1995, a empresa Broderbund Software, maior fornecedora americana de softwares
educacionais, implementou o sistema de RBC denominado Gizmo Tapper. O sistema
constava de 3.000 casos registrados. O objetivo principal era resolver, via Internet, o grande
namero de chamadas que havia ap6s o natal de cada ano, onde as criangas, tinham davidas
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 no ano
anterior (LAGEMANN, 1998).

2.3. APLICA(;@ES DE RBC EM FAQ

Segundo Yates e Neto (1999), nem todos os termos presentes em um documento s&o
igualmente significativos, ou seja, algumas palavras sdo mais significativas do que outras.
Portanto, é necessario considerar o pré-processamento dos textos para determinar quais
termos serdo utilizados como futuros indices durante a recuperacdo. Para realizar o pre-
processamento de documentos existem diversas técnicas, como por exemplo, utilizacdo de
dicionarios de sindnimos, analise léxica do texto entre outras. Uma técnica comumente
utilizada em sistemas de RBC que utilizam FAQ é a eliminacao de stopwords.

Na eliminacdo de stopwords, 0s termos que aparecem com muita freqiéncia na
colecdo de documentos ndo sdo considerados bons diferenciais. Um termo que estd em 80%
dos documentos ndo tem utilidade para a recuperacao no RBC. Tais palavras sdo consideradas
como stopwords e sdo desconsideradas nesta etapa. Com esta técnica, artigos, preposicoes,
adveérbios, certos verbos, e certos adjetivos formam uma lista denominada stoplist e os termos
contidos em uma stoplist ndo servirdo como indices durante a fase de recuperacdo. A
eliminacdo das stopwords reduz a quantidade de indices consideravelmente, melhorando a
etapa da recuperacdo dos documentos (DE SA, 2007).

Uma alternativa do RBC é considerar documentos como casos e comparar estes casos
em termos de sua similaridade, esta alternativa de RBC é denominada RBC textual.
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Documentos similares possuem informagdes Uteis, portanto, um documento similar é Gtil para
responder uma pergunta de um usudrio. Entretanto, a similaridade dos documentos nao é
baseada somente em um grupo de palavras-chave, mas, também em uma medida de
similaridade construida durante a aquisicdo do conhecimento (LENZ et al., 1998).

O mesmo autor explica que pesquisadores de RBC tém se interessado cada vez mais
por dominios estruturados, onde os casos sdo codificados em um par de atributo-valor,
conjuntos de atributos, graficos, etc. Na pratica, entretanto, uma grande quantidade dessas
experiéncias esta disponivel em textos descritos em linguagem natural, como relatérios,
manuais e colecdes de perguntas mais freqlentes feitas pelos usuarios (FAQ’S).
Consequentemente, pesquisadores de RBC comecaram a se interessar pelo conhecimento
contido nos documentos textuais, de forma que pudessem utilizar isto em um sistema de
RBC.

Como exemplo de RBC textual pode-se citar o sistema FAQFinder que é capaz de
responder perguntas realizadas em linguagem natural (em inglés) através da recuperacdo de
arquivos FAQ do grupo de noticias da Usenet. A Usenet é um sistema de quadros de avisos,
criado em 1979 na Universidade de Duke nos Estados Unidos. Os usuérios da Usenet podem
postar mensagens em grupos de noticias que podem ser lidas (e respondidas) por qualquer
pessoa que tenha acesso ao sistema, por meio de um leitor de noticias.

O FAQFinder realiza uma combinacdo de técnicas de RBC com técnicas de
recuperacdo de informacdo e processamento de linguagem natural para a recuperagdo de
documentos. Ele foi projetado como um sistema genérico para recuperar FAQ’s sem se focar
em um dominio especifico. Para isto, executa um processo em dois passos. No primeiro, ele
realiza uma analise superficial sobre as palavras-chave contidas na consulta para determinar
quais sdo os grupos de noticias que possuem uma maior relacdo com ela. Em seguida, ele
realiza uma analise mais aprofundada nestes grupos de noticias selecionados para determinar
quais sdo as perguntas que serdo retornadas ao usuario como resposta (BURKE et al., 1997).

Outro exemplo séo os robds de FAQ, conhecidos como FAQBots. Estes softwares sdo
encarregados de responder a perguntas dos usuarios sobre o assunto contido na sua base de
FAQ’s. Eles podem ser usados tanto para prover informac6es sobre empresas ou produtos,
como também podem ser usados em ambientes virtuais de ensino para responder duvidas dos
alunos. Um exemplo deste tipo de software é o Shallow Red da Neuromedia, empresa de
software que desenvolve solucbes para a Internet. Este software funciona no site da
Neuromedia como um representante de vendas virtual. Ele armazena as Gltimas sentencas do
didlogo com o usuario, e também é capaz de contextualizar algumas caracteristicas do
usuario. A aprendizagem é realizada com o uso de cookies, armazenados na maquina do
usuario. Este software consegue conversar com o usuario sobre o seu dominio, que consiste
em caracteristicas e condicdes de venda do sistema desenvolvido pela empresa, o
Neuroserver. Ele assume ignorancia quando questionado sobre assuntos fora do seu
conhecimento. A selecdo de respostas é feita através de casamento de padrdes: palavras-chave
selecionadas a partir de cada questdo sdo comparadas a uma lista interna de combinacdes de
chaves que indexam as respostas (LAUREANO, 1999).

3. DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA

Para projetar a ferramenta apresentada neste trabalho, foi necessario estudar o sistema
ECG®, entender como ¢ feito atualmente o atendimento aos usuarios e analisar os problemas
decorrentes deste atendimento. Em um primeiro momento foi necessario criar uma planilha
eletrbnica para coletar as duvidas relatadas pelos usuarios do sistema. Posteriormente esta
planilha eletronica foi substituida com a criagdo de um sistema web para cadastrar as davidas,
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utilizando a linguagem PHP. Tal sistema tornou-se parte integrante deste trabalho e sua base
de dados foi utilizada como a base de casos para este trabalho.

A proxima etapa foi a implementagdo do sistema, onde primeiramente foi realizada a
escolha das técnicas que o RBC da ferramenta utiliza, posteriormente foi realizada toda
implementacdo das funcionalidades projetadas para o sistema e ao final, foram executadas
cargas de testes para avaliacdo do sistema desenvolvido. A seguir serdo apresentadas as
etapas realizadas para o desenvolvimento do sistema.

3.1. ESTUDO DO SISTEMA ECG

O sistema ECG® € um sistema web, desenvolvido na linguagem de programacao
PHP, voltado para a area de temperas e vidracarias. O sistema é composto pelos mddulos:
Orcamento, Projeto, Estoque e Recursos Humanos. Quando os usuarios do sistema possuem
algum tipo de duvida e/ou problema apresentado pelo sistema, estes entram em contato com a
equipe de suporte do sistema, conforme ilustra a Figura 1.

Retorno ao usuario com a solugao encontrada
efou ajuste realizado

(2

Relata duvida efou Procura solugdes elou
problema com o sistema N realiza ajustes no sistema
> ‘-'
Extrai informacdes para Solucio encontrada e/ou '
identificar gual a necessidade do usuario ajuste realizado no sistema
Usuario do Equipe de suporte Sistema ECG
sistema ECG do sistema ECG

Figura 1: Procedimento para suporte do sistema.

Logo apds o usuario ter entrado em contato com a equipe de suporte, é iniciado um
processo onde a equipe dialoga com o usuério para extrair o maximo de informaces
possiveis para que seja identificada qual realmente é a necessidade dele. Posteriormente,
busca-se no sistema uma solucdo que atenda a necessidade do usuario ou ainda é realizado
algum tipo de ajuste no sistema para um determinado problema relatado pelo usuério. Este
processo de atendimento ao usuario demanda uma grande quantidade de tempo, e mao-de-
obra por parte da equipe de suporte, alem de que as duvidas se repetem com certa freguiéncia,
ocasionando retrabalho para a equipe de suporte na busca solucdes de problemas que ja foram
resolvidos anteriormente.

Em estudo realizado, todas as ddvidas cadastradas no periodo compreendido entre
julho e setembro de 2009 foram agrupadas de acordo com moédulo do sistema a qual se
referiam. Constatou-se que das 126 duvidas relatadas pelos usuarios do sistema neste periodo,
47% (59 duvidas) eram oriundas dos modulos de Orcamento e Projeto, isto é resultante do
fato de que esses dois mddulos sdo os mais utilizados pelos usuérios, possuem um grande
numero de informacgdes que os usuarios devem preencher e existe um grande ndmero de
opcdes que os usuarios podem escolher.

3.2. PLANILHA ELETRONICA PARA CADASTRAR DUVIDAS DOS USUARIOS DO
SISTEMA

Com o intuito de melhor controlar as davidas relatadas pelos usuérios, foi criada uma
planilha eletrbnica. A partir da sua criagdo comecou-se a cadastrar todas as davidas que 0s
usuarios relatavam a equipe de suporte. Esta planilha era composta por varios atributos: data:
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data que o usuério relatou a davida a equipe de suporte; horario: horario que o usuario relatou
a davida a equipe de suporte; atendente: nome do atendente da equipe de suporte que foi
contactado pelo usuario; empresa: nome da empresa que pertence o usuario; usuario: nome do
usuario; tipo de comunicacdo: meio pelo qual o usuario informou a ddvida a equipe de
suporte; davida: davida que foi relatada pelo usuario; modulo: modulo que a ddvida do
usuario se refere; e solucdo: descricdo da solucao proposta pela equipe de suporte a ddvida do
USUArio.

Com o cadastro das duvidas na planilha formou-se uma base de conhecimento para a
equipe de suporte ter um histérico do que ja foi resolvido e posteriormente utilizar as soluctes
cadastradas para resolver um problema semelhante futuro. Posteriormente foi criado um
sistema web, desenvolvido na linguagem PHP, para cadastrar as duvidas dos usuérios,
substituindo a planilha eletronica. Este sistema foi desenvolvido com o objetivo de formar a
base de casos que este trabalho utiliza e todos os dados contidos na planilha eletronica foram
migrados para este sistema. Nele o atendente preenche as mesmas informacdes que eram
informadas na planilha eletronica.

3.3. O SISTEMA PROPRIAMENTE DITO

Utilizando PHP como linguagem de programacéo e técnicas de RBC, foi desenvolvida
uma ferramenta para uso dos usuarios e membros da equipe de suporte do sistema ECG®. O
sistema foi dividido em 3 moédulos: Mddulo Usuério, Modulo Administrador e Maddulo
Controle.

Mddulo Usuario: Ap6s um usuario estar devidamente autenticado no sistema, é apresentada
a tela onde ele pode consultar suas davidas. Nesta tela o usuario descreve sua duvida de
forma textual e posteriormente clica em um botdo de pesquisa. A divida entdo é processada
pelo sistema e em seguida € retornada uma lista com todas as questdes mais similares
encontradas, ordenadas pelo seu grau de similaridade. Ao clicar na descricdo de uma ddvida
da lista de resultados, aparece para o usuario uma tela com os seguintes dados referentes a
duvida selecionada: a descricdo da duvida, o0 médulo do sistema ECG® a qual ela pertence e a
solucgéo que foi proposta pela equipe de suporte.

Se a duvida encontrada pelo sistema com sua respectiva solucao for Gtil ao problema
do usuério, ele pode confirmar na op¢do “Soluciona o problema”, apds o usuario realizar a
confirmacdo, a duvida que foi consultada, a solucdo que foi escolhida e os dados do usuario
séo salvos na base de casos formando um novo caso. Caso 0 sistema ndo encontre nenhum
questionamento similar ao que foi feito, ou o usuario ndo encontre nenhuma solucéo para sua
duvida na lista de resultados, ele tem a opc¢édo de enviar sua duvida para anélise para a equipe
de suporte para que ela seja respondida posteriormente, através da opcdo “Enviar para
andlise”, situada na tela com os resultados da pesquisa, apos o usuario selecionar esta opgéo o
sistema salva a duvida do usuério na lista de ddvidas pendentes de resposta no modulo
Administrador, com isso a equipe de suporte podera analisar a divida e responde-la em um
momento oportuno. Sempre que 0 usuario entrar no sistema existe a opcao de consultar as
duvidas que ele encaminhou para andlise, através da opcdo “Duvidas enviadas para analise”,
situada na tela de consulta. Selecionando esta op¢do o0 usuério é encaminhado para uma tela
que mostra as duvidas que foram enviadas para analise, sua data de envio e seu devido status
(respondida ou ndo respondida).

Ao clicar na descricdo de uma duavida, o usuario tem a opcdo de poder visualizar
informacdes sobre a ddvida que ele enviou para analise. Caso a ddvida tenha sido respondida
pela equipe de suporte, sera mostrada também a solucdo que foi proposta e o0 modulo do
sistema ECG® para o qual a duvida pertence. Se a solucdo proposta pela equipe de suporte
for atil a davida do usuério, ele pode confirmar na opcdo “Soluciona o problema”, ap6s o
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usuario realizar a confirmacédo, a duvida selecionada € retirada da lista de duvidas enviadas
para andlise, a seguir esta ddvida, juntamente com a solucdo proposta, bem como os dados do
usudrio sao salvos na base de casos formando um novo caso. Se o usuario concluir que a
solucdo ndo seja util ao seu problema, ele pode re-enviar a divida para andlise através da
opcao “Re-enviar para analise”.

Mdédulo Administrador: Este modulo do sistema € de uso exclusivo dos membros da equipe
de suporte, nele primeiramente, é possivel visualizar todas as ddvidas enviadas para analise
pelos usuarios e que ainda estdo pendentes de resposta. A equipe de suporte pode responder
ao usuario clicando em uma opc¢do ao lado da data de cadastro da ddvida, em seguida aparece
uma tela com os dados que deverao ser preenchidos para formular a resposta ao usuario.

O cadastro de duvidas que chegam dos usuarios, também € parte integrante deste
modulo. Nesta pagina devem ser preenchidos os seguintes campos: data e horario que a
duvida foi relatada, nome do membro da equipe de suporte que atendeu o usuario, empresa a
qual o usuario pertence, nome do usuario, meio de comunicacdo pelo qual a duvida foi
relatada, descricdo da duvida, modulo do sistema ECG® para o qual a ddvida pertence e a
solucdo proposta pela equipe de suporte. Ap6s o administrador ter preenchido todos os dados
referentes & ddvida do usuério e ter clicado no botdo confirmando o cadastro, o sistema
verifica todas as palavras da duvida no dicionario de sinbnimos, em seguida aparece uma tela
com as palavras da duvida que ndo foram encontradas no dicionario, entdo o administrador
pode cadastrar esta nova palavra, em seguida serdo salvos os dados cadastrais da davida. O
cadastro de palavras também é parte integrante deste mddulo, onde a equipe de suporte pode
cadastrar uma nova palavra, alterar uma palavra existente e excluir uma palavra. Outra
funcionalidade do mddulo Administrador é o dicionario de sinébnimos, nele é possivel atribuir
sinbnimos para uma palavra do dicionério. Este dicionario é utilizado pelo RBC no célculo da
similaridade entre os casos, conforme ilustra a Figura 2.

Palavras Singnimos

poie = | OBSERVAGAD

CERIGATORID orgio

OBSERVACED OPERAGAD

OPCAD OPERAGAD AVULSA

OPERAGAD AVULSA -

ORCAMENTC! Lt

ORCAR ORDEM DE SERVICO

ORDEM DE SERVICO < 05

os POS VENDA

POS VENDA PADRAD

PADRAO PAGAMENTO
PAGAR

PAGAR

PECA PEGA

PEDIDO PEDIDO

Figura 2. Cadastro de palavras do dicionario de sindnimos.

O RBC: Para fornecer aos usuarios alternativas de resposta para seus questionamentos, este
trabalho utiliza técnicas de RBC, para identificar quais os casos registrados na base de casos
mais se assemelham a duvida informada pelo usuario._Para realizar a identificacdo dos casos
mais similares na base de casos, € necessario que 0 RBC compare certos atributos entre os
casos registrados na base de casos e a ddvida que o usuario esta pesquisando. O atributo que
este trabalho utiliza para o calculo da similaridade entre os casos é a descri¢do da duvida.
Porém, ao cadastrar as duvidas dos usuarios ndo foi elaborado nenhum tipo de padrdo de
como deveriam ser formatados os textos, o que gerou um problema denominado de paréafrase.
Em uma parafrase um mesmo significado pode ser expresso utilizando-se expressdes
completamente diferentes, como por exemplo: Como fago para enviar um pedido de vidros
para a fabrica por e-mail?; e Como fago para enviar 0s vidros da ordem de servi¢o para a
fabrica por e-mail?

Estas duas davidas referem-se ao mesmo problema, como fazer para enviar um pedido
de vidros por e-mail para a fabrica, possuem o mesmo significado, mas foram escritas de
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maneiras diferentes. Para tratar este tipo de inconsisténcia 0 RBC utiliza o dicionario de
sinbnimos do mddulo Administrador, durante o céalculo de similaridade entre os casos. Este
dicionario de sinbnimos tem como objetivo associar palavras com o mesmo significado, mas
que sd@o escritas de forma diferente, como por exemplo, as palavras: pedido e ordem de
servigo possuem o mesmo significado, sdo sindbnimos, mas sao escritas de forma diferente.
Outro problema apresentado ocorreu no momento de se identificar as palavras que formavam
a davida do usuério e as davidas da base de casos, pois estas continham palavras que eram
formadas pela juncdo de duas ou mais palavras, como por exemplo: ordem de servigo, estas
palavras ndo poderiam ser divididas no momento de se separar as palavras da duvida, pois
perderiam seus significados, prejudicando no célculo de similaridade do RBC. Para resolver
este problema, é realizada uma verificagdo no cadastro de palavras do dicionario, onde é
verificado o tipo de palavra que esta sendo cadastrado, a palavra que é formada por apenas
um termo, recebe um valor igual a 0, a palavra que € formada pela composicdo de dois ou
mais termos, recebe um valor igual a 1, para este tipo de palavra é criada uma palavra de
correlacéo, substituindo-se os espagos em branco entre 0s termos, por um caracter de escape,
no caso o underline ( _ ), como por exemplo: palavra: ORDEM DE SERVICO; e palavra de
correlacdo: ORDEM_DE_SERVICO. Apos realizar esta verificacao, a palavra que esta sendo
cadastrada juntamente com o seu respectivo tipo sdo salvos no banco de dados na tabela de
palavras do dicionario. Na sequéncia a palavra de correlacdo criada, juntamente com o codigo
da palavra que foi salva anteriormente, sdo salvos na tabela de palavras de correlagdo no
banco de dados. Estas palavras de correlacdo foram criadas com o intuito de o RBC poder
identificar palavras que sdo formadas por dois ou mais termos e no momento de identificar as
palavras da duvida ndo dividir estes termos, ndo perdendo assim o seu significado original.

Quando o usuario realiza uma consulta no sistema, 0 RBC primeiramente recupera o
dicionario de sinénimos que foi criado com o0s questionamentos anteriores, em seguida
recupera as palavras de correlacdo que foram formadas ao cadastrar palavras que continham
dois ou mais termos na sua composi¢do.Em seguida o RBC, elimina caracteres especiais na
duvida do usuério, como por exemplo: sinais de pontuacdo, colchetes, chaves e etc. A seguir,
de posse da lista de palavras de correlacéo, é realizada uma varredura na davida do usuario,
substituindo as palavras que contenham dois ou mais termos, por sua respectiva palavra de
correlagdo, como por exemplo: Duvida do usuario: COMO FACO PARA CADASTRAR
UMA ORDEM DE SERVICO?; Apds eliminar caracteres especiais: COMO FACO PARA
CADASTRAR UMA ORDEM DE SERVICO; e Apo6s demarcar com as palavras de
correlagdo: COMO FACO PARA CADASTRAR UMA ORDEM_DE_SERVICO.

Apos realizar a demarcacdo das palavras de correlagdo na davida do usuario, 0 RBC
faz a eliminacdo das stopwords. Este tipo de palavras, sdo as que aparecem com muita
freqliéncia na base de casos e por consequéncia, ndo sdao consideradas bons diferenciais. S&o
consideradas stopwords: artigos, preposicdes, advérbios, certos verbos e certos adjetivos.
Esse conjunto de palavras forma uma lista denominada stoplist. De posse dessa lista, 0 RBC
analisa as palavras da duvida do usuario e se uma palavra da davida constar na stoplist, esta é
removida, como por exemplo: ApoOs as etapas anteriores:. COMO FACO PARA
CADASTRAR UMA ORDEM_DE_SERVICO; e Apos a eliminacdo das stopwords: FACO
CADASTRAR ORDEM_DE_SERVICO. A eliminacgdo das stopwords reduz a quantidade de
palavras da duvida a serem analisadas, melhorando a etapa do calculo de similaridade. Na
proxima etapa, 0 RBC realiza uma comparacao entre as palavras que sobraram da divida do
usuario, com as palavras contidas no dicionario de sinébnimos, retornando todas as palavras
idénticas e ou similares que foram encontradas, juntamente com todos 0s sinbnimos idénticos
e ou similares que foram encontrados, como por exemplo: Palavras da davida ap6s as etapas
anteriores: FACO, CADASTRAR e ORDEM_DE_SERVICO; Palavras encontradas no
dicionario: CADASTRAR, CADASTRO e ORDEM_DE _SERVICO; e Sindnimos
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encontrados no dicionario: OS sinbnimo de ORDEM_DE_SERVICO. Esta etapa € de
fundamental importancia, pois as palavras retornadas desta verificacdo sdo utilizadas na
comparagdo com as davidas da base de casos, resultando no grau de similaridade entre a
duvida do usuério e o caso da base de casos que for analisado.

A seguir, de posse de todas as palavras mais similares a divida do usuario, 0 RBC
realiza o calculo do score da ddvida do usuario. Neste calculo cada palavra da ddvida é
comparada a cada palavra da lista com as palavras mais similares encontradas. Primeiro é
utilizado o método de correspondéncia exata, onde é verificado se a palavra da davida é
idéntica a palavra da lista, caso seja, uma variavel contendo o nimero de palavras idénticas
encontradas é incrementada, caso ndo seja, é utilizado o método de correcdo ortogréafica, onde
é verificado se as palavras sdo 80% similares entre si, caso sim, uma variavel contendo o
nimero de palavras similares encontradas é incrementada, como por exemplo: Palavra da
duvida: CADASTRAR ¢ idéntica a palavra da lista: CADASTRAR, entdo numero de palavras
idénticas possui valor igual a 1; Palavra da davida: CADASTRAR ¢ similar a palavra da lista:
CADASTRO, entdo numero de palavras similares possui valor igual a 1; e Palavra da duvida:
ORDEM_DE_SERVICO ¢ idéntica a palavra da listaz ORDEM_DE_SERVICO, entdo
numero de palavras idénticas possui valor igual a 2.

Caso as palavras da davida do usuario e da lista ndo sejam idénticas, nem similares
entre si, e a palavra da lista contenha sinénimos, estes também sdo comparados com a palavra
da davida do usuario. Primeiramente é utilizado o método de correspondéncia exata, onde é
verificado se a palavra da ddvida é idéntica ao sinébnimo da lista, caso seja, uma variavel
contendo o numero de sindnimos idénticos encontrados é incrementada, caso ndo seja, é
utilizado o método de correcdo ortografica, onde é verificado se o sinbnimo e a palavra da
duvida sdo 80% similares entre si, caso sim, uma variavel contendo o nimero de sinbnimos
similares encontrados é incrementada. Depois de verificar a palavra da ddvida do usuario com
todas as palavras e seus respectivos sindnimos na lista e a palavra da ddvida do usuario ndo
seja idéntica, nem similar a nenhuma da lista, uma varidvel contendo o nimero de palavras
ndo encontradas é incrementada, como por exemplo: Palavra da duvida: FACO ndo é idéntica
nem similar a nenhuma palavra da lista, entdo numero de palavras ndo encontradas possui
valor igual a 1. Apés o RBC analisar cada palavra da davida do usuério, obtem-se a
guantidade de palavras idénticas e similares encontradas, juntamente com a quantidade de
sindbnimos idénticos e similares encontrados, entdo o RBC realiza o célculo do score da
duvida do usuario multiplicando cada categoria de palavra por um determinado peso. Apos a
realizacdo de 50 simulacbGes de duvidas de usudrios, foi estipulado 0s seguintes pesos:
Palavras idénticas, peso = 1; Palavras similares, peso = 0,8; Sindnimos idénticos, peso = 0,6;
Sinénimos similares, peso = 0,4; e Palavras ndo encontradas, peso = -0,5. Depois realizar a
multiplicacdo dos pesos nas suas respectivas categorias de palavras, o RBC realiza a soma de
todos os valores de todas as categorias de palavras da duvida do usuério, resultando no score
desta davida, como por exemplo:

Score: (2* 1) + (1 *0,8) + (0* 0,6) + (0 * 0,4) + (1 *-0,5) = 2,3.

Apds realizar o célculo do score da duvida do usuario, 0 RBC recupera todas as
duvidas contidas na base de casos, e realiza o célculo do score de cada duvida da base com os
mesmos passos utilizados no calculo da ddvida do usuério, com excecdo da verificacdo da
similaridade entre as palavras da duvida e as palavras do dicionario, pois esta etapa sO é
realizada na duavida do usuario. Depois de calcular o score de cada duvida, o0 RBC realiza o
calculo de similaridade entre o score obtido com a divida do usuério e o score obtido com a
duvida da base, utilizando uma regra de trés simples, onde o score da duvida do usuario
representa 100% e entéo se encontra o percentual de similaridade da ddvida da base. Entéo as
duvidas sdo ordenadas de acordo com o percentual de similaridade que obtiveram e as
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duvidas que tiveram um percentual de similaridade maior ou igual a 50% sdo mostradas ao
usuario.

4. CONCLUSOES

Apds o término da implementacdo do sistema, iniciou-se a etapa de testes, utilizando-
se de uma base com 411 ddvidas cadastradas. No periodo compreendido entre 20/04/10 a
20/05/10 as duvidas que chegaram dos usuarios, foram submetidas ao RBC pela equipe de
suporte, e as solucBes apresentadas eram repassadas aos usuarios. Neste periodo foram
relatadas 50 novas duvidas pelos usuarios para a equipe de suporte, deste total em 38
situacbes o RBC da ferramenta conseguiu encontrar a solucdo exata para o problema do
usuario, em 4 situacdes o0 RBC encontrou algum tipo de solucdo que foi Util, mas que teve que
ser adaptada para melhor resolver o problema do usuario e em 8 situagdes o RBC néo
encontrou nenhum tipo de solucdo para o problema do usuario. Com este levantamento foi
possivel constatar que na maioria das davidas relatadas pelos usuarios, 0 RBC conseguiu
retornar algum tipo de solugdo que foi Util para o usuario, 0 que diminuiu a tempo gasto no
atendimento a estes usuarios, que antes era em torno de 5 minutos e passou para cerca de 1
minuto, porque ao invés da equipe de suporte ter de formular uma nova solucédo a cada duvida
relatada, 0 RBC propiciou que se utilizassem soluc@es de questionamentos similares salvos na
base de casos.

Como trabalho futuro pretende-se criar um filtro dos casos que sdo inseridos na base
de casos quando os usuarios confirmam que um determinado caso encontrado foi solugéo para
seu problema. O objetivo deste método é ao invés de se criar um novo caso toda vez que um
usuario disser que a solucdo encontrada pelo RBC resolveu seu problema, este caso ird para
uma area intermediéria de acesso exclusivo a equipe de suporte, onde os administradores
poderdo julgar se este caso deve ser inseridos na base. Com este método pretende-se diminuir
a quantidade de casos repetidos na base de casos, 0 que ira diminuir a quantidade de casos
iguais que sdo mostrados aos usuarios. Como um segundo trabalho futuro sugere-se a
integracdo do RBC da ferramenta em um chat web, onde os usuarios poderiam dialogar com a
equipe de suporte, e quando o usuario relatar uma duvida, o0 RBC buscaria na base possiveis
solucdes e apresentaria os resultados para o usuario analisar.
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