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Introducao

<

O

* Qualidade no atendimento;
e Encontrar rapidamente solugoes;
e Transferéncia de experiéncia dos atendentes;

e A utilizacao da técnica de Raciocinio Baseado em Casos.



OBJETIVOS

O

O

* Integrar a tecnologia de Raciocinio Baseado em Casos (RBC) com o
atual sistema.

Obijetivos Especificos:

* |dentificar, por meio do RBC, os casos passados que sao mais similares
ao caso atual;

e Exibir os casos semelhantes e os procedimentos adotados na resolugao
dos mesmos;

e Armazenar o conhecimento obtido pelo especialista;

e Validar a aplicagao através de um estudo de caso.
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Fundamentacao Teorica

O
O Raciocinio Baseado em Casos

* Inteligéncia Artificial simula mente humana

e Raciocinio Baseado em Casos recupera solu¢oes de problemas ja

resolvidos anteriormente similares ao atual

 Técnica Escolhida foi a do Vizinho mais proximo



Fundamentacao Teorica

[
O Raciocinio Baseado em Casos

*Ciclo de um sistema RBC

problema
recuperar
solugdies iniciais
|
reutilizar
armazenar
T \
-2
revisanr
solugdo confirmada solugdo proposta

Fonte:Adaptado de Barrone (2003).




Fundamentacao Teorica

O
O Raciocinio Baseado em Casos

e Tecnica do Vizinho mais proximo utiliza uma soma ponderada das
caracteristicas entre o novo caso e um armazenado na base de casos

e Considerando as Palavras-Chave:

relatorio da Op;

sql Error;

tela de OP;
udf_copy;

access violation.



Fundamentacao Teorica

&
O Raciocinio Baseado em Casos

Palavra- | Palavra- Palavra- Palavra- Palavra- Solucio
Chavel | Chavel Chavel Chaved Chave3
Gerar oal Error | Tinturaria Access Itens com | Erro de SQL comigido
QP Violation | menos de 1| naversio >.540.10

kg
Cadastro | Insercio gl Error Unkmown | Fecha Ermo de SQL comigido
Processo parameter | cadastro na versio 5.55.0.32.
Access Eelatorio Udf copy aql Error | Tela de OP Ao instalar os arquivos
Violation: | da OP no servidor da base

faltou o Midas dll.




Fundamentacao Teorica

O
O Raciocinio Baseado em Casos

Atendimento Palavra- Palavra- Palavra- Palavra- Palavra-
Chavel Chavel Chavel Chaved Chave3
1 0 1 0 1 0
2 0 0 1 0 0
3 1 1 1 1 1
ConsultaSimilaridade(1)= | 0+1+0+1+0=2= | 0,40
3 5
ConsultaSimilandade(2)=| 0+0+1+0+0=1= | 0,20
5 5

ConsultaSimilaridade(3) =

1+1+1+1+1=

By

-

LA L
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Sistema Atual

Cliente Liga;

Técnico Atende ligacao;

Cliente expoe duvida;

e Se o técnico Conhece/Lembra do assunto responde ao cliente, caso
contrario solicita auxilio ao programador;

e Se o programador Conhece/Lembra do assunto passa a solugao ao
técnico do suporte que repassa ao cliente, caso contrario avisa o cliente

que ira retornar mais tarde com a solucao.



Sistema Atual

act Processo Atual ktherm /

Intcia

Cliente Liga

Técnico Atende Ligagdo

Clierte Expde Divida

Conhecel/Legbra do Assunto

Sim

Mo

Solicita Auxilio mo
Frograrmador

Conhece/Lergbra do Assunta™

(Respnnde ao Cliente
%

ecnico analisa a solugdo
ass3da pelo programadaor

|{;Ia a solugdo =0 Técni

Mao

Aviza Clierte que ira
retornar mais tarde coma
solucdo

k- do Suporte.

)

Fim
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Desenvolvimento do Sistema

“ Procedimento proposto:

Técnico atende a ligacao do cliente;

Cliente expoe duvida;

Efetua-se a busca por casos similares;

e Caso a busca seja efetuada com sucesso repassar solugcao ao cliente, se
houve necessidade de uma adaptagao da solucao, armazenar um novo
Ccaso;

e Caso a busca nao retornou resultados, buscar solucao e apos resolver
problema do cliente armazenar um novo caso com todos os passos para
a solu¢ao do problema informado.



Desenvolvimento do Sistema

act Processo Proposto Mtherm /

Cliente Ligs

Técnico atends =
ligagio

A Consulta por casos
similares resultard
na utilizagdo dao
Raciocinio Baseada
em Casos

Cliente Expde divida

Fim

Técnico efetus busca
por cEs0s Similares

Repassa Solugdo o
Cliente

Consulta Cadastra Solug3o

Programador

Cadastra Caso MHowo




Desenvolvimento do Sistema

o Diagrama de Caso de uso

uz Caszo de Uso Ampliagao /

HCOq Imdexar

Atendi rerto

HCO2 Manter
Falavras-Chawve
Usuario

ICO3 - Efetuar Busca

por Similaridade




Desenvolvimento do Sistema

o

© Ferramentas utilizadas

e Embarcadero® Delphi® XE;

* Firebird Server 2.5.
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Operacionalidade

Y Tela Principal

= &
P Suporte - v.2.3.08 - [Consultal shw s B e ™~ le=liEl
ﬂ Funcées Sobre ) LT_IIE\E
W il
Atendimenta Consulta Atualizagdo  Controladores Cadastros ™ Sair
DEZ XSG bllm|s
IEendéncias | Filtroz | Palavras-Chave | Consgulta RBC | Atendimentas: 5§
Terpo funcionario: 02:03
- P e = A H
Funcmnann’duao. !E] Abalizar Tempo total 0203
#SGim ' B Cadign & DataAtendimento Cliente Salicitante Azsunto Sizterna T.Exec' T.Prev Data Prevista W, Prew

Paula

Erma cadaztio

2 Teste Jodo Erro Cadastro... Produgao
3 2470572011 15:25  Teste Pedro Erro cadas... Editor 00:00
| 4 2470672011 16:02 Teste Fabricia Etapas na... Editor 00:23
5 2470572011 16:17  Teste Manoel Ero cadas... Editor 00:30
.! [Data Pendéncia  Atendente Destinatario  Atividade Yerslo Tenpo _: i':lrl:l eztava na implementagdo, deservalvimento ja arumou na versao 552 070, -
t 1341142007 21:45 Jodo JoZa Suparte 55209 0330 | Cwente atusizado,

2017 1541

Jodo Jodn

Suporte

D00

c\base\suporte.fdb

Funcionario: Jodo




Desenvolvimento do Sistema

Cadastro Palavras-Chave

» Suporte - v.2.3.0.8 - [Palavras Chawve]

HE

:’ Funcdes Sobre
) [
Atendimenta”  Consulta | Atgalizagdo  Controladores Cadastros {
— . Ir__l-,\_\l T — i :.f-.:\ i—-_ =
DE2XE/ 0 0 o]& | Aavidade |
| Cliente
Localizar J Funcionario
Siskema

| fecess Winlahion Palavias-Chave

.-'f-.mbiguu:uus FigldM ame
| Relatcrio da OF

. = -
Funcionario: suporte

5,
B
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Desenvolvimento do Sistema

Indexacao do atendimento

#.Suporte - v.2.3.0.8 - [Consulta]
_‘, Funcdes “Sobre

(5

Atendimenta  Consulta |.,'.'-"..|:L:,IE_|U_2-@Q5Q: Controladores  Cadastros v‘

MEFETEIY e

Pendénciaz | Filtroz il Palavras-Chave

Palavras-Chave do Atendimento 4

| Palavras-Chave do Atendimento

Atendimentos: 1
Tempo funcionano: 00:00
Tempo tatal; O0:00

_ [1ata Atendime
160520171 18

e 1 e
e 4 Palavra 1: i.ﬁ.ccess YWiolation

Palawra 21 iReIatuﬁriu:u da CP

Palavra 3: lSqI Error

Palavra 4: ITela de Op

Palavra 5: iUdF—CDDV

E | T. Prew  [Data Prevista W Prev

>

Atendente

| ! iData Fendéncia IDESI Cancelar J

D ados formatado recentemente, ao

Ao foi copiado o arguivo MString.dil

Jodn

[ 1+ 16/05/2011 16:45 Jodo
' S0 11544 Jode

na pasta de |nstaiau;
C:WArguivoz de prog

BERDZ3 0000

Liberado

Jodn

Ao do Firebird,
ramaz\FirebirdsFirebird_2_B\IDF

lsuparte




Desenvolvimento do Sistema

o
o Recuperacao dos casos

¥ Suporte - v.2.3.0.8 - [Consulta]

ﬂ Fungbes Sobre

Atendimento Conzulta ‘

DE 2 X000 [ o&

| Eendéncias | Filtros | Palavras-Chave ||Eonsu|taEBE |

|
| Palavias-Chave |

Atendimentos: 3
Tempo funcionano: 00:45
Tempa tatal: D0:45

Palavra1: IEadastm

Palavra 2: IF"'I’ESSD

M B E

Palavra 3 IS'ZH Errar

Palavia 4: Iviu:ulatiu:un of PRIMARY or UMIGLE KEY vi&l

vi&...l

Palawat. |COPROCESSOSUBPROCESSO

¥ |Data Pendéncia  |Atendente Destinatario

Cancelar |

! %Sm |t |0 [Cadiga Data Atendimento [ Hﬂ(fonslﬂta =3 i = m‘ y
1 e ____________________

| 2 1311/2007 2146 T

|: v 1311/2007 2145 T Consulta de Casos

[rata Prevista

Funcionario: Jodo |chbaselsuportefdb




Desenvolvimento do Sistema

d a1
# Suporte - v.2.3.0.8 - [Consulta - o | B e
) upo v [Consulta] - - # 2 % - A - —
D Funcées Sobre __.'Eix-

w 5! [ e v: | ¥
Atendimento Consula | Atualzagio  Controladores  Cadastros ' | Sair
|.D [l O | &
Atendimentos: B

Pendéncias | Fitros | Palavias-Lhave !lEnnsultaBEC |

Tempo funcionania; 02:03
Tempo total: 02:03

T.E=ec T.P[E\-’ Data Prevista [, Prew

Palavras-Chave

Paulo
Fedm

Fabricia

Eno Cadastro ¢

Etap

Editar
Produgdo
Editar

P |:|
| ! iData Pendéncia lﬁtendente Destinatano  [Atvidade |"u"er$§c| iTempnI Cliente esta lgntando inserirome§m0 sul_:pmcesso duaz vezes no prOCEsso.
[ 247052011 1617 Jodo Jod Spate:  SEROT OR17 || eaRenioinio pad serfelo o skiom
2/05/2011 1618 Jodo Jodo Supaite ERROT 0043
Funcienario: Jodo ;l::\base‘-.suporte.fdb pr
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Resultados e discussoes

O

O

* Armazenamento do conhecimento;
e Diminuigao no tempo total para resolugao dos atendimentos;
* Resolugao de problemas sem conhecimento preévio;

* Alta rotatividade de funcionarios do setor de suporte ao usuario.
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Conclusoes

O

O

e Objetivos Alcancados;

 Utilizacao da técnica RBC em sistemas para controle de atendimentos
pode trazer varios beneficios;

* Interesse em Inteligéncia Artificial.
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Extensoes

G

O

e Criar uma versao web do aplicativo incluindo a busca atraves de RBC;

* Implementar outra técnica de recuperagao e comparar com a utilizada
neste trabalho e avaliar qual &€ mais veloz.



Obrigado!



