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Resumo

Nos dias atuais, a tecnologia esta presente nos diversos segmentos e sozinha nao é
suficiente para ser um diferencial nas empresas, principalmente quando nao se detém
o0 conhecimento. O conhecimento pode ser apresentado em diversos formatos,
estando este intangivel ou devidamente registrado. Quando h& registro desse
conhecimento, a recuperacdo dessas informacfOes deve ser de facil acesso para
permitir agilidade e eficiéncia para a tomada de decisdo. No entanto, recuperar
informacdes com precisdo ndo € tarefa simples. O presente trabalho trata sobre a
geracdo de uma coletanea de documentos (corpus em formato adequado para
chatbots) criada a partir de uma base histérica de atendimentos do sistema Mantis®
(software livre que permite o registro de bugs e melhorias) de uma rede de
supermercados. A base foi submetida a um servigco de perguntas e respostas que
possui técnicas de aprendizado de maquina, bot e conversacao natural, a fim de
realizar analise dos retornos recuperados. O resultado do trabalho é a conversao de
varios registros de solucdes ja revisadas anteriormente, em um direcionamento Unico
e objetivo para a solucdo do problema questionado. Os atendimentos sé&o
considerados base de conhecimento para a recuperacéo de informacdes e resposta
para o usuario. Com isso, cogita-se a possibilidade de aumento de produtividade,
otimizacdo do tempo de atendimento e o compartilhamento do conhecimento ja
existente, minimizando a perda de informacdes ou a dificuldade de localizacdo das
informacdes, a partir da utilizacdo de um chatbot que consolida as possiveis solucdes

ja utilizadas anteriormente.

Palavras-chave: Sistemas Perguntas e Respostas. Chatbot. Mantis®. Recuperacao
da Informagé&o. Rede de Supermercados.



Abstract

In the present day, technology is present in a wide range of segments and by itself is
not enough to be a differential in companies, especially when it is not possible to halt
knowledge. Knowledge can be presented in distinct formats, either being intangible or
properly registered. When this knowledge is recorded, the retrieval of information
should be easily accessible to allow agility and efficiency for decision making.
However, retrieving information accurately is not a simple task. The present work
copes with the generation of a collection of documents (corpus in suitable format for
chatbots) created from a historical base of attendance of the Mantis® system (free
software that allows the registration of bugs and improvements) of a supermarket
chain. The database was submitted to a question and answer service that has machine
learning techniques, either bot and natural conversation, in order to perform an
analysis of the recovered feedbacks. The result of the work is the conversion of several
records of previously reviewed solutions into a single, objective targeting solution for
the problem under analysis. The attendance results are considered knowledge base
for information retrieval and response to the user. Thus, it is to be considered the
possibility of increase in productivity, optimization of the time of service and sharing of
existing knowledge, minimizing loss of information or difficulty in locating information,
through the use of a chatbot that consolidates the possible solutions that have been

used previously.

Keywords: Questions and Answers Systems. Chatbot. Mantis®. Information Retrieval.

Supermarket chain.
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1 Introducéo

Segundo Buckland (1991), os trés principais usos do termo informacdo podem ser

classificados em: processo, conhecimento ou coisa:

e Como processo: 0 ato de informar ou comunicar o conhecimento, noticias sobre
um fato ou ocorréncia;

e como conhecimento: quando o que € percebido pela informacdo como
processo e 0 conhecimento comunicado tendo como sua principal
caracteristica a intangibilidade;

e como coisa: tudo aquilo que pode ser identificado como informativo - objetos,
documentos, textos, dados ou eventos, destacando-se por sua materialidade
ou tangibilidade.

Nos trés casos, dentro de uma organizacdo empresarial, 0 que é relevante é a
possibilidade de acesso, a disponibilidade e localizacdo nos momentos oportunos
para tomada de decisdo. E ineficiente uma informacdo tardia mediante um

guestionamento com tempo de resposta determinado.

Lopes, Muylder e Judice (2011) conceituam a informacdo como um ativo
organizacional em um cendrio em que a competitividade, inovacdes tecnolbgicas e a
diminuicdo da distancia tornaram o processo de tomada de decisdo e o0 tempo
diferenciais diante da concorréncia. As boas praticas da governanca da tecnologia de
informacéo classificam a informagdo como um ativo da tecnologia de informacgao que
deve ser gerenciado de forma segura nas empresas para que possam agregar valor

ao negocio (Puhl & Preuss, 2013).

O volume de informagdes e de dados criado nas organizagdes para utilizagéo interna
e externa por empresas de médio e grande porte € espantoso (Parreiras & Bax, 2003).
Trata-se de um volume muito alto de documentos entre relatorios, websites e
publicacdes. Com isso, € necessério avaliar o armazenamento dessas informagdes, a
sua recuperacgdo, uma gestao de conteudo eficiente para centralizar os dados e liberar

acesso aos individuos autorizados.
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O estudo realizado pela Association for Information and Image Management (AlIM) e
descrito por Puhl e Preuss (2013) apurou que até 80% das informacdes de uma
empresa podem estar em dados néo estruturados, espalhados pela empresa, com
armazenamento em computadores pessoais ou via troca de e-mails ou em
dispositivos portateis, como pen drive, por exemplo. Em média, de maneira geral, o
estudo aborda empresas que ndo possuem um gerenciador de contetdo e podem vir
arealizar 19 copias de cada documento organizacional e perder um em cada 20 (1/20)
documentos, além de gastar 400 horas por ano procurando e tentando recuperar

documentos perdidos (Puhl & Preuss, 2013).

Para Machado (2014), a EMC (empresa de ambito internacional de armanezamento
de dados) realizou estudo sobre o universo digital e relatou que ja existem disponiveis
hoje no mundo quase 1 septilhdo de bits de informacéo. O estudo prevé que até o ano
de 2020 o numero de dados armazenados em computadores, servidores, celulares,
smartphones e tablets seja multiplicado no minimo por seis, volume este referente
restritamente aos dados virtuais armazenados. Com isso, estratégias de recuperacao

de informacao podem ser consideradas imprescindiveis.

Para as redes de supermercados, o volume de dados também é ponto de atencéo. O
namero de informacgBes que sdo de carater fiscal, ou seja, obrigacdes legislativas,
também tende a crescer (Cico, 2017). O site do E-CommerceBrasil relata sobre duas
novas siglas Nota Fiscal de Consumidor Eletronica (NFCe) e Sistema Autenticador e
Transmissor de Cupons Fiscais Eletrénicos (SAT-CFe) que deverdo ser inclusas no
cupom fiscal, documento que toda loja e empresa varejista é obrigada a emitir no
momento da venda. O novo documento automatizard o processo de emissdo do
cupom, reduzindo custos de obrigacbes acessorias aos contribuintes, e facilitara o

controle fiscal pelas administracdes tributarias.

Além disso, o consumidor podera conferir a validade do documento e escolher entre
receber o papel ou somente o arquivo digital. Esse processo, a principio, segundo
Cico (2017), tem previsao de implantacéo até 2020, no entanto, também sera mais
uma informacéo a ser armazenada, assim como a obrigatoriedade do armazenamento
do Extensible Markup Language (XML), formato digital utilizado para as notas fiscais

eletrbnicas) por cinco anos.


https://arquivei.com.br/blog/como-por-que-armazenar-xml-nfe/
https://arquivei.com.br/blog/como-por-que-armazenar-xml-nfe/
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Assim como a web, o volume de informacbes nas empresas cresce
exponencialmente, e administrar o volume de informagdes que trafegam nas redes
internas e externas tornou-se uma preocupacdo. O excesso de dados ou sua
redundancia ou a dificuldade de localizagcdo prejudicam a produtividade das

organizac¢des (Nucleo, 2017).

Todas as organizacbes atualmente pertencem a esse cenario, cujos dados e
informacdes necessarios as suas atividades crescem exponencialmente e, com eles,
a complexidade de manipulacdo e extracdo de informacdes alinhadas aos problemas
e tarefas do dia a dia. Os sistemas de informacédo propdem gerenciar os dados
histéricos auxiliando em tomadas de decisdo. No entanto, estdo vinculados a
necessidade de recuperacdo da informacdo e a resposta a guestionamentos,
normalmente em tempo real, com foco no proprio processo decisorio. Nesse ambiente
as bases de dados possuem crescente volume de informagdes que podem gerar

dificuldade em identificar um dado especifico ao problema a ser tratado.

De acordo com Ferreira, Campos e Macedo, (2006, p. 2) “a tecnologia de informacao
esta redefinindo os fundamentos dos negocios” (p. 1). Desde o atendimento ao cliente
até a distribuicdo dos produtos, existe uma dependéncia dos sistemas de informacao.
Sendo assim, a Tecnologia de Informacao (TI) e seus custos passaram a fazer parte
integrante da rotina das empresas. Uma das alternativas para obter ganhos de
produtividade via reducéo de custos e a construcéo de aliancas estratégicas com 0s
fornecedores e distribuicbes sao investimentos em tecnologia de informacéo,
transformando o setor varejista e modificando sua maneira de competir, gerando

ganhos de produtividade (Ferreira et al., 2006).

As informagfes analiticas ou sintetizadas s&o essenciais e dependem da
especificidade da solicitacdo. Seu valor € de dificil mensuracdo, mas podem
possibilitar oportunidades mercadolégicas, proporcionar redugéo de custos, aumento
de produtividade e aumento de espaco no mercado competitivo, além de garantir

diferencial para a organizacao.

Cesarino (1985) argumenta que os “sistemas de recuperacdo podem ser definidos

como um conjunto de operacdes executadas consecutivamente em uma totalidade de
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informagdes visando encontrar as informacgdes realmente relevantes. E para esse fim,
executam funcbes de selecdo, analise, indexacdo e busca das informacdes”
(Cesarino, 1985, p. 157).

J& os sistemas de perguntas e respostas sao (Silva, 2011, p.55):

Tarefas provenientes da combinacdo das areas recuperacao de informacéo
(RI) e de extracdo de informacéo (El) que visam a obtencdo de uma resposta
exata e precisa com base em uma pergunta formulada em linguagem natural
(Bilotti, 2004, p. 15).

A complexidade das pesquisas, a recuperacao de regras de negoécios e a localizagédo
das informacdes criticas e de dados relevantes de maneira eficiente no momento
oportuno com alta disponibilidade e de facil acesso/recuperacdo também constituem
uma situacdo cada vez mais solicitada, assim como apresentar respostas a

guestionamentos diversos.

Diante desse cenario, busca-se compreender o seguinte problema de pesquisa:
Como responder de maneira assertiva e rapida davidas e questionamentos de
usuarios a partir de uma base histérica em uma rede de supermercados frente

a necessidade diaria de atendimento de suporte a sistemas?

1.1 Motivagéo e justificativa

Ferreira et al. (2006) prelecionam que a inovagdo, o conhecimento e as estratégias
sdo os principais fatores que definem a competitividade e o desenvolvimento de
nacoes, regides, setores, empresas e até individuos. As empresas varejistas em
resposta ao processo de mercado financeiro mundial passaram a dar mais énfase as

estratégias competitivas baseadas no uso da tecnologia de informacéao.

Existe uma crescente competicao internacional que trouxe a necessidade de introduzir
eficientemente os avancos das tecnologias de informacéao e das politicas e estratégias
mais modernas e eficientes (Ferreira et al., 2006). Os sistemas de informagéao auxiliam

no gerenciamento das informagfes das empresas e possuem extrema importancia.
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Quando esses sistemas disponibilizam a consulta rpida e a resposta adequada a

determinados levantamentos, permite melhor tomada de decisao.

Com isso, a motivacao deste trabalho € contribuir para o levantamento de técnicas e
métodos de sistemas perguntas e respostas que auxiliem o suporte de sistemas, nas
empresas, no esclarecimento de duavidas relativas aos softwares e processos
utilizados na organizacao, visto que sistemas gerenciais comuns podem nao atender

nesse quesito ou atender de forma parcial.

1.2 Lacuna a ser explorada

A recuperacédo da informacdo estuda os aspectos relativos a eficiéncia e a eficacia
(precisao e revocacéo) das pesquisas realizadas. A informag&o correta no momento
adequado permite atendimentos eficientes. O foco desta pesquisa é buscar
informacdes de tecnologias de sistemas de perguntas e respostas que atendam a
demanda de esclarecimento de duvidas, pesquisando na base de dados histérica ja
existente no sistema de registro de ocorréncias de bugs e melhorias, mesmo diante

do crescimento dessa base.

Tendo isso em mente, a lacuna a ser explorada é a identificacdo de técnicas de
sistemas de perguntas e respostas que possam auxiliar no aperfeicoamento da
recuperacédo da informac&o no sistema utilizado atualmente ou na substituicdo desse
sistema. E necessaria a anélise de métodos e abordagens de sistemas de perguntas
e respostas que possam _proporcionar retornos de consultas textuais (perguntas) mais
precisas. Pretende-se, portanto, a partir desse cenario cientifico e tecnoldgico,

avancar nos estudos e apresentar direcionamentos que auxiliem nesse propaosito.

O estudo permitira a interagdo com conceitos interdisciplinares como a recuperacao
da informacéo, a organizagéo e a representacdo da informacdo. Com isso, as areas
de Ciéncia da Informacéo, Ciéncia da Computacao, Biblioteconomia, Aprendizagem

de Maquina e Inteligéncia Atrtificial serdo parte do objeto de estudo.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo deste trabalho é testar e/ou aplicar uma das técnicas de sistemas de
perguntas e respostas em uma base historica, a fim de realizar andlises dos resultados

recuperados, avaliando sua assertividade.

1.3.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao:

a) Elaborar uma coletanea de documentos (corpus) baseada no banco de dados
existente.

b) Gerar arquivo (corpus) em formato eletronico para utilizagdo do chatbot
baseado nas etapas metodologicas de (McEnery & Wilson, 1996 citados por
Aluisio & Almeida, 2006).

c) Elaborar perguntas para realizagéo de testes utilizando os atendimentos da
base de conhecimento.

d) Avaliar o retorno (respostas) do chatbot para as perguntas realizadas de acordo

com a solucéo do atendimento.

1.4 Contribuicdes

Com esta pesquisa pretendeu-se contribuir para a discussé@o de novas tecnologias e
novas possibilidades para diminuir o tempo de resposta aos usuarios que possuem

davidas sobre determinado dominio de assunto.

A busca por novas técnicas de sistemas perguntas e respostas pode auxiliar na
recuperacdo das informacdes a partir do processamento de linguagem natural em
uma base de dados especifica. Com isso, visa-se, para o0 meio académico, ao estudo
das teorias existentes e ao apoio a pesquisa entre a universidade e as empresas,
assim como para o meio empresarial, que podera utilizar como base o levantamento

realizado para proceder a adaptacdes ou reestabelecer novos sistemas.
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Além disso, o estudo pode ser utilizado como suporte para outras pesquisas, gerando
possibilidade de comparacdo com outros trabalhos e reflexdes para empresas de

ramos de atividades semelhantes ou com cenarios similares.

De maneira geral, Amorim, Cury e Menezes (2014) acreditam que o grande desafio
dos sistemas de perguntas e respostas € retornar a resposta que mais se aproxima
da expectativa do solicitante para uma pergunta feita em linguagem natural. O
processo completo requer muita atencao porque se trata de algo de alta complexidade
e por esse motivo buscou-se aprofundar esta investigagao.

1.5 Adequacdao do projeto de mestrado e a linha de pesquisa

O Programa de POs-Graduacdo em Sistemas de Informacdo e Gestdo do
Conhecimento (PPGSIGC) da Fundacdo Mineira de Educacdo e Cultura (FUMEC)
possui como objetivo articular e aplicar conhecimento profissional no abrangente
campo de sistemas de informacdo. O programa tem como missédo a producdo de
atividades técnicas, de ensino e pesquisa, enfatizando a busca, o desenvolvimento e
a integracdo do conhecimento e das atividades que dele se originam, com vistas a

formacao de docentes e pesquisadores.

O presente trabalho compreende os estudos de sistemas perguntas e respostas
visando apresentar metodologias que auxiliem a recuperacao das informacdes e o
seu respectivo retorno de maneira eficiente. O projeto esta classificado na linha de
pesquisa tecnologia e sistemas de informacdo? na trilha T3 - organizacéo,
recuperacdo e representacdo da informacdo. Com isso, espera-se contribuir com

pesquisas ja existentes.

2 Essa linha de pesquisa compreende estudos sobre os conceitos e processos de desenvolvimento de
tecnologias e sistemas de informacéo integrados com banco de dados e dotados de recursos graficos
e usabilidade avancada, de acordo com os preceitos de gestdo de projetos e qualidade de software.
Trata também dos impactos dos sistemas baseados na Internet e das novas tecnologias no
comportamento do consumidor e na gestdo logistica. Recuperado de:
http://www.fumec.br/pesquisa/propic/linhas-de-pesquisa-strictu-sensu/.
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Em alinhamento ao programa, o projeto contribui para a analise de técnicas, métodos
e boas praticas utilizadas em sistemas de perguntas e respostas para auxiliar no
processamento de linguagem natural. Foi feita revisdo sistematica da literatura,
permitindo a exploracdo de conceitos interdisciplinares com varias areas do
conhecimento. Trata-se de assunto que estabelece relacdo com ramos de
conhecimentos correlatos, como a recuperacao da informacéo, atingindo as areas da

Ciéncia da Informacéao, Ciéncia da Computacéao, Inteligéncia Artificial, entre outras.

1.6 Estrutura da pesquisa

Além deste primeiro capitulo, que abordou o tema, cenario, problema, justificativas,
objetivos, contribuicbes e a aderéncia ao Programa de Pds-graduacéo, o projeto da

pesquisa contém outros sete capitulos.

O segundo capitulo aborda o referencial tedrico dos construtos envolvidos no
problema de pesquisa. Relata a recuperacao e extracao da informacéao, sistemas de
perguntas e respostas com seus respectivos tipos de processamento (pergunta,
documento e resposta), além de sua arquitetura.

O terceiro e quarto capitulo apresentam os trabalhos relacionados e softwares de
sistemas de perguntas e respostas e chatbots ja desenvolvidos e testados.

O quinto capitulo contempla informacdes relativas a contextualizacdo do ambiente: a
tecnologia no varejo e na empresa objeto de estudo, o sistema atual utilizado para
busca de informagfes (sobre o sistema desenvolvido internamente) e o cenério atual

vivido mediante a necessidade de respostas assertivas.

O sexto capitulo descreve a metodologia utilizada para o desenvolvimento do projeto,
tendo o sétimo capitulo os resultados obtidos, seguido das consideracdes finais, as

referéncias e os apéndices.
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2 Referencial Teoérico

Almansa e Macedo (2016) informam que o volume das publicacdes em bibliotecas
digitais e em repositorios da web cresceram consideravelmente nos ultimos anos e
que junto a elas a complexidade e lentiddo de localizar uma informacdo, um
documento. Para minimizar esses problemas, a &rea da Ciéncia da Computacao
procura definir métodos eficientes para manipular grandes quantidades de
informacBes em tarefas de coleta e de indexacéo de informacdes (Frakes e Baeza-

Yates, 1992 como citado em Almansa e Macedo, 2016).

Ainda na linha de pensamento de Baeza-Yates e Ribeiro-Neto (1999, como citado em
Almansa & Macedo, 2016) a recuperacédo de informacéo (RI) € um processo que se
estende desde a representacdo da informacédo até o seu acesso, que pode ser uma
alternativa, tal que a representacdo e a organizagdo da informacgéo facilitem a

obtencéo dos dados por parte do usuario.

2.1 Recuperagéo da informagéao

Os sistemas de recuperacao da informacdo séo interfaces entre uma colecao de
recursos de informacéo, em meio impresso ou ndo, e uma populacdo de usuarios; e
desempenham as seguintes tarefas: aquisicdo e armazenamento de documentos;
organizacao e controle desses; e distribuicdo e disseminacédo aos usuarios (Souza,
2006).

Para Souza (2006) o conceito de recuperacdo de informacdes é autoexplanatorio,
podem ser divididos em subsistemas de documentos, de usuarios e de busca/
recuperacéo. Eles servem de ponte entre 0 mundo dos criadores de informacdes e 0s

usuarios destas e, para isso, colecionam-nas e as organizam.

Monteiro, Fernandes, DeCarli e Trevisan (2017) opinam que “os sistemas de
recuperacdo da informacdo devem representar, armazenar, organizar e localizar os
itens de informagao” (p. 163). Sua indexac¢éo é sua principal funcéo, sendo que seus
componentes devem incluir documentos, necessidade do usuario, realizar a consulta

formulada e o processo de recuperacéo propriamente dito.
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Recuperar informac¢des é uma tarefa com dificuldades intrinsecas ao conceito de
informacédo, como, por exemplo, a propria dificuldade do usuario em determinar sua
real necessidade e o seu melhor atendimento aos documentos que fazem parte do

acervo de informacdes do sistema (Souza, 2006).

A associacao entre o registro e 0 seu conteudo informado pode ser vago, o que
acarreta uma série de problemas nas respostas as questdes especificas enviadas,
ocasionando baixas taxas de revocacdo (trata-se da abrangéncia, ou seja, a razao
entre o numero de documentos recuperados sobre o total de documentos disponiveis
na base de dados; com essa taxa € possivel medir o sucesso do sistema de
recuperacdo de acordo com os documentos pertinentes recuperados) e precisao
(trata-se da raz&o entre os numero de documentos atinentes recuperados sobre o total
de documentos recuperados; com essa taxa € possivel medir o sucesso do sistema
de recuperacédo em néo reaver documentos que nao sejam relevantes de acordo com

a necessidade do usuario) (Souza, 2006).

A boa relacdo entre essas taxas de revocacdo e precisdo, como explicita Souza
(2006), pode oferecer maior referéncia de documentos relevantes. O diagrama
proposto por esse autor exemplifica 0 processo de um sistema de recuperagao

automatizado:
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Figura 1 - Processo para recuperacdo da informacéo

Fonte: Souza, R. R. (2006). Sistemas de recuperacédo de informacdes e mecanismos de busca na web:
panorama atual e tendéncias. Perspectivas em Ciéncia da Informacéo, 11(2), 161-173. Recuperado
de: http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51413-99362006000200002.

https://doi.org/10.1590/S1413-99362006000200002.

Atualmente, a relevancia é uma propriedade essencial para o desenvolvimento dos
sistemas de recuperacao de informacfes (SRI), porque sua apresentacao é feita de
diferentes maneiras de acordo com a modelagem de recuperacéo das informacoes.
Os modelos podem ser booleano, vetorial, probabilistico, fuzzy, redes neurais, entre

outros (Scarinci & Oliveira, 2017).

Para modelo booleano, € utilizada a teoria dos conjuntos, restringindo-se apenas aos
resultados que pertencem a logica de busca, sem a possibilidade de ordenar/
classifica-los do mais para o menos relevante. No modelo vetorial, as palavras e
expressdes possuem valores de representacédo e os resultados sdo ordenados do
mais relevante para o menos relevante. Para o0 modelo probabilistico, € usada a “teoria
matematica das probabilidades, para apresentar os resultados que o sistema
considera relevante, sendo que a relevancia é determinada de acordo com a interacao
do usuario com o sistema” (Monteiro et al., 2017, p. 167; Silva, Santos & Ferneda,
2013).
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No modelo fuzzy s&o atribuidos valores no intervalo 0-1 para destacar os mais
relevantes. Na apresentacdo dos resultados e nas redes neurais artificiais € feita uma
simulacdo computacionalmente. Os resultados relacionados a termos equivalentes

podem ser recuperados como itens relevantes. Para Monteiro et al. (2017, p.168), é:

Pautado em aspectos humanos, em algoritmos genéticos, esse modelo
consegue exibir resultados prévios para que o usuario possa aplicar mais
filtros e torna-los mais relevantes, posteriormente registra essas interacdes
para otimizar pesquisas futuras (Silva et al., 2013)

No tocante as maquinas de busca atuais sdo empregados os sofisticados processos
de coleta, indexacgéao, andlise e interface de busca, com linguagens e programas para
representar e descrever semanticamente a informacéao; as ontologias de dominio; as
bases de conhecimento (chamadas de bases secundarias com entidades descritas
semanticamente), fornecendo dados estruturados para o0s agentes inteligentes;
programas e tecnologias de visualizacdo e apresentacdo das informacdes em
contextos (Knowledge Graph ou mapa do conhecimento) nas interfaces de busca
(Monteiro et al., 2017).

Dessa forma, o motor de busca participa de um sistema maior que utiliza aplicativos
(crawler, spider ou rob0) para capturar palavras-chave e frases que identifiquem o
contetdo de uma pagina web para indexa-la e armazena-la em sua base de dados.
Com isso, as maquinas de busca permitem a organizacdo do conhecimento em um

ciberespaco por meio da indexacao que realizam (Monteiro, 2006).

2.2 Extracao da informacao

Silva (2011, p.56) relata que:

Segundo Moens (2006), El é a identificacéo, classificagdo e estruturagdo das
informacdes textuais especificas em classes semanticas tornando-as mais
apropriadas para o processamento de informacdes. Dessa forma, a area de
El analisa as partes dos documentos que potencialmente contém informacéo
relevante segundo os critérios de extracao definidos (Kowalski & Maybury,
2000, p. 336).

A extracdo da informacgéo € diferente da recuperagcdo da informagédo (Scarinci &
Oliveira, 2001). As técnicas utilizadas na recuperacdo da informacdo localizam
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documentos pertinentes em uma cole¢do, porém estao impossibilitadas de extrair
informacdo de documentos pertinentes de acordo com critérios especificados. Os
sistemas de extracao de informacao possuem a habilidade de extrair dados relevantes

nos artigos e sua representacdo em estruturas de acordo com critérios especificos.

Segundo Alvarez (2007), a El é uma tarefa de encontrar informacdes especificas a
partir de grandes volumes de documentos. Esses documentos podem ser
apresentados com algum nivel de estruturacdo na apresentacdo das informacdes ou

podem ser apresentados de forma livre, sem nenhuma organizacao.

Para gerar ou explicar o conhecimento, inUmeras técnicas de analise intradocumental
“visam obter fatos (blocos de informacgao relevante sobre o contexto tratado) ou ainda
integré-los e relaciona-los a fim de derivar novos fatos que podem ser utilizados
(Grishman, 1997 como citado em Silva, 2011, p. 56).

Silva (2011) reconhece que “dentre 0s processos e técnicas € possivel destacar o
reconhecimento de entidades, resolucédo de correferéncias e as técnicas de analises
léxica, sintatica e semantica sobre o conteudo textual’(p. 56). Também é possivel

destacar:

Quadro 1 - Processos e técnicas da extracdo da informacgéo

Processos e técnicas Significado

Tokenization e
normalizacéo

Consiste em dividir uma ou mais sentencas desconsiderando caracteres
irrelevantes do documento. As sentencas sdo chamadas de tokens
(instancia de caracteres que representam uma semantica Util para
processamento). Cada unidade passa por um processo de normalizacio
transformando em uma forma equivalente e Unica (Kowalski & Maybury,
2000; Manning; Raghavan & Schitze, 2008). A normalizacéo é sensivel ao
idioma e também acompanha as alteracdes, evolucbes e acordos
ortograficos de cada lingua (Silva, 2011, p. 58).

Consideracao de stop-
words

Trata-se de preposi¢fes, artigos e pronomes, termos comuns e frequentes
nos textos. De maneira geral, desconsiderados em boa parte dos métodos
de recuperacdo da informacdo (Manning; Raghavan & Schitze, 2008),
podendo ser utilizados para identificacdo de idiomas, para classificacdo de
perguntas e respostas, para identificacdo de padrdes e aplicacdo de
heuristicas com base na lingua (Silva, 2011, p. 58).

Reconhecimento de | Trata-se de uma técnica de extracdo de informagdo que identifica ou

entidades (Named-
Entity Recognition)

classifica as entidades em classes predefinidas, com auxilio de dicionarios,
taxonomias e ontologias (Silva, 2011, p. 58).

Resolucéo de
correferéncias
(Coreference resolution)

Busca-se identificar expressdes anafdricas no texto para reconhecimento de
terminologias escritas que referenciam uma mesma entidade. Exemplo: na
frase “o presidente dos [Estados Unidos da América] EUA viaja a Londres
amanha. A capital da Inglaterra receberd Barack Obama com festa”, os
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termos “Presidente dos EUA” e “Barack Obama” representam a mesma
entidade no texto, assim como “Londres” e “capital da Inglaterra”. O objetivo
principal da tarefa de resolugéo de correferéncias é identificar essa relagéo
entre os termos (Silva, 2011, p. 58).

Part-Of-Speech Tagging
(POS-Tagging)

Consiste em classificar as sentencas (tokens) segundo as classes
gramaticais do idioma. Entre essas classificacBes citam-se: substantivo,
artigo, pronome, verbo, advérbio, numeral, etc. (Silva, 2011, p. 59).

Reformulacgéo e
expanséo de perguntas
(reformulation and
question expansion)

Propde alternativas as consultas do usuario por meio de uso de sinénimos,
hierarquia e relacdes semanticas entre conceitos (Silva, 2011, p. 59).

Desambiguacéo (word-
sense disambiguation)

Identifica e resolve as ambiguidades presentes nas entidades textuais de
acordo com o dominio (Moldovan; Tatu & Clark, 2009). Exemplo: “Sao
Paulo” pode estar associada a um time de futebol, a uma cidade ou ainda
um estado brasileiro. O uso de ontologias € aplicado para a classificacéo de
termos com base nas classes de dominio e também para a resolugéo de
ambiguidades (Silva, 2011, p. 59).

Lemmatization e
Stemming

Visam & reducéo das flexdes ou formas relativas de palavras para uma base
comum ou para o seu radical (Manning; Raghavan & Schiitze, 2008).
Exemplo: estudante, estudando, estudavam poderia considerar apenas a
forma estudar (Silva, 2011, p. 59).

Classificacéo de
perguntas/respostas

Realiza tratamento diferenciado das respostas conforme o tipo da pergunta.
Exemplo: a pergunta “onde Abraham Lincoln nasceu?”’ espera-se como
resposta um local geogréfico (cidade, estado ou pais). J& na variante
“quando Abraham Lincoln nasceu?” a resposta deveria ser uma entidade
diferente que representa o tempo (Silva, 2011, p. 59-60).

Andlises sintatica e
semantica

Identificam-se as arvores ou funcgfes sintaticas dos termos nas oracfes
como o sujeito, predicado, objeto direto, indireto e padrdes linguisticos. Na
andlise semantica, o0s relacionamentos de sinonimia, hipdnimos,
hiperdnimos, antdnimos, merdnimos, associativos, sdo estabelecidos.
Redirecionando-se para o uso de ontologias (Silva, 2011, p. 60).

Fonte: Silva, D. C. D. (2011). Uma arquitetura de business intelligence para processamento analitico
baseado em tecnologias seménticas e em linguagem natural. Business, 161, 58-60. Recuperado de:
http://btd.egc.ufsc.br/wp-content/uploads/2011/04/DhiogoCardosoDaSilva.pdf.

Existem varias técnicas que podem ser utilizadas para a construcédo dos sistemas de

extracdo de informacdo (Alvarez, 2007). No entanto, o tipo de texto influencia muito

na escolha do método. Entre os tipos de textos podem-se ressaltar:

a) Estruturado: quando apresentam regularidade no formato de exibicdo das

informacOes. Essa regularidade pode ser identificada por um sistema de

extracdo de informacao, permitindo que cada elemento de interesse seja

identificado com base em regras uniformes. As regras sdo consideradas

marcadores textuais, assim como delimitadores e/ou ordem de apresentacao

de elementos, como, por exemplo, formularios preenchidos;

b) Semiestruturado: quando apresentam certa regularidade na disposicdo dos

dados. Alguns dados do texto adotam uma formatacdo, enquanto as demais

informagdes sao apresentadas de forma irregular.
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c) Nao estruturado: os textos livres ou ndo estruturados sdo aqueles que néao
exibem regularidade na apresentacao dos dados. Os dados a serem extraidos
ndo sao facilmente detectados, a menos que exista um conhecimento

linguistico sobre eles, como, por exemplo, uma pagina web.

As técnicas de processamento de linguagem natural sdo amplamente utilizadas no
processo de extracdo de informacfes de documentos semiestruturados e livres
(Alvarez, 2007).

Ainda sobre essas técnicas, Alvarez (2007) comenta que possuem como objetivo
compreender os textos em um formato de lingua natural para localizar informac6es
relevantes para serem extraidas. De maneira geral, possuem diferentes dominios com

etapas de processamento e modulos especificos de extracao.

Com a web permitiu-se que as extracdes ndo ficassem limitadas apenas a uso de
bases estruturadas e dominios de conhecimento fechado. Por esse motivo houve uma
expansdo de universo de consultas sobre 0os mais variados conteudos, estendendo-
se a imagens, audios, videos, entre outros tipos de arquivo. Com isso, 0s sistemas de
perguntas e respostas evoluiram para diversos tipos de aplicagéo (Silva, 2011).

2.3 Sistemas de perguntas e respostas

Machado Junior, Foleiss e Souza (2009) ressaltam que a construcdo de sistemas de
perguntas e respostas é uma tarefa da extracdo da informacdao (information retrieving),
na area da Linguistica Computacional. Esses sistemas possuem como objetivo
“responder a perguntas formuladas em linguagem natural, formulando as respostas a

partir de uma colegao de textos” (Machado Junior et al., 2009, p.1).

Os sistemas de pergunta-resposta, conforme Quaresma, Rodrigues, Prolo e Vieira
(2006), estdo sendo debatidos em conferéncias internacionais como Text REtrieval
Conference® (TREC) e o Cross Language Evaluation Forum# (CLEF), por se tratar de

uma area de processamento de linguagem natural e por estarem ligados a

8 http://trec.nist.gov.
4 http://www.clef-campaign.org.
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recuperacdo da informacdo. Cada vez mais os sistemas de perguntas e respostas
ganham espaco para discussao.

Os sistemas de perguntas e respostas podem ser considerados uma otimizacao dos
sistemas de recuperagdo da informacg&o, porque ao mesmo tempo em que 0S
“sistemas de RI retornam documentos completos, muitas vezes sem a ‘resposta
desejada’, os sistemas de perguntas e respostas retornam respostas curtas e diretas”
(Almansa, 2017, p.16).

De acordo com Rabelo e Barros (2005), existe crescente interesse na area de
pergunta e resposta pela linguagem natural. Diversos trabalhos encontrados
apresentam sistemas conversacionais, de front_end para consulta em banco de dados
assim como perguntas livres em fontes textuais, similar a enciclopédias. De maneira
geral, o objetivo dos sistemas de perguntas e respostas € responder a pergunta
mediante pesquisa em uma base de documentos ndo estruturada, tendo ele uma
colecdo de documentos nado estruturados e uma base de documentos pré-

processados, ou seja, indices invertidos de busca.

Os sistemas de perguntas-respostas (SPR) recebem uma pergunta como entrada, em
linguagem natural; e mediante pesquisa em alguma base de dados, retornam a
resposta esperada (Rabelo & Barros, 2005). Esses sistemas tiveram grande avanco

na inteligéncia artificial por representarem o conhecimento e o processamento natural.

Balduccini et al. (2008, como citados em Amorim, Cury & Menezes, 2012, p. 2)
classificaram os sistemas de pergunta e resposta que incorporam o conhecimento e
o raciocinio (ou inferéncia) em trés abordagens: baseado em logica formal, extracao
de informacgao e usando logica formal na extracdo da informagao. Nos trés casos sao
utilizadas linguagens légicas para extrair o conhecimento inferido. Os sistemas que
fazem uso das ontologias para raciocinar e representar o conhecimento s&o

conhecidos por utilizarem modelagem qualitativa ou raciocinio qualitativo.

Quando o usuario necessita realizar uma busca de informagdes sobre determinado
assunto, ele elabora uma pergunta pretendendo que sua necessidade seja atendida.

Cita-se como exemplo: o usuario possui uma duvida sobre o motivo da rejeicao de
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uma nota fiscal eletrénica e sua respectiva solucdo para realizar na Secretaria da
Fazenda (SEFAZ)®> um cancelamento de nota. Atualmente, apds as notas fiscais
serem autorizadas pela organizacdo, existe um prazo maximo de 24 horas para
realizar a solicitacdo de cancelamento de forma automatica. Depois desse prazo &
necessario documentar uma denuncia espontanea sobre o erro no langcamento da

nota Balduccini et al. (2008, como citados em Amorim, Cury & Menezes, 2012).

Nesse caso, a pergunta poderia ser: “quais sdo 0s motivos rejeicdo de uma nota
fiscal?”. A resposta para o usuario ira depender da arquitetura do sistema de
perguntas e respostas. De maneira geral, sua “arquitetura basica é composta de trés
modulos principais, sdo eles: a) processamento da questdo; b) processamento do

documento; c) processamento da resposta” (Almansa, 2017,p.16).

A primeira etapa de processamento da questdo possibilita a transformacao da
pergunta realizada pelo usuério em linguagem natural em uma consulta de linguagem
computacional. Logo em seguida é feito o entendimento (compreenséo) da pergunta
para extracdo das informacdes que auxiliem na selecdo das possiveis respostas, ou
seja, das respostas candidatas a pergunta inserida (Almansa, 2017).

O processamento do documento consiste na segunda etapa, em que sao feitas a
recuperacdo dos documentos relevantes e a extracdo das respostas candidatas. Com
iSS0, € executada a etapa final, processamento da resposta. “As respostas candidatas
sdo ordenadas com base na similaridade entre a pergunta e a resposta candidata,

apresentando o retorno ao usuario” (Almansa, 2017, p.16).

De maneira geral, os sistemas de perguntas e respostas sao conhecidos por
apresentarem somente uma Unica resposta para cada pergunta, valendo salientar que
varias respostas podem ser ordenadas de acordo com a relevancia para analise do

usuario (Almansa, 2017).

5 Secretaria de Estado da Fazenda (SEFAZ) é o 6rgédo vinculado ao Ministério da Fazenda responsavel
pelo controle das receitas e das despesas de cada um dos estados e do Distrito Federal. Uma das
principais obrigacdes cobradas por esse 6rgdo para as empresas € 0 armazenamento das Notas
Fiscais eletronicas (NFes), atualmente pelo periodo de cinco anos.
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A Figura 2 apresenta 0 esquema de uma arquitetura genérica para sistemas de

perguntas e respostas com seus principais médulos:
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Figura 2 - Arquitetura genérica de um sistema de perguntas e respostas.

Fonte: Almansa, L. F. (2017). Uma arquitetura de question-answering instanciada no dominio de doengas crénicas. (p. 16). Recuperado de:
http://www.teses.usp.br/teses/disponiveis/95/95131/ tde-10102016-121606/en.php.
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2.3.1 Processamento da pergunta

Trata-se da primeira etapa e um dos seus objetivos € extrair e inferir informacdes
extras para a pergunta fornecida. As informacdes extras sdo fundamentais para a
selecédo das respostas candidatas, como, por exemplo, o tema (nota fiscal eletronica)
ou o tipo da pergunta (uma definicdo ou multiplas respostas). Outro objetivo que pode
ser citado € a conversao da pergunta em linguagem natural para uma consulta de
linguagem computacional, uma consulta para ser utilizada posteriormente na etapa de
processamentos dos documentos (Almansa, 2017). A etapa de processamento da
pergunta pode ser dividida em dois médulos: a) elaboracédo da consulta; b) anélise da

guestéo.

O mddulo de analise da questéo pode ser subdividido em tarefas, que sao (Almansa,
2017): a) andlise da questao; b) analise do foco da questéo.

O médulo de anélise da questéo trata-se de um dos mais complexos e importantes no
sistema de perguntas e respostas, porque uma pergunta possui informacgdes explicitas
e implicitas; entidades que comp&em a sentenca e andlise de contexto e ambiguidade,
respectivamente. Caso a pergunta seja classificada incorretamente, todas as etapas
posteriores ficardo comprometidas e, conseqguentemente, a resposta final

apresentada ao usuario (Almansa, 2017).

O foco da analise da pergunta realizada refere-se ao ponto central da questéo, ao que
ela se refere. Com isso, é possivel eliminar ambiguidades que podem ocorrer na
pergunta e ser mais assertivo na resposta. A classificacdo da pergunta é uma
abordagem por correspondéncia de padrdoes baseado nas informacdes (Almansa,

2017).

Almansa (2017) exemplifica como ambiguidade: “qual a cor da manga do terno do
presidente dos Estados Unidos durante seu discurso presencial no ano de 2008?”. A

palavra “manga” pode fazer referéncia a uma fruta ou a uma parte da camisa.

Para evitar as ambiguidades e elaborar a consulta, um conjunto de palavras-chave é

extraido para formar uma base de consulta computacional. Logo apds essa
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elaboracao, a consulta gerada é transmitida para o processamento dos documentos
disponiveis, na etapa de recuperacdo de documentos. Objetivando melhores
resultados, é feita eliminacdo de stopwords (trata-se de palavras irrelevantes, por
exemplo: as, e, 0s, de, para, com, sem, foi), reconhecimento das etiquetas nomeadas,
etiquetador morfossintatico de textos (part-of-speech tagger) e métodos
complementares: “como, por exemplo, ontologias e os dicionarios de sindnimos,
podem ser utilizados na expansao do conjunto de palavras-chave” (Almansa, 2017,
p.18).

2.3.2 Processamento dos documentos

O processamento de documentos engloba desde a recuperacdo dos documentos
candidatos até o tratamento e a extracdo das possiveis respostas. O usuario informa
a pergunta, que é considerada como entrada de dados para a consulta criada. A
recuperacdo de documentos possui como objetivo apresentar documentos precisos

gue contenham a resposta desejada (Almansa, 2017).

O rigor na recuperacao dos documentos nos sistemas de perguntas e respostas é
uma das diferencas entre os sistemas de recuperacéo da informacéo. Desejam-se,
com os sistemas de perguntas e respostas, retornos objetivos, ao contrario dos
“sistemas de RI que buscam por informagdes mais genéricas, apresentando como

resultado documentos relevantes de forma ampla” (Almansa, 2017, p.19).

Localizar respostas precisas em documentos ndo é tarefas simples, porque as
perguntas podem acrescentar niveis diferentes de complexidade e existem diferentes
maneiras para analisar um documento em busca de respostas. Entre os métodos de
pesquisa € possivel citar: tags (encontradas na etapa de analise da questdo e da
resposta para direcionar quais artigos cientificos serdo recuperados e quais sdo as
possiveis potenciais respostas associadas a esses artigos), arvores de analise

sintatica, grafos de dependéncia (Almansa, 2017, p. 20):

Proximidade linear (baseado na premissa de que as palavras-chave que
representam a pergunta do usudrio e a resposta candidata estao contidas em
uma pequena quantidade N de paragrafos consecutivos). Caso a premissa
se concretize na analise do documento, ele é retornado, caso contrario n&o.
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A Figura 3 exemplifica o processamento de documentos de uma colec¢ao, proposto
por Quaresma et al. (2006):

Coleccao
de
Documentos
(frases em Portugués)

Y

Analisador Sintactico
Palavras

3.

MNova Coleccao
de Documentos
{analise sintactica das frases)

¥

Interpretagio Semdntica

(geracio de DRS's)

+_I

Mova Coleccao
de Documentos
(DES de textos)

Interpretagio
Semdntico/Pragmadtica

b

Base de Conhecimentos
(Fachos extraidos dos documentos)

Figura 3 — Processamento de documentos da colecdo — sistema QA

Fonte: Quaresma, P., Rodrigues, I., Prolo, C. A., & Vieira, R. (2006). Um sistema de pergunta-resposta
para uma base de documentos. Letras de Hoje. Porto Alegre, 41(2), 47, jun. Recuperado de:
http://revistaseletronicas.pucrs.br/ojs/index.php/fale/article/view/594/425.

A colecdo de documentos representa, para Quaresma et al. (2006), uma base de
documentos ndo estruturados, como, por exemplo, a web. Os documentos pré-
processados representam as bases de indices invertidos dos engenhos de busca.
Segundo os autores, 0s sistemas de pergunta-resposta podem ser divididos em dois
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modulos responsaveis pelo processamento do corpus e pelo processamento das

perguntas: extracao de informacao e recuperacao de informacao.

O mobdulo de extracdo de informacdo (processa o0 corpus criando uma base de

conhecimentos com a informacdo extraida dos documentos) e o moddulo de

recuperacéo de informacgao (processa a pergunta e retorna a resposta: um conjunto

de palavras e a identificacdo do documento e da frase onde encontrou a resposta)

seguem as seguintes etapas Quaresma et al. (2006):

a)

b)

d)

Andlise Sintatica: “as frases dos textos da colecdo de documentos sao
processadas com analisador sintatico de palavras” (Quaresma et al., 2006). O
processamento é feito documento a documento, criando-se um novo
documento em que cada frase é substituida pela representacdo da sua analise
sintética. Apds essa fase tem-se uma nova colecao que tem 0 mesmo namero
de documentos da colecéo inicial (Quaresma et al., 2006);

Analise Semantica: “a nova colecao de textos, em que cada frase foi substituida
pela sua anadlise sintatica, é reescrita” (Quaresma et al., 2006) originando uma
nova colecao de documentos na qual cada documento tem uma estrutura para
representacdo do discurso (DRS), uma lista de referentes do discurso e um
conjunto de condi¢bes (Quaresma et al., 2006). “A partir da analise sintatica
constroi-se a estrutura do discurso, que representa a pergunta com 0S
referentes da interrogativa marcados” (Quaresma et al., 2006);

Interpretacdo Semantica e Pragmatica: nessa fase processa-se a colecao de
documentos que se construiu na fase anterior. Algumas condi¢cdes séo
reescritas e, tendo em conta a ontologia e o conhecimento ja extraido, vai-se
populando uma base de dados. Essa base de dados contém instancias da
ontologia e tabelas que representam predicados de aridade variavel
(Quaresma et al., 2006);

POrocessamento da Resposta: a representacdo final da pergunta é
interpretada na base de conhecimentos com os fatos extraidos da colecdo de
documentos-alvo. Essa interpretacdo € feita a partir da unificacdo das
entidades do discurso da pergunta com entidades do discurso dos documentos
(Quaresma et al., 2006).
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Para o modulo de recuperacao da informacdo Quaresma et al. (2006) apresentam o

esquema da Figura 4:

Andlise Sintdctica
{Palavras)

v

N Representacao
Interpretacio da
Semantica

Anahise Smitdtica

l da frase

T,

Interpretacio
Semantico .."Pragmét:ica

RL“prL*.entac,au Base de Conhecimentos
Semadnticaf Pragmatica (Factos extraidos
da Pergunta dos documentos)

Processame n.t-;r
da Resposta

Figura 4 — Processamento da pergunta — sistema QA

Fonte: Quaresma, P., Rodrigues, I., Prolo, C. A., & Vieira, R. (2006). Um sistema de pergunta-resposta
para uma base de documentos. Letras de Hoje. Porto Alegre, 41(2), 49, jun. Recuperado de:

http://revistaseletronicas.pucrs.br/ojs/index.php/fale/article/view/594/425.

2.3.3 Processamento da resposta

Logo apds o processamento da pergunta, € realizada a ultima fase, o processamento

da resposta. As respostas candidatas sdo selecionadas e ordenadas de acordo com

0 seu grau de similaridade. Essa fase pode ser subdividida em: selecdo e ordenacgao

da resposta e validacdo da resposta. Nao necessariamente apenas uma Unica
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resposta é apresentada, podendo ocorrer varias respostas ordenadas, levando-se em
consideracao o grau de relevancia (Almansa, 2017).

Para validar as respostas recuperadas podem ser utilizadas varias abordagens, por
exemplo: ferramentas lexicais, por avaliacgdo manual humana, de forma automatica,
por meio de scripts pré-programados, pela combinacdo e comparacao dos resultados
obtidos nas avaliacBes manuais e automaticas, entre outras. Alguns autores sugerem
0 uso combinado de avaliacdes efetuadas pelo sistema e por um colaborador e a
comparacao dos resultados. Uma das mais conhecidas € o corpus composto por

duplas de perguntas e respostas (Almansa, 2017).

A Conference and Labs of the Evaluation Forum (CLEF), anteriormente chamada
Cross-Language Evaluation Forum, por exemplo, € uma organizacdo que oferece
suporte a pesquisa no contexto multilingue. Sua principal tarefa é elaborar repositorios
de dados para o desenvolvimento de novas técnicas computacionais e propiciar aos
pesquisadores participantes condicbes para a realizacdo de experimentos de
sistemas de recuperacdo de informacbes e sistemas de perguntas e respostas
(Almansa, 2017).

As métricas utilizadas na avaliacdo dos sistemas de perguntas e respostas sao: a
preciséo, a revocacdo e a Fmeasure®. Os valores dessas métricas séo obtidos a partir
dos dados encontrados pelo sistema e das analises realizadas pelo colaborador

humano (Almansa, 2017).

2.3.4 Linhas de pesquisas

O processamento da resposta € a ultima etapa do ciclo. Nela diversas técnicas podem
ser aplicadas, desde metodologias superficiais, como o0 nimero de palavras em
comum entre a pergunta e a frase de resposta e técnicas mais profundas, como
algoritmos de aprendizado de maquina, que levam em conta aspectos sintaticos das

frases de pergunta e resposta (Prestes, 2011). Burger, Cardie, Chaudhi, Gaizauskas,

6 Média ponderada de precisao e revocagéo.
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Harabagiu, Israel, Jacquemin... et al. (2001 como citado em Prestes, 2011), propdem

12 linhas de pesquisa para 0s sistemas de perguntas e respostas, que sao:

Quadro 2 -

Linhas de pesquisa para sistemas de perguntas e respostas

Linhas de pesquisa

Significado

Classes de perguntas

Compreendem os estudos:

a) Taxonomia e da complexidade das perguntas;

b) processamento de perguntas (a partir de bases de conhecimento e
ontologias).

Processamento de
perguntas

Estuda os modelos semanticos para o entendimento:
Das perguntas, perguntas equivalentes, perguntas similares e perguntas
ambiguas.

QA e contexto

As perguntas sao feitas em um contexto, podendo servir para esclarecer
a pergunta, resolver ambiguidades e manter a linha de raciocinio em uma
série de perguntas.

Fontes de dados

Verifica as fontes de conhecimento para avaliar se sdo suficientes para
responder as perguntas, podendo ser bases de dados, bibliotecas digitais,
arquivos multimidia, entre outros.

Extracdo daresposta

Depende da complexidade da pergunta, do tipo de resposta (obtida no
processamento da pergunta), da fonte de dados e foco da pergunta e do
contexto. Compreende o estudo de métricas de avaliacdo, de completude,
de correcéo e de justificativas para a resposta.

Formulacéo da
resposta

A resposta deve ser formulada da maneira mais natural possivel. Para
isso, € preciso estudar como criar uma resposta com informagdes vindas
de diferentes fontes, evitando informacdes sobrepostas e contraditdrias.

QA em tempo real

Implementar sistemas que respondam em poucos segundos,
independentemente da complexidade da pergunta, otimizando as etapas
de busca dos documentos e a extracdo das respostas.

QA multilingue

Desenvolver sistemas de perguntas e respostas que deem respostas em
diversas linguas e busquem as respostas em textos escritos em linguas
diferentes de qual pergunta foi elaborada.

QA interativo

Implementar modelos de dialogo que possuam detec¢édo de intengdes,
objetivos e planos em comum com o usudrio e resolugdo de
correferéncias.

Raciocinio avancado
para QA

Desenvolver sistemas que possam dar respostas fora do escopo de textos
e bases de dados estruturadas, utilizando raciocinio e senso comum, além
da capacidade de inferir fatos novos e monta-los para gerar uma resposta.

Perfil de usuéario

Guardar informacdes do perfil de usuério a respeito do contexto, do
dominio de interesse, esquemas de raciocinio normalmente utilizados,
entre outros.

QA colaborativo

Estuda o desenvolvimento de modelos que possam detectar usudrios no
mesmo contexto e também modelos que buscam perguntas nao
relacionadas que tém respostas relacionadas, e vice-versa.

Fonte: Burger et al. (2001 como citado em Prestes, K. V. (2011). Avaliacdo de métodos de selecao da

resposta em um

sistema de

perguntas e respostas. 17-18). Recuperado de:

(p-

https://lwww.lume.ufrgs.br/bitstream/ handle/10183/36881/000819142.pdf?sequence=1.
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2.3.5 Recursos para auxilio dos sistemas de perguntas e respostas

Prestes (2011) enfatiza que os sistemas de perguntas e respostas de maneira geral
sdo complexos e podem utilizar recursos externos para obter ou melhorar os

resultados, como, por exemplo:

a) Ontologias: € um recurso de grande valor e de ampla cobertura,
principalmente para éarea de inteligéncia artificial e processamento de
linguagem natural. Trata-se de um modelo de dados que descreve um conceito
dentro de um dominio especifico (Prestes, 2011);

b) Palavras Associadas Porto Editora Linguateca (PAPEL): € um conjunto de
relacbes entre palavras da lingua portuguesa, identificando relacdes entre
relacdes composicionais, hierarquicas e de sinonimia (Prestes, 2011);

c) Parser: realiza andlise sintatica de um texto para determinar a sua estrutura
gramatical (Prestes, 2011);

d) WordNet: € uma ontologia utilizada em sistemas de dominio aberto voltado
para lingua inglesa. Trata-se de uma base de dados Iéxicos que possui
palavras organizadas em synsets (conjunto de sinénimos) com suas
respectivas relacdes: hiperonimia, hiponimia, meronimia e holonimia’ (Prestes,
2011);

e) Algoritmos de selecdo da resposta: trata-se de procedimentos que auxiliam
na solucéo de problemas na localizacado das respostas, como, por exemplo,
bag-of-words, n-grams, distancia keywords, Google score, Wikipedia Score,
aprendizado de maquina J48 e Support Vector Machines (SVM) (Prestes,
2011);

f) Similaridade bag-of-words: algoritmo simples que atribui um escore (pontos
que representam a similaridade entre a pergunta e a resposta candidata) para

"Hiperonimia: relagdo semantica entre uma palavra de significado mais geral ou abrangente e outra
ou outras com significado mais especifico em relacéo a primeira = superordenacéo.

Hiponimia: relacdo semantica entre uma ou mais palavras e um significado mais especifico e outra
com significado mais geral ou abrangente em relacéo a(s) primeira(s).

Meronimia: relacdo semantica entre uma palavra que tem o significado de uma parte e outra com
significado de um todo em relagao a primeira.

Holonimia: relacdo semantica entre uma palavra que tem o significado de um todo e outra com
significado de uma parte em relagéo a primeira.
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uma resposta candidata de acordo com o niumero de palavras em comum com
a pergunta (Prestes, 2011);

N-Grams: é utilizada quando a simples correspondéncia de palavras nédo é o
suficiente para que uma das respostas seja escolhida. Estabelece uma
similaridade mais forte entre a pergunta e a resposta - a similaridade de n-
grams estudada (Prestes, 2011);

Google Score: utilizado para gerar um escore numérico. Uma consulta
consistindo da resposta candidata e das palavras-chave da pergunta é enviada
ao Google,e os 10 primeiros snippets2 retornados sao analisados utilizando o
algoritmo 1, que calcula a distancia entre as palavras-chave da pergunta e a
resposta candidata (Prestes, 2011);

Algoritmos de aprendizado de maquina: trata-se de algoritmos que sao
treinados para classificar o tipo de pergunta a partir de um corpus anotado, por
exemplo, WEKA, que é um software de cédigo aberto que agrega diversos
algoritmos de aprendizado de maquina utilizando inteligéncia artificial: arvores
de decisao e algoritmos bayesianos (Prestes, 2011);

Agrupamento de respostas: na extracdo das respostas da web ou de
documentos encontram-se diversas respostas iguais ou equivalentes, que se
referem a mesma entidade, como, por exemplo, a lista de respostas candidatas
para a pergunta “‘quem foi a primeira mulher no espaco?”. A resposta inclui
Valentina Vladimirovna Tereshkova e Valentina Tereshkova, que se referem a
mesma pessoa e estdo ambas corretas. Sendo assim, criou-se um método para
agrupar essas respostas equivalentes e explorar essa caracteristica da
extragdo das respostas;

Distancia das keywords, TF-IDF (termo-inverso da frequéncia nos

documentos), agrupamentos de respostas, entre outros.
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3 Trabalhos Relacionados

Os estudos sobre sistemas de perguntas e respostas estao presentes em diversas

areas do conhecimento, figurando entre eles:

Para Almansa e Macedo (2016), no ambiente médico a busca por informacdes de alta
importancia é tarefa que exige tempo e experiéncia do profissional para localizar
respostas rapidas. O objetivo do trabalho de Almansa e Macedo (2016) foi de
apresentar uma arquitetura de um sistema de perguntas e respostas especifico para
doencas crbnicas, utilizando modulos de processamento das perguntas,
processamento dos documentos e 0 processamento da resposta, ainda em fase de
avaliacoes.

A respeito do chatbot Tical, desenvolvido para divulgar o atlas linguistico do Brasil
utilizando processamento de linguagem natural e a ferramenta WhatsApp, Moreno,
Manfio, Barbosa, & Brancher (2015) relatam que ele responde as perguntas
relacionadas ao atlas linguistico brasileiro a partir de ferramenta de comunicacao

instantanea.

A interacdo da comunicacdo de voz entre o ser humano e o computador,
principalmente em motores de busca e seu progressivo aumento, € reportada por
Abdul-Khader. & Woods (2015). Os chatbots s&o indicados como foco principal, com
suas técnicas de design, interatividade e bate-papo. Concluiu-se no artigo que falta
uma solugdo mais comum e que ha a necessidade constante de pesquisas para a

criacao de uma abordagem usual, apesar dos desacordos comerciais.

Souza e Moraes (2006) apresentam a viabilidade da construgdo de uma base de
conhecimento Artificial Intelligence Markup Language (AIML) para o chatbot,
reduzindo esforco humano e descrevendo as dificuldades encontradas para essa
modalidade. O artigo realca a intensificacdo dos chatbots nos ultimos tempos em

diversas aplicacdes: atendimento ao cliente, help desk, navegacédo de sites, suporte
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técnico, educacao, entre outros, e em contrapartida os possiveis desafios para sua
elaboragdo mediante as variantes linguisticas da lingua portuguesa.

Moraes & Machado (2016) propuseram uma arquitetura para um chatbot educacional
baseado na metodologia Formal Concept Analysis (FCA), utilizada para analise de
dados, representacdo do conhecimento e geréncia de informagdes. O artigo descreve
a dificuldade de localizar artigos e material didatico sobre a técnica. A proposta é
apresentada como promissora por explorar as caracteristicas da FCA e visa realizar
testes em estudantes de graduacdo e posteriormente estender o estudo em outras

areas de conhecimento.

O chatbot Prof? Elektra foi desenvolvido baseado no chatbot Alice e retrata a educacéo
a distancia e a implementacéo do chatbot educacional para o ensino das disciplinas

de Fisica e rede de computadores (Leonhardt, Castro, Dutra & Tarouco, 2003).

A proposta de “assistentes pessoais” para auxiliar no esclarecimento de duvidas
utilizando processamento de linguagem natural, padrdes morfossintaticos a
alimentacdo de bases de conhecimentos € exposta por Bada e Menezes (2012). As
respostas aos questionamentos de davidas serdo conduzidas por meio de chatbot do
tipo Alice com o apoio de ontologia e bases de conhecimentos. Com isso, 0 artigo visa
auxiliar os professores e estudantes em ambientes virtuais de aprendizado,

diminuindo o tempo de espera pelo esclarecimento da duvida.

O estudo sobre o chatbot TicTad auxilia alunos no aprendizado da linguagem C#. Ele
colabora na memorizacdo de func¢des dessa linguagem de programacéo de maneira

interativa, segundo Kasinathan, Vinothini, Mustapha, Siow & Hopman (2018).

Wailthare, Gaikwad, Khadse & Dubey (2008) sugerem diversos sistemas de chatbot
em dominios variados, como educacao, negocios, recuperacao de informacéo, e-
commerce, entre outros. Trata-se de um avanco tecnolégico que tende a contribuir

muito e ao longo do tempo interagir em conversas em geral.
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4 Softwares de Perguntas/Respostas Relacionados

Os trabalhos relacionados aos sistemas de perguntas e respostas colaboraram para
a elaboracédo de softwares em diferentes areas de atuacéo, entre eles podendo citar

0S que se seguem.

O programa STUDENT em LISP, desenvolvido em 1964 com o intuito de resolver
problemas de &lgebra que possuia reconhecimento de linguagem (Varga, 2014). O
sistema BASEBALL, que lia e respondia questdes escritas por meio de cartdes
perfurados sobre dados relacionados aos jogos de beisebol da liga americana. As
informacdes foram coletadas durante o periodo de uma temporada. Para realizar a
consulta nas informacdes coletadas, o sistema convertia a questdo em uma consulta

ao banco de dados (Almansa, 2017).

O programa ELIZA, desenvolvido em 1966 com base de conhecimento interno e que
realizava reconhecimento de linguagem natural respondendo as perguntas dos
usuarios com respostas pré-programadas e repassando a impressao de que se estava
falando com uma pessoa comum porque utilizava correspondéncia de padrdo de
palavras (Varga, 2014). O sistema SHRDLU, de inteligéncia artificial, capaz de fazer
planos e manter conversas simples sobre um conjunto de objetos geométricos
(Almansa, 2017).

O sistema LUNAR, que utilizava como fonte de informagdo dados sobre andlises
geoldgicas de amostras de pedras recolhidas durante a missao de Apollo até a lua. O
sistema transformava as perguntas feitas pelo usuario em consultas de banco de
dados e retornava a resposta (Almansa, 2017). O programa QUERIX, que adota os
mesmos procedimentos do NLPReduce, ou seja, é baseado no formalismo da web
semantica, no entanto, usa perguntas completas, técnicas de POS-tagging e incorpora

um meétodo interativo com o usuario para a resolucdo de ambiguidades (Silva, 2011).

O programa POWERANSWER, que utiliza sete camadas hierdrquicas (concepts;

semantic relation; contexts; event structure; event relation; macroevent) para a
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representacdo de conhecimento a partir de textos. Sua arquitetura € formada por

componentes semanticos organizados nos trés médulos:

Médulo para resolucéo de ambiguidades; bases de conhecimento baseados
em WordNet, EventNet e Wikipedia; médulo de identificacdo de relagbes
(temporais ou ndo) entre conceitos e eventos com base no dominio definido
pela ontologia; médulo de criagdo e manutencdo de ontologias a partir de
textos (chamado de Jaguar); mecanismo de inferéncia (denominado Cogex)
para identificagdo de respostas e raciocinio (Moldovan, Tatu & Clark, 2009
como citados em Silva, 2011, p. 62).

O sistema MYCIN, que possui especialidade na area da Medicina e foi desenvolvido
na década de 70 para auxiliar profissionais da area da saude na identificacdo dos
agentes causadores de infeccbes como, por exemplo, a meningite, e na
recomendacdo de medicamentos antibioticos com doses ajustadas para o0 paciente
em tratamento (Almansa, 2017).

O sistema UNIX Consultant, que é programado para auxiliar usuarios inexperientes
a adquirir conhecimentos sobre o sistema operacional UNIX. O sistema utilizava
abordagens de processamento de linguagem natural, uma base de conhecimento
abrangente e um maddulo que buscava adaptar as respostas para que maior nimero

de usuarios conseguisse entender o contetdo da resposta (Almansa, 2017).

O sistema QuestlO (do acrénimo de Questionbased Interface to Ontologies): atua
sobre dominios fechados definidos por ontologias para converter a pergunta em
linguagem natural em uma consulta SPARQL, que é executada sobre a base de
conhecimento para que a resposta que envolva os conceitos do dominio seja
retornada. As consultas sdo executadas diretamente sobre o conjunto de instancias
do modelo da ontologia; sendo assim, os dados precisam ser carregados das fontes

para o modelo (Silva, 2011).

O programa ALICE, desenvolvido em 1995, que utiliza Artificial Intelligence Markup
Language (AIML) e simula uma conversacdo com o usuario (Varga, 2014). O
programa de perguntas e respostas SynTactic Analysis using Reversible
Transformations (START): instalado na web, foi o pioneiro em 1993. Possui base de
conhecimento com varias fontes da web e realiza tratamento da informacao

estruturada e néo estruturada (Varga, 2014);
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O programa Portable nAtural laNguage inTerface to Ontologies (PANTO): formaliza
as perguntas em uma estrutura semelhante ao modelo de triplas de Resource
Description Framework (RDF), que é comparada ao modelo da ontologia de dominio.
‘A ontologia € utilizada por componentes da arquitetura principalmente para
reconhecimento de entidades; determina as projecoes, filtros e relacionamentos entre
conceitos para extrair a resposta a partir de consultas em SPARQL” (Silva, 2011, p.
64).

O sistema ORAKEL, que é baseado em ontologias para criar uma estrutura formal de
representacdo da pergunta e para obter respostas factuais diretas ou ainda deriva-las
por meio de processos de inferéncias a partir de bases de conhecimento. Utiliza
consulta SPARQL e F-Logic para obter os fatos e conceitos a partir da interpretacao
da pergunta (Silva, 2011).

O servico de perguntas e respostas QSABE, que cataloga de forma dinamica o perfil
de especialistas do conhecimento (colaboradores) e atua como um distribuidor
inteligente de mensagens, utiliza metaforas de ambientes groupwares, teorias e
técnicas de compreensdao do texto (Andrade, Nardi, Pessoa & Menezes, 2003;
Menezes, Tavares & Pessoa, 1998).

O sistema FREYA, que realiza a tradugao da “pergunta em linguagem natural ou
palavras-chave em uma consulta SPARQL2 e retorna a resposta para o usuario apos
executar uma consulta na ontologia”. Sua dinamica, de maneira resumida, € identificar
e verificar os conceitos da ontologia, gerar a consulta SPARQL e identificar o tipo da

resposta e apresentar o resultado para o usuario (Amorim et al., 2012, p.2).

O sistema SEMANTIC CRYSTAL, que permite ao usuario manipular e selecionar os
conceitos e relacionamentos da ontologia graficamente. Possui interface em que “as
consultas podem ser criadas de modo interativo a partir do modelo da ontologia, em

vez de uma entrada em linguagem natural” (Silva, 2011, p. 64).

O sistema POWERAQUA, trata-se de uma:
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Evolucdo de outro sistema chamado Aqualog, baseado em ontologia. Na
arquitetura do PowerAqua, o componente andlise da questdo utiliza um
componente linguistico para processar a consulta e sua saida € um conjunto
de triplas linguisticas (sujeito, predicado, objeto) que é mapeado para a
consulta do usuario (Amorim et al., 2012, p.3).

O sistema OMeD, que se apoia ha tomada de decisdes médicas por meio das quais
respostas sdo fornecidas em tempo real para perguntas médicas. Os componentes
centrais do OMeD sé&o: componente de interface (que recebe consultas em linguagem
natural e realiza busca da informacdo); componente de representacdo do
conhecimento (que agrega e traduz informacdes de um especifico cenario para uma
representacdo semantica adequada ao uso do OMeD); o componente de raciocinio
semantico (que deriva as respostas para uma consulta do usuério por meio de um
raciocinio sobre conhecimento médico relevante). Em um dos experimentos
realizados utilizando cinco conjuntos de dados contendo 1.000 registros de pacientes
e 20, 30, 40, 50 e 60 de medicamentos (metade foi utilizada como dados de treino),

foram produzidos 100% de respostas corretas (Amorim et al., 2012, p.3).

O sistema Personalized QA Framework, que se baseia em respostas factuais em
estudo de caso no contexto de Business Intelligence (BI) e utiliza a ontologia como
forma de anotacdo semantica sobre documentos, classificacdo e expansédo de
perguntas e recuperacdo de informacdo sobre indices do motor de busca Lucene
(Silva, 2011).

O programa NLPREDUCE, que € baseado no formalismo (RDF, OWL, SPARQL)
proposto por Kaufmann e Bernstein (2007 como citado em Silva, 2011), permite que
usuarios entrem com palavras-chave, fragmentos de sentenca ou perguntas
completas e emprega sinbnimos e técnicas de stemming para refinar essa entrada.
Possui triplas (sujeito, predicado, objeto) com as relagbes dos termos da pergunta, tal
como no modelo RDF, e comparadas via consultas na base de conhecimento por meio
de SPARQL (Silva, 2011).

O sistema WATSONS?, de perguntas e respostas de autoria da International Business
Machines (IBM), projetado para desenvolver a ciéncia do processamento de

8 Em homenagem a Thomas J. Watson, fundador da IBM.
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linguagens naturais a partir de avancos na tecnologia de perguntas e respostas. Ele
foi otimizado para uma carga de trabalho baseada na arquitetura IBM DeepQA
(desenvolvida usando a Apache UIMA), arquitetura probabilistica paralela macica
baseada em evidéncias. Para que a arquitetura se tornasse robusta foram feitas
adaptacdes para diferentes aplicagcdes comerciais e outros problemas, inclusive nas
areas de Medicina, pesquisa corporativa e jogos (IBM, 2011).

O prototipo PERGUNTE!, de um sistema em portugués que utiliza a web como base
de dados e utiliza padrbes superficiais de texto para localizar respostas nos
documentos retornados pelos engenhos de busca. Sua implementacéo, segundo os
autores, apresentou alta taxa de acerto nos experimentos realizados (Rabelo &
Barros, 2005).

O programa Guided Input Natural Language Search Engine (GIONSENG): aplica uma
linguagem controlada (forma que imp&e vocabulos especificos e limita o uso de
linguagem natural) baseada em menus sobre bases de conhecimento em OWL. Trata-
se de um sistema baseado no formalismo utilizando métodos de reformulagédo e
expansao para sugerir complementacfes durante a entrada da pergunta do usuério,
permitindo anotagcdo semantica dinamica para adicdo e sinbnimos dos conceitos da
ontologia. O sistema traduz as perguntas em consultas SPARQL, que sao executadas
diretamente sobre as bases de conhecimento para encontrar as respostas (Silva,
2011).

O sistema MEANS, que é apoiado por abordagens semanticas compostas por
técnicas de processamento de linguagem natural e Web Semantica. Utiliza analise de
dados em dois niveis de complexidade: primeiro, busca por entidades médicas como,
por exemplo, drogas, sintomas e doencas, e logo apoés realiza em nivel de

relacionamento tais como tratamentos, prevengoes e causas (Almansa, 2017).

O sistema Shallow Question Answering System (SQAS), que é concentrado nos
dominios de textos jornalisticos do idioma portugués, com resultados precisos na
busca pelos paragrafos candidatos a resposta e na filtragem de alguns modelos de
perguntas (Almansa, 2017).
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O sistema COMUNICA, que possui a capacidade de buscar informacdes em banco
de dados estruturados e ndo estruturados. Composto por médulos de reconhecimento
e sintetizacdo da fala, um modulo de processamento de texto, um maodulo
administrador responsavel por gerenciar os demais moédulos e um modulo de acesso
aos bancos de dados. De acordo com os autores, os modulos de apoio a fala ainda
estdo em construcdo. Utiliza técnicas de processamento natural de linguagem e

ontologias nos maédulos de processamento textual (Almansa, 2017).

O sistema ESFINGE, que pergunta em portugués, elabora as respostas automaticas
e calcula seus resultados obtidos. O sistema permite o estudo na area da Lingua

Portuguesa e apresenta uma panoramica de analises (Costa, 2005).
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5 Contextualizagdo do Ambiente

A contextualizacdo do ambiente apresenta informacdes sobre a tecnologia da
informacédo no varejo e na empresa objeto de estudo, visto que a analise surgiu
baseada na necessidade de uma rede de supermercados de localizar respostas
relativas a duvidas de sistemas para os clientes internos. A empresa investe em
tecnologia de varias formas (maquinario, sistemas, desenvolvimento interno,
infraestrutura, entre outros), no entanto, em uma de suas vertentes por busca de

informagdes deparou-se com a necessidade de melhorias.

5.1 Tecnologia da informacéo no varejo

Segundo Santos (2005 como citado em Silva Junior, Souza e Manhaes, 2014, p. 106),
empresas do setor de varejo, “assim como fornecedores e prestadores de servigo,
estdo cada vez mais interessadas em analisar as variaveis relativo ao negocio,

visando gerenciar cada vez melhor utilizando os recursos tecnoldgicos”.

Na década dos anos 90, como preceituam Silva Juanior et al. (2014), a automacéo no
setor varejista no Brasil acelerou-se e apresentou varias evolucdes. Angelo e Silveira
(2001 como citados por Silva Junior et al., 2014, p. 106) afirmam “maior dinamicidade
no atendimento ao cliente através dos check outs” (ponto de venda, - PDV -,, terminal
utilizado pelo vendedor/caixa, em que o cliente entrega suas compras para registrar e
apurar os valores e efetuar o pagamento da compra), mais confiabilidade de
disponibilidade das informacdes, permitindo, assim, tomadas de decisGes rapidas em

menos tempo devido a respostas e retornos ageis.

No setor varejista, ha cerca de 20 anos, Santos e Costa (1997) ja relatavam sobre a
reestruturacdo das empresas em segmentos diversos visando a adequacdo ao
cenario de competitividade mais acirrada. A disputa pelo cliente e por sua fidelidade
provocou mudancas no perfil varejista. No entanto, ndo ha um formato ideal e sim uma

busca por eficiéncia no negdécio (Santos & Costa, 1997).

O varejo integra funcionalidades classicas de operagdo comercial como, por exemplo,

procura e selecdo de produtos, aquisicdo, distribuicdo, comercializacdo e entrega,
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tendo como principais tipos de lojas os departamentos: tradicionais, de descontos, de
vestuario, varejo de alimentos, eletrodomésticos e eletrénicos. Em todas as funcoes,
a tecnologia da informacéo pode auxiliar, melhorando o controle e automatizando
tarefas (Santos & Costa, 1997). Os supermercados fazem parte do segmento

varejista.

O volume de informacfes e o processamento de dados exigem a participacdo da
tecnologia para auxiliar nos controles, nas andlises e nos processos gerenciais. Trata-

se de um ramo de atividade que estd em constante ampliacéo.

A Associacdo Brasileira de Supermercados (ABRAS?®), de acordo com o ranking
ABRAS/SuperHiper, acentuou que as 500 maiores empresas no segmento
supermercadista tiveram aumento em todos 0s seus subgrupos. O aumento,
consequentemente, influenciou no faturamento total de 2016. O somatorio das 500
empresas movimentou, no ano, R$ 265,5 bilhdes, expansdo nominal de 9,8% e real
de 1%, mesmo diante de problemas econdémicos no pais. Veja a sintese dos

resultados referentes a 2016 para a estrutura varejista brasileira na Figura 5.

Fat. Nominal & N°de Nede Areade Vendas' Nimero de
(RS bilhdes) | lojas ' check-outs m?(milhoes) funcionarios***

Setor autosservigo* 3387 89009 | 225052 217 1.809.852
Segmento Supermercado® 347 37685 | 172408 | 16,5 1.667.077
Ranking (500 Empresas)** 2655 7829 69.890 92 683.614
300 Maiores Empresas** 2591 1.396 66.864 8.8 662.040
20 Maiores** 180,1 5110 39102 56 403578
280 Qutras** 790 2286 21762 32 258462

*Estrutura do Varejo Brasieiro - Nielsen **Tabeda eficiencia 500 ***Raws/Caged

Figura 5 — Resultado varejo brasileiro 2016 - ranking ABRAS

Fonte: Associacdo Brasileira de Supermercados. ABRAS. (2017). Sintese dos resultados 2016.
[Figura]. Recuperado de: http://www.abras.com.br/economia-e-pesquisa/ranking-abras/as-500-
maiores/.

9 Entidade criada em 11 de novembro de 1968; atua em rede, de forma participativa com as 27
Associacdes Estaduais de Supermercados afiliadas, com foco na evolugéo das lojas; no estimulo ao
saudavel intercambio com os fornecedores; além do esforgo dirigido ao melhor atendimento aos
consumidores e a evolugdo do mercado de consumo no pais. Recuperado de:
http://www.abras.com.br/abras/


http://www.abras.com.br/economia-e-pesquisa/ranking-abras/as-500-maiores/
http://www.abras.com.br/economia-e-pesquisa/ranking-abras/as-500-maiores/
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A automatizacdo comercial e o processamento automético de informac¢des melhoram
o0 desempenho da gestéo e possibilitam de maneira geral reducéo de custos, de tempo
de operacao e de quantidade de méo de obra. O diferencial da informatizacdo néo é
apenas a geracao da informacdo e sim a capacidade de transforma-la em acdes

antecipadas em prol de melhores resultados (Santos & Costa, 1997).

Consta no site Nielsen!® (2012) que o mercado vive o momento dos avangos
tecnoldgicos e digitais e que a eficiéncia exige um “verdadeiro banco de dados” em
gue se considera que a informacéo tem papel de alta relevancia nas empresas e que
deve servir de apoio aos executivos para compreender o negécio, tracar estratégias,
além do posicionamento no mercador, sortimento, preco, entre outros. Por esse
motivo, 0 preco e 0 prazo ndo sao informacdes Unicas a serem monitoradas e 0s
dados devem ser confidveis para ndo comprometerem as tomadas de decisdes
(Nielsen, 2012).

Mediante esses dados, € necessario preparar-se para recuperar as informacdes e

responder a questionamentos com assertividade.

5.1.1 Sistemas para geréncia de informagdes do frente de caixa

O termo “frente de caixa” ou “frente de loja” designa os processos e atividades ligadas
de forma direta as vendas como, por exemplo, informagdes sobre o cliente, formas de
pagamento, servico de entrega e emissao de cupons fiscais e cheques (Carvalho &
Galegale, 2006).

A automacdao da frente de caixa ou frente de loja busca eficiéncia nos processos de
venda, atendimento ao cliente, além de outros servicos ligados ao check out, caixa e

saida do cliente da loja (Carvalho & Galegale, 2006). Nela estdo concentradas as

10 A Nielsen é uma empresa germanico-americana com sede em Nova lorque, nos Estados Unidos,
gue oferece diversas informag6es do mercado, utilizando metodologias proprias. A empresa realiza
estudos sobre os consumidores em mais de 100 paises visando oferecer uma visao mais detalhada e
completa das tendéncias e dos habitos dos consumidores ao redor do mundo. A Nielsen realiza
medicdes e pesquisas sobre o varejo, consumo e o mercado editorial. No Brasil, atua ha mais de 40
anos.
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tecnologias mais especificas ao negocio supermercadista e ao varejo, podendo-se

destacar:

» PDV: ¢ a sigla correspondente a ponto de venda, que compreende toda TI
relacionada diretamente ao processo de efetivacdo da venda, localizada no
check out do supermercado, o caixa, como microcomputador, impressora
fiscal, scanner, pin-pad, TEF, software de frente de caixa e balanca eletrénica
guando acoplada no caixa, entre outros (Carvalho & Galegale, 2006, p.4).

* Emissor de Cupom Fiscal (ECF): é uma impressora desenvolvida para a
emissdo de cupons fiscais, de acordo com a legislacdo, e sua principal
diferenca de uma impressora comum € que possui uma memoaria interna
(EPROM) lacrada, onde sdo acumulados e armazenados os valores totais de
vendas e outras informacbes de tributagbes, para fins de fiscalizacdo
(Carvalho & Galegale, 2006, p.4).

* Memoaria de fita detalhe (MFD): tecnologia acoplada aos novos modelos
de ECF, que permite o armazenamento eletrénico de todas as informacdes
referentes aos cupons fiscais, ndo apenas das totaliza¢des, como no ECF
tradicional. Desta forma, elimina a necessidade de uma segunda via de
bobina que continha os dados dos cupons e tinha que ser guardada para
efeito de fiscalizacdo por cinco anos e auxilia o fisco, que ja obtém as
informacdes eletronicamente (Carvalho & Galegale, 2006, p.4).

» Transferéncia Eletronica de Fundos (TEF): compreende o conjunto de
componentes de hardware, software e comunicacdo necessarios para a
integracdo do PDV (através de seu sistema de frente de caixa) com sistema
bancario, sendo capaz de realizar transac¢des com cartdes de débito e crédito
(Carvalho & Galegale, 2006, p.4).

* Pin-Pad: teclado compacto e com leitor de cartdes, que permite a leitura de
cartdes de débito ou crédito, enviando os dados destes e suas respectivas
senhas, através de um sistema de criptografia (sistema de seguranga). E
indispenséavel para a adogdo de TEF. Os modelos mais atuais também fazem
a leitura de Smart Cards, cartdes inteligentes, Xlll SIMPEP — Bauru, SP,
Brasil, 06 a 08 de novembro de 2006. Com processador e capacidade de
armazenar dados de identificacdo ou de perfil de consumo, por exemplo
(Carvalho & Galegale, 2006, p. 4).

» Balancga eletrdénica: equipamento eletrdnico utilizado para a pesagem de
produtos, que pode ser interligada diretamente ao PDV, que captura o peso
ou transmite para uma impressora de termotransferéncia, que ird gerar uma
etiqueta com um cddigo de barras capaz de ser lido pelo scanner na frente
de caixa (Carvalho & Galegale, 2006, p. 5).

* Terminal de consulta de preco (TCP): dispositivo eletrénico dotado de
visor e leitor de codigo de barras, em alguns casos com meméria propria, que
possibilita ao cliente, através da passagem do codigo de barras no leitor, a
visualizagdo do preco do produto no visor (Carvalho & Galegale, 2006, p.5).

» Software de frente de caixa: sistema de informacédo voltado ao nivel
operacional, responsavel pelo registro e processamento de transacfes
relacionadas ao processo de vendas, como a emisséo do cupom fiscal, forma
de pagamento, consulta de precos e de crédito do cliente, emissédo de
cheques, dentre outros, normalmente interligado ao sistema de retaguarda e
TEF (Carvalho & Galegale, 2006, p.5).

* Monitor tipo touch-screen: dispositivo onde a tela do monitor de video é
sensivel ao toque, conjugando em um mesmo equipamento funcbes de
entrada e saida de dados (Carvalho & Galegale, 2006, p. 5).

« Identificador biométrico: dispositivo de reconhecimento de imagens,
semelhante ao leitor de cédigo de barras, capaz de converter uma impressao
digital de uma pessoa, por exemplo, em formato que possa ser interpretado
pelo computador (Carvalho & Galegale, 2006, p. 5).
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5.1.2 Sistemas para geréncia de informagdes do retaguarda

O sistema de frente de caixa registra os dados, no entanto, sua geréncia é feita por
parte dos sistemas de retaguarda. O termo “retaguarda” no supermercado
compreende de maneira geral varios setores: financeiro, contabilidade, estoque,
reposicao, gestdo de custos, gestdo de preco de venda, recursos humanos, entre
outros departamentos, no caso de empresas de maior porte. Sua automacao trata de
processos e atividades relativos aos setores citados, visando informacfes gerenciais
(Carvalho & Galegale, 2006).

Silva Junior et al. (2014, p. 106-107) afirmam que dois instrumentos tém colaborado
para mais eficiéncia do servi¢o prestado ao consumidor, tendo o Enterprise Resource
Planning (ERP) (Sistemas Integrados de Gestdo) como a plataforma para seu

funcionamento, sdo eles:

a) EDI (Eletronic Data Interchange — Transferéncia eletrdnica de
informacdes): segundo Porto et al. (2000), o EDI surgiu como “um tipo de
tecnologia de informac&o com a capacidade de estreitar o relacionamento
entre empresas. Pode ser definido como um fluxo eletrénico e
padronizado de dados entre empresas, permitindo melhores
desempenhos, tanto em termos operacionais quanto estratégicos”.

b) ECR (Efficient Consumer Response — resposta eficiente ao consumidor):
consiste em uma estratégia utilizada principalmente na indlstria varejista,
na qual distribuidores e fornecedores trabalham em conjunto para
proporcionar maior valor ao consumidor final (Lavratti et al., 2002, p.1).
“O ECR é considerado como uma cadeia de abastecimento de produtos
de mercadorias no inicio do século XXI, o que o Just in Time significou
para a industria automobilistica japonesa na crise petrolifera dos anos 70
e 0 Quick Response para as industrias de vestuario e téxtil (Ghisi, 2001,
p. 5) (Silva Janior et al., 2014, p. 106-107)".

Além do EDI e do ECR, existem outros fatores que contribuiram para os avangos
tecnologicos que auxiliaram o setor varejista durante suas mudancas de adaptacéo
no mercado, entre eles a consolidagcdo do ERP com inimeros moédulos integrados
(com funcionalidades operacionais de financgas, custos, recursos humanos, vendas,
logistica, distribuicdo, producédo, entre outros incorporados) e tecnologias utilizadas
em supermercados, destacando-se:

* Microcomputador: também conhecido como PC — personal computer

(computador pessoal), desktop (computador de mesa). E um equipamento

eletrénico dotado de uma unidade central de processamento (processador ou

[Unidade Central de Processamento] CPU), meméria de armazenamento
primario (RAM/ROM [Random Access Memory/ Read-Only Memory]),
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memoéria de armazenamento secundario (discos magnéticos — [higt disk] HD,
discos 6épticos, fitas magnéticas), periféricos de entrada (teclado, mouse,
scanner), periféricos de saida (impressora, monitor de video, audio),
dispositivos de comunicacao (placas de rede, modem), com capacidade de
processar dados, realizar instrucbes e operacfes (Carvalho & Galegale,
20086, p. 3).

» Notebook: microcomputador portatil que traz como principal caracteristica
a integracdo e miniaturizacdo da maior parte dos componentes, tornando-o
leve e de pequenas dimensdes. Conhecido também como laptop e desknote.
Muitos notebooks, hoje, tém capacidades de processamento similares aos
microcomputadores desktops (Carvalho & Galegale, 2006, p. 3).

» HandHeld: microcomputador de méo, também conhecido como [Personal
Digital Assistant] PDA, Pocket-PC ou Palm-Top. Equipamento portatil
desenvolvido para servir como dispositivo de acesso, apesar de alguns
modelos possuirem uma grande capacidade de memoaria e de processamento
(Carvalho & Galegale, 2006, p.3).

» Scanner ou leitor de c6digos de barras: dispositivo de reconhecimento
de caracteres, capaz de converter o cddigo de barras em formato digital, que
pode ser interpretado pelo computador, em geral funciona com leitura 6ptica
ou [light amplification by stimulated emission of radiation] laser (Carvalho &
Galegale, 2006, p.3).

* Coletor de dados: microcomputador de mao, similar a um handheld, com
dimensdes e capacidade de mem¢ria reduzidas. Permite a captura dos dados
pelo seu préprio teclado ou por um leitor de cédigo de barras acoplado a ele.
Utilizado no varejo para a realizacdo de inventério, conferéncia de precos,
recebimento de mercadorias, dentre outros processos (Carvalho & Galegale,
2006, p.3).

» Software de retaguarda: € um sistema de informagdo gerencial capaz de
processar dados e produzir informacgdes acerca das principais areas e
processos de um supermercado, como compras, gestdo custos e precos de
venda, controle de estoque, financeiro e contabil, dentre outros (Carvalho &
Galegale, 2006, p.3).

» Transferéncia eletrénica de dados (TED): também conhecido com EDI —
Electronic Data Interchange, é uma tecnologia que permite a troca de dados
entre empresas, através de um padrdo comum de transac¢des, como por
exemplo, pedidos, faturas, dados bancérios, dentre outros (Carvalho &
Galegale, 2006, p.3).

* EAN: [European Article Numbering]. Entidade internacional que administra
o0 sistema-padréo de codificagcao dos produtos através dos cédigos de barras,
assim como a linguagem EANCOM para o XIIl SIMPEP — Bauru, SP, Brasil,
06 a 08 de novembro de 2006. EDI. No pais, sua representante € a EAN
BRASIL (Associacéo Brasileira de Automacdo Comercial, que recentemente
adotou a marca GS1). Os padrdes EAN mais usados pelo varejo sdo o EAN-
13 e EAN-8, além do EAN/ISBN [International Standard Book Number] e
[International Standard Serial Number] EAN/ISSN para livros, o [Distribution
Unit Number] EAN-DUN-14 para distribuicdo e também o [Uniform Code
Council] EAN/UCC padrdo norte-americano e canadense (Carvalho &
Galegale, 2006, p.3).

* Price Look-Up (PLU): sdo cédigos internos, que adotam o padrdo EAN,
utilizados pelos supermercados para identificar produtos que ndo possuem
cadigo de barras, como frutas, legumes e carnes, por exemplo. Segundo a
EAN BRASIL (2005), existem cerca de 1.300 PLUs globais atribuidos a
produtos de hortifrati, criados para padronizar a codificagdo desta categoria e
auxiliar na integracéo logistica (Carvalho & Galegale, 2006, p. 4).

* Impressora de termo-transferéncia: tem como finalidade a impresséo de
cédigos de barras em etiquetas para serem utilizadas nos produtos ou nas
gbndolas. Utiliza um filme especial, chamado Ribbon, a base de cera, resina
ou a mistura de ambas, que através da elevacao de temperatura transfere a
impresséo para o papel; convém lembrar que existem diversos tipos de filmes
e de papéis que sao utilizados (Carvalho & Galegale, 2006, p. 4).
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* Leitora de cheques e boletos bancarios: semelhante ao leitor de cédigo
de barras, trata-se de um dispositivo de reconhecimento de caracteres e
imagens, capaz de converter o codigo de barras contido em um boleto
bancéario ou o codigo padrédo [Caracteres Magnéticos Codificados em Sete
Barras] CMC-7 contido na parte inferior dos cheques, em formato digital, para
gue possa ser interpretado pelo computador (Carvalho & Galegale, 2006, p.

Figura 6 - Exemplos ilustrativos: equipamentos utilizados em supermercados.

Fonte: elaborado pela autora baseado em: Acil (2018). Computador [figura]. Recuperado de:
http://www.acillimeira.com.br/noticias:qual-a-melhor-hora-para-trocar-de-computador-na-empresa;
Canal Automacdo Comercial (2018). Balanga computadora com impressora integrada [figural.
Recuperado de: https://www.canalautomacao.com.br/produto/521-balanca-toledo-etiquetadora-prix-5-
plus-preta-30kg-x-2g-5g-10g; Cut The Knot (2018). Cddigo de barras [figura]. Recuperado de:
https://www.cut-the-knot.org/Curriculum/Arithmetic/EAN13.shtml; Datalogic (2018). Scanner Magellan
[figura]. Recuperado de: http://www.datalogic.com/ eng/products/retail/fixed-retail-scanners/magellan-
9300i-pd-673.html; Nonus (2018). Leitor de cédigo de barras [figura]. Recuperado de:
http://www.nonus.com.br/leitor-codigo-barras.php; Solug¢bes Industriais (2018). Coletor de dados
[figura]. Recuperado de: http://www.solucoesindustriais.com.br/empresa/identificacao_etiquetagem_
e_radio_frequencia/genecamp-servicos-em-automacao-comercial-ltda-/produtos/identificacao/coletor-
de-dados-9; Zoom (2018). Notebook [figura]. Recuperado de: https://www.zoom.com.br/
notebook/notebook-dell-i15-5566-intel-core-i7-7500u-15-6-8gb-hd-1-tb-linux.

O segmento supermercadista possui equipamentos de automacédo para facilitar as
atividades do dia a dia e utiliza os sistemas para gerenciar os dados. Esses dados
podem ser avaliados para gerar informacdes para melhoria dos processos. A
tecnologia de informacédo € fundamental em todos os segmentos e na rede de

supermercados tornou-se também um diferencial.


http://www.acillimeira.com.br/noticias:qual-a-melhor-hora-para-trocar-de-computador-na-empresa
https://www.canalautomacao.com.br/produto/521-balanca-toledo-etiquetadora-prix-5-plus-preta-30kg-x-2g-5g-10g
https://www.canalautomacao.com.br/produto/521-balanca-toledo-etiquetadora-prix-5-plus-preta-30kg-x-2g-5g-10g
https://www.cut-the-knot.org/Curriculum/Arithmetic/EAN13.shtml
http://www.nonus.com.br/leitor-codigo-barras.php
https://www.zoom.com.br/notebook/notebook-dell-i15-5566-intel-core-i7-7500u-15-6-8gb-hd-1-tb-linux
https://www.zoom.com.br/notebook/notebook-dell-i15-5566-intel-core-i7-7500u-15-6-8gb-hd-1-tb-linux
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A rede de supermercados objeto deste estudo é a Organizacdo Verdemar Ltda., que

atende a diversas regides da regido metropolitana de Belo Horizonte e municipio de

Nova Lima, com foco nos clientes de classes A e B e com atuagéo desde 1993. Trata-

se de uma rede com mais de 22.000 produtos, entre nacionais e importados, além dos

produtos de fabricacéo propria, doravante denominada apenas por Verdemar.

O Verdemar € portador de varios prémios e, segundo o site Supermercado Moderno

(2017), no ano de 2016 ocupou a 442 posicdo no pais, oitava no estado e 312 em nivel

de tipo de loja igual a supermercados (Figuras 7, 8 e 9).

a0 ORGANIZAGAO VERDEMARLTDA  pe 664 885.367,58
ANOD FATURAMENTO FATURAMENTO/M* FATURAMENTO/FUNC. N® LOJAS M= CHECKOUT N® FUNC.
2016 R$664MI  R$56.26516 RS 201.358,38 8 11.817 121 3.302
2015 R$552MI  R$ 5481311 R$ 178.182,35 7 10.087 106 3103
2014 R$501MI R$ 4975776 RS 153.334,81 7 10.080 104 3.271
VARIAGAO: 2016 - 2015 -
FATURAMENTO FATURAMENTO M*  FATURAMENTO/FUNC N* LOJAS M? (%) CHECKOUT N°® FUNC.
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
10,52 -5,65 3,87 1429 17,15 14,15 6,41
Figura 7 — Ranking supermercados no Brasil .
Fonte: Supermercado Moderno (2017). Ranking de supermercados. Recuperado

http://www.sm.com.br/ranking-de-supermercados?tipo=BuscaBrasil&busca=VERDEMAR%20

SUPERM.%20E%20PADARIA.

de:



o -
8 ORGANIZAGAO VERDEMARLTDA e 664.885.367,58
44 ° NO BRASIL
ANO FATURAMENTO FATURAMENTO/M=* FATURAMENTO/FUNC. N* LOJAS M= CHECKOUT  N° FUNC.
2016 RS 664 MI RS 56.265,16 RS 201.358,38 8 11.817 121 3.302
2015 RS 552 MI RS 54.813,11 RS 178.182,35 7 10.087 106 3.103
2014 RS 501 MI R$ 49.757,76 RS 153.334,81 7 10.080 104 3.271
VARIAGAO: | 2016 v || 2015 v
FATURAMENTO FATURAMENTO M*  FATURAMENTO/FUNC N° LOJAS M= (%) CHECKOUT N® FUNC.
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
10,52 -5,65 3,87 1429 17,15 14,15 6,41
Figura 8 — Ranking de supermercados em Minas Gerais.
Fonte: Supermercado Moderno (2017). Ranking de supermercados. Recuperado

http://www.sm.com.br/ranking-de-supermercados?tipo=BuscaBrasil&busca=VERDEMAR%20

SUPERM.%20E%20PADARIA.

o -
31°  ORGANIZAGAO VERDEMARLTDA e 664.885.367,58
44 NO BRASIL
ANOD FATURAMENTO FATURAMENTO/M* FATURAMENTO/FUNC. N® LOJAS M= CHECKOUT N® FUNC.
2016 RS 664 MI RS 56.265,16 RS 201.358,38 8 11.817 121 3.302
2015 RS 552 MI RS 54.813,11 RS 178.182,35 7 10.087 1086 3.103
2014 RS 501 MI RS 49.757 76 RS 153.334,81 7 10.080 104 3.271
VARIAGAO: 2016 - | 2015 -
FATURAMENTO  FATURAMENTO M*  FATURAMENTO/FUNC ~ N° LOJAS M? (%) CHECKOUT N= FUNC.
(%) (%) (%) (%) (%) (%)
10,52 -5,65 3,87 1429 17,15 14,15 6,41
Figura 9 - Ranking de loja igual a supermercado.
Fonte: Supermercado Moderno (2017). Ranking de supermercados. Recuperado

http://www.sm.com.br/ranking-de-supermercados?tipo=BuscaBrasil&busca=VERDEMAR%20

SUPERM .%20E%20PADARIA.
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O Verdemar possui o setor de Tecnologia de Informagao (Tl) com 31 colaboradores.
Os sistemas que auxiliam na gestdo empresarial sdo de desenvolvimento proprio,
existindo uma equipe de desenvolvimento e testes de software que analisam possiveis
falhas e customizacdes inerentes a implementacéo dos sistemas de informacdes que

atendem aos diversos setores da empresa (Verdemar, 2017).

Apesar de a empresa investir em tecnologia da informacao e adotar o sistema descrito
como ferramenta para gerenciar os processos internos do setor de Tl, entende-se que
o volume de dados é crescente. A propria organizagao, ao longo de 24 anos, registrou,
em sua expanséo, de duas para 12 lojas atualmente, com planejamento futuro para
novas unidades, o que requer esfor¢co da atualizacdo da tecnologia. Os softwares, de
maneira geral, requerem continua avaliacdo e desenvolvimento frente as mudancas

de mercado.

O Verdemar possui como misséao tornar agradavel o momento da compra do cliente e
por esse motivo a diretoria da empresa solicita constantemente revisbes dos
procedimentos internos para melhorias. Para concrentizar esse compromisso, a
empresa conta com a tecnologia da informacdo, que é utlizada a favor de
informatizac&o de servicos e aceleracdo dos processos, visando melhorar e agilizar
0s servicos prestados aos clientes. Os diretores participam ativamente de decisdes

de tecnologia para que ela esteja a servico do negdcio principal da empresa.

Badaré (2016) afirma que o coracdo do varejo € o estoque, principalmente em
supermercados, e que existem diversas causas que podem acarretar problemas na

sua validacdo. Entre as maiores causas Badaro destaca:
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Quadro 3 - Causas que ocasionam problemas no estoque

Causas que ocasionam
problemas no estoque
segundo Badar6 (2016)

Acdo realizada na Organizagdo Verdemar com o intuito de
minimizar os problemas

Compra de estoque maior que
0 necessario

O Verdemar possui controle sisttmico da quantidade sugerida
para compra baseado no giro dos produtos, associado ao feeling
dos compradores frente aos fornecedores, visando efetuar
compras cada vez just in time

Falta de inventarios periédicos

Existe um departamento de inventario responsavel pelo
cronograma do ano inteiro de inventarios rotativos, estratégicos e
gerais nas lojas e no Centro de Distribuicdo. Os inventarios séo
feitos via coletor de dados, com reconferéncias se necessario.

Falha na seguranca

Somente colaboradores autorizados e devidamente identificados
podem ter acesso ao depdsito, producéo, setores administrativos
e areas restritas. Além de contar com monitoramento de cameras.

Mau armazenamento

A maioria dos produtos é armazenada no centro de Distribuigéo
na regido de Nova Lima, devidamente climatizado e com controle
de temperatura para garantir a boa conservacédo dos produtos.

N&ao registrar todas as
movimentacdes

Existe um setor de Gestdo Administrativa de Mercadorias (GAM)
que fiscaliza e audita os setores para avaliar se todas as
movimentacdes de entrada e saida estdo sendo executadas
corretamente.

Utilizacdo de Cadastro
Genérico

Visando garantia de histérico de informacdes, todo produto que
entra para a empresa é cadastrado e passa por um fluxo de etapas
em diversos setores para preenchimento de dados e validagéo
das informacdes. Todo produto € cadastrado somente mediante a
autorizacdo prévia da superintendéncia comercial e da diretoria.
Desde informagdes fiscais até caracteristicas e foto dos produtos
sao registradas.

Fator de conversao incorreto

O levantamento de dados do produto é feito durante seu
recebimento no Centro de Distribuicdo. No ato de sua primeira
entrega sao coletados os dados logisticos do produto - altura da
caixa, largura da caixa, quantidade de unidades em cada caixa,
entre outras informacdes.

Cadastrar produtos em
detalhes de sua descri¢éo

O detalhamento do cadastro é feito devido a obrigatoriedade de
processo de fluxo de etapas, que exige o preenchimento dos
dados basicos e complementares do produto.

N&o realizar conferéncias na
entrada

No ato da entrega da mercadoria os produtos enviados na nota
séo conferidos fisicamente via coletor por um conferente de loja,
visando garantir as quantidades e o produto correto. Vale ressaltar
gue antes da entrega da mercadoria o fornecedor envia o XML,
gue é importado automaticamente para o sistema que realiza as
primeiras validagcBes, repassando posteriormente para o setor
especializado para vinculo de pedido de compras e analise prévia,
para garantir mais eficiéncia na verificacdo fisica.

Vinculag@es incorretas

O sistema possui um simulador de receitas em que os produtos
de fabricacdo propria passam por um processo rigoroso de
validacéo e sdo submetidos a aprovagédo de varios setores.

Fonte: Badard, A. (2016). 10 causas de problemas no seu estoque. Infovarejo [Site]. 15 de agosto.
Recuperado de: https://www.infovarejo.com.br/10-causas-de-problemas-no-seu-estoque/; Verdemar.
(2017). Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integracdo. Treinamento e
Desenvolvimento. Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.


https://www.infovarejo.com.br/10-causas-de-problemas-no-seu-estoque/
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A area da tecnologia da informacédo esta dividida em quatro células para atender de
maneira eficaz as demandas da empresa, sdo elas: suporte técnico, suporte a
sistemas, infraestrutura e desenvolvimento interno. As areas possuem interacao entre
elas e sua subdivisdo permite a especializacdo dos atendimentos do dia a dia e nos

projetos de melhorias.

CeélulaSuporte Técnico

Andlises;
Desenvolvimento;
Customizagdes;
Melhorias;
Corregdo Falhas;
Acompanhamentos.

Célula Desenvolvimento

CélulaInfraestrutura

Figura 10 - Células tecnologia informacao Verdemar.

Fonte: elaborado pela autora a partir de documentos instituicionais/ rotinas do Verdemar. (2017).
Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integragédo. Treinamento e Desenvolvimento.
Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.

5.2.1 Célula de suporte técnico

A célula de suporte técnico € responsavel por instalar, manter, controlar e acompanhar
equipamentos, maquinas e acessorios que dao subsidio & execucdo de tarefas
administrativas e operacionais das lojas. Varia desde a formatacdo de uma maquina
até a configuracdo de um coletor de dados que executa operacées como inventarios

e validac&o de precos. A célula possui como principal objetivo manter a disponibilidade
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do ponto de venda para que os clientes efetuem suas compras. A equipe é dividida

entre as lojas para garantir que os equipamentos estejam em bom funcionamento.

Os pontos de venda (PDVs) fazem parte da arquitetura principal e basica das lojas.
Eles sdo equipados com emissores de cupom fiscal (ECF, equipamento de controle
fiscal obrigatorio decorrente da Lei Federal 9.532/97), teclado personalizado, pin pad
(leitor de cartbes de crédito, débito, tiquetes eletrbnicos, entre outros), monitor,
scanner (leitor com leitura ética) para leitura dos codigos de barra e balanca acoplada

para pesagem de produtos, identificador biométrico, entre outros acessorios.

Os identificadores biométricos também fazem parte do parque de itens da
responsabilidade da célula. Eles auxiliam nas operacbes de frente de caixa,
proporcionando mais confiabilidade, e na seguranca. Romano (2011) esclarece que a
biometria é utilizada para verificacdo da identificacdo do usuario e é muito
interessante, porque ao contrario de chaves ou senhas, a biometria ndo pode ser
perdida ou roubada e esta sempre com seu proprietario, promovendo o0 aumento da
seguranca da informacéo. Encarregados da frente de caixa e por gerentes de lojas,
possuem sua identificacdo cadastrada para operacionalizar rotinas pertinentes ao

PDV, como, por exemplo, cancelamento de itens e de cupons e emisséo de relatérios.

As lojas sdo equipadas de forma que os clientes internos possam atender os clientes
externos, prestando bom atendimento e levando a informag&o de maneira eficaz, além
dos produtos de fabricac&o propria, os produtos nacionais e os importados. A linha de
produtos oferecida € extensa. Para isso, manutencfes preventivas sdo feitas
regularmente e manutengfes corretivas sdo feitas quando necessario. As lojas
possuem varios equipamentos informatizados e eletronicos para realizacdo dos

atendimentos, como, por exemplo:

a) Terminais de consulta de preco: todos os produtos possuem coédigo de barras
para identificacdo. A partir dos terminais o cliente consegue visibilizar o preco
atual e a descricéo do produto;

b) Coletor de dados: utilizado para execucédo de atividades operacionais
(alteracéo de precos, controle de validade, avaliacado de giro das mercadorias,
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inclusédo/remocgédo de placas promocionais entre outros) e inventarios parciais
ou gerais de produtos;

c) Celulares: utilizado para validacdo dos precos da concorréncia, trata-se da
pesquisa de precos. Rotina muito comum entre os varejistas. Anteriormente, a
rotina era realizada por meio de anotacdes em papel e a tecnologia permitiu a
informatizagéo do processo manual;

d) Balancas: sdo usadas para pesagem de produtos a granel. Possuem ligacéo
direta com o cadastro de produtos, o que permite a impressao de etiquetas com
preco, descrigdo das receitas, informagdes nutricionais e muito mais;

e) Leitores de cddigo de barras de boletos: as notas fiscais que possuem
duplicatas anexas, devido ao grande volume e visualizando melhorias nos
processos internos, passam por um processo de leitura para vinculacdo entre
o boleto bancario e a nota fiscal, evitando digitagdo manual,

f) Notebooks: séo utilizados para tarefas diversas nas lojas, tanto administrativas
guanto operacionais. Cada técnico de suporte possui um notebook como uma

de suas ferramentas de trabalho, entre muitos outros equipamentos.

5.2.2 Célula de suporte a sistemas

A tecnologia da informacdo sistémica possui grande importancia no cenario
competitivo das empresas, principalmente quando torna 0s processos mais ageis,
transparentes e eficientes. Cada vez mais os resultados das empresas estdo sendo
analisados minuciosamente, visando encontrar falhas para correcdo, reducdo de
falhas ja identificadas e maximizacao dos lucros. Para isso, é cada vez mais utilizada

a geréncia por meio de sistemas.

A célula de suporte a sistema oferece a empresa todo 0 apoio necessario para
informatizacdo de processos manuais, para implantagdo de novos projetos e para
manutencao de processos ja existentes. Os sistemas atuais dividem-se em uma parte
desktop e outra web, para disponibilizar mais mobilidade. Solicitacdes de compra,
entrada de mercadorias, transferéncia de produtos, vendas, importacoes,

agendamentos de entrega, entre outros processos, sao controlados via sistemas.
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Os sistemas permitem andlise dos gestores e tomadas de decisfes. Essas decisdes
sdo baseadas no cendrio que o sistema apresenta e na interpretacdo da gestéo.
Nenhum sistema substitui o feeling e a experiéncia de um ser humano, mas a Vvisao

gue o sistema possibilita permite ao responsavel direto inferéncias mais assertivas.

Anteriormente, as organizagdes competiam levando em consideragdo somente 0s
custos (Romano, 2011). Com o passar dos anos, essa competicdo tornou-se mais

ampla, com varias dimensdes e focos, conforme demonstra a Figura 11.

Inovacgao

Flexibilidade
Tempo
Qualidade

Custo

Figura 11 - Fatores que atingem a competitividade.

Fonte: Bolwijn e Kumpe (1990 como citados em Romano, R. R. (2011). Os impactos do uso de
tecnologia da informacéo e da identificacé@o e captura automatica de dados nos processos operacionais
do varejo. Tese (Doutorado em Administracéo) - Escola de Administragdo de Empresas de S&o Paulo
da Fundacéo Getulio Vargas, Séo Paulo. Recuperado de:
http://bibliotecadigital.fgv.br/dspace/bitstream/handle/10438/8895/Tese%20Regiane%20Relva%20Ro
mano%20-%20Versao%20Final%20Entregue.pdf?sequence=3&isAllowed=y).

Custo: é capacidade da organizacdo em atingir os objetivos, com a melhor
relagdo custo-beneficio possivel, com o uso dos recursos disponiveis.
Qualidade: é a capacidade da organizacdo em oferecer um produto ou
servico, de acordo com as especificacfes e/ou necessidades exigidas pelo
cliente.

Tempo: é a capacidade da organizacdo em responder, prontamente, aos
novos requisitos do mercado.

Flexibilidade: € a capacidade da organizacdo em oferecer uma grande
variedade de produtos e servi¢cos, num nivel de customizagéo que, no limite,
atenda as necessidades individualizadas de cada cliente, ou seja,
customizacdo em massa.
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Inovacdo: é a capacidade da organizacdo de conceber ideias, praticas,
produtos e/ou servicos que sejam percebidos como novos pelo mercado
(Romano, 2011, p. 26).

Faz-se necessario acompanhar o mercado competitivo para se manter vivo nele, por
esse motivo tomar decisdes de forma assertiva tornou-se essencial. Varias rotinas
foram informatizadas utilizando coletores de dados e celulares corporativos como

meio de agilidade, rodando sob uma plataforma Java.

Rotinas que necessitam de respostas rapidas foram implementadas com a mobilidade
de acesso, assim como alteracdo de contratos, autorizacbes de promocoes,
acompanhamentos de indicadores de venda, manutencdes internas e liberacdo de
notas. Os sistemas mobiles permitem que o acompanhamento da empresa seja feito
mesmo sem estar in loco em suas dependéncias. Os processos continuam sendo

acompanhados e feitos no tempo necessario de maneira segura.

Os sistemas utilizados também permitem interface com terceiros para que o controle
de troca de documentos, informacdes e analise de dados seja realizado em forma de
fluxo. Obrigacdes contabeis e agendamentos de entrega no Centro de Distribuicédo
sdo exemplos de processo rotineiros, porém essenciais que funcionam de maneira
transparente. A contabilidade envia solicitacbes de dados e a mesma é feita e

registrada no sistema, assim como anexos, datas, horarios e retornos.

Os agendamentos de entrega também sdo controlados via sistema, que informa o
periodo de entrega que atende a empresa e o fornecedor agenda o melhor dia para
descarregar a mercadoria de acordo com sua rota de entregas. Dessa forma ambos

realizam o processo de satisfatoriamente.

Assim, 0s sistemas gerenciais crescem na empresa e sao cada vez mais utilizados
além do hardware. Os sistemas passaram a ser parte da rotina e do controle diario
das operacoes. Os sistemas utilizados como destaques no Verdemar sédo de
desenvolvimento proprio, e o suporte sistémico realiza tarefas de entendimento do
problema ou da solicitacdo de melhoria, cria especificacdes para implementacgéao,
realiza testes, implanta e acompanha sua utilizacdo. Todas essas fases correspondem

a uma fabrica de software, que hoje é considerada pela empresa como um diferencial.
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A tecnologia trabalha para que o negdcio esteja em primeiro lugar, assim como o

cliente que mantém a empresa no mercado.

Segundo Silva & Moraes Filho (2015, p. 49):

“é razoavel admitir que, atualmente, nenhuma organizagdo deve conceber
sua existéncia sem o uso de algum tipo de tecnologia de informagé&o.”

“... é cada vez menos provavel que alguma organizacdo alcance sucesso sem
0 uso de modernas tecnologias da informag&o e comunicacéo (TICs).”

A esse respeito, Albertin e Albertin (2005, p. XVIII como citados em Silva & Moraes
Filho 2015) mencionam:

“A oferta de Tl e seu aproveitamento amplo e intenso pelas organizagdes tém
sido considerados como uma realidade nos vérios setores da economia e
condicao basica para as empresas sobreviverem e competirem.”

5.2.3 Célula de desenvolvimento interno

O Verdemar possui desenvolvimento interno e préprio para atender as demandas da
empresa de maneira agil e em conformidade com as inovag¢des que sdo consideradas
como diferenciais para o negécio. Atendimento a legislacao e processos contabeis e
burocréticos é implementado, assim como rotinas que visam informatizar, melhorar o
controle, criar histérico para tomada de decisdes e contribuir para o constante

aperfeicoamento dos processos da empresa.

A ruptura de produtos, por exemplo, foi foco de desenvolvimento interno para geragao
de atividades diarias de andlise e verificagdo dos produtos na area de venda. A ruptura
de produtos € uma situacdo em que um produto regularmente comercializado ocupa
determinado espaco na géndola, e esse produto, por algum motivo desconhecido, ndo
esta disponivel na area de vendas ao consumidor no momento da compra. A ruptura
de produtos é conhecida como um problema critico no mercado (Aguiar, Sampaio &
Hilsdorf, 2010). Varejistas e fabricantes tém interesse direto na sua identificacéo e
mapeamento de causas de ruptura e de suas respectivas cadeias de suprimento. “A
solucdo desse problema poderia aumentar em até 5% de suas receitas” (Aguiar et al.,
2010).
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O Verdemar, visando minimizar esse cenario, atua, exceto aos domingos e feriados,
com atividades diarias de verificacdo de itens de entrada e giro. Trata-se de atividades
executadas em um coletor de dados onde os produtos séo registrados a partir da
leitura do codigo de barras, informando seu preco de venda e garantindo, assim, que
o produto a que foi dada entrada no depdsito da loja esteja disponivel na area de

venda e que um produto com giro baixo ou alto também esteja ao alcance dos clientes.

A Revista GOndola destacou, em sua capa do més de novembro/2017, a seguinte
questdo: onde estd o produto que deveria estar aqui? E nomeia a ruptura em sua
matéria como a inimiga de todos (AMIS, 2017) (Figura 12).
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de todas os ervohidos
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Figura 12 — Capa da Revista Géndola.

Fonte: Associacdo Mineira de Supermercados. AMIS. (2017). Onde esta o produto que deveria estar
aqui? Gobndola, ano 23, n. 258, novembro. Recuperado de: http://online.anyflip.com/glyq/
coji/mobile/index.html.
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O desenvolvimento interno trabalha sempre buscando inovagdes e implementacdes
que possam fazer diferenca no dia a dia dos clientes internos e externos.
Constantemente € feito acompanhamento das tarefas para minimizar, a partir da

tecnologia, a possibilidade de erros e aumentar a produtividade.

O processo de importacdo de produtos, por exemplo, € um fluxo burocratico e
detalhado. Ele atende a analise dos produtos e de suas respectivas quantidades até
a declaracdo de importacdo (DI) na Receita Federal. A analise dos produtos e sua
alocacdo em containers devem ser controladas com atencao especifica, porque erros
podem acarretar prejuizos financeiros. Para isso, o sistema auxilia ha regularizacéo
das etapas e nas solicitagcbes de compra de acordo com lide time dos produtos (os
prazos de entrega, tempo entre o pedido e sua entrega efetiva; geralmente mais
extensos, de trés a seis meses de entrega, dependendo do produto e quantidade).

O abastecimento automatico de produtos também é um exemplo de desenvolvimento
interno. A maioria dos produtos é entregue no Centro de Distribuicdo, tendo nas lojas
apenas o recebimento de produtos mais delicados e com data de validade mais
rotativa e menor. Para transferir as mercadorias do Centro de Distribuicdo para as
lojas, existe um mecanismo sistémico que informa que os produtos foram vendidos e
qgue precisam ser reabastecidos para evitar a ruptura dos produtos (item citado

anteriormente).

Controlar o estoque assiduamente é um grande desafio para os varejistas em geral,
principalmente para os varejistas que possuem fabricacéo prépria. Os itens fabricados
possuem itens relativos ao preparo e a embalagem para venda. Contar o estoque
utilizado e coletar as receitas de cada item sem a informatizagéo é algo extremamente
moroso. Para evitar esse retrabalho, outro exemplo que pode ser citado é a

informatizag&o dos inventarios semanais por intermédio de coletores de dados.

Os coletores de dados geram atividades semanais, de acordo com agendamento
prévio, para execucdo de atividades de contagens. Essas contagens sdo inclusas

automaticamente no sistema para que o comprador responsavel analise o que ja foi
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gasto, para efetuar a compra de reposicao. Assim, o desenvolvimento interno segue
implementando funcionalidades que facilitem as tarefas do dia a dia da operagéo.

5.2.4 Célula de infraestrutura

A célula de infraestrutura é responsavel por todo o arcabouco tecnolégico da empresa,
proporcionando um conjunto de elementos que d&ao apoio as areas de suporte técnico,
a sistemas e ao desenvolvimento, assim como a empresa como um todo. Realiza
monitoramento, geréncia e configuracao da rede dados, o controle de equipamentos
de telecomunicacéo e trafego de transacées. E responséavel por desenvolver solucdes
l6gicas a partir de recursos de hardware/software para rede.

Também realiza gerenciamento da rede sem fio, é responsavel pela criacdo e suporte
aos e-mails da empresa, pela instalacao, monitoramento e atualizacao dos servidores;
pela segurancga das informagdes, pela administragcdo dos recursos hardware e dos
sistemas operacionais. Realiza manutencdes para garantir alta disponibilidade dos
links de dados e dos sistemas, além de cuidar de racks, data centers e estudo de

novas tecnologias.

No dicionario de Ferreira (2018), infraestrutura € aquilo que garante a existéncia de
determinado grupo, instituicdo ou organizacdo. Gurgel e Cezar Filho (2010)
acrescentam que existem frameworks que regulamentam a infraestrutura da
tecnologia da informagdo das organizagbes, semelhante as normas International
Standards Organization (1SO).

Trata-se de frameworks como Control Objectives for Information and related
Technology (CobiT), IT Infrastructure Library (ITIL), Project Management Body of
Knowledge (PMBOK) e o Capability Maturity Model Integration (CMMI), que orientam
COMO 0S processos devem ocorrer para que tenham bons resultados (Gurgel & Cezar
Filho, 2010). Isso porque a infraestrutura € essencial para que as empresas exercam

suas atividades.

Gurgel e Cezar Filho (2010) complementam que os componentes da infraestrutura de

Tl podem ser representados (Figura 13) de acordo com o suporte de demandas
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internas da organizacao (aplicagbes locais de tecnologia da informacao) e com a
interface com outras organizacdes externas (clientes, parceiros de negdcios,

infraestruturas publicas).

Aplicactes locais de Tl |
1

Interfaces padronizadas
Infraestrutura de T _ ___l______Jr_C__?___TZ; _____ I

Administracdo da Tl

=
& /Aplncagées de infraestrutura

& / Administracéo de dados \ ?‘,:6%' _

i
§ —

o / Comunicacdes \
&

E? / Seguranca e risco

=
&
NS

/ Canais eletrénicos integrados

| Padrées pre-acordados |

| |
| Clientes, parceiros de negocios, infraestruturas publicas |

Figura 13 - Componentes da infraestrutura de TI.

Fonte: Weill e Ross (2006, p. 48), como citados em Gurgel, G. P. F., & Cezar Filho, P. (2010). Avaliacédo
da infraestrutura de tecnologia da informacao de empresas em Mossoro-RN. 5, 45-55. Recuperado de:
http://lwww?2.ifrn.edu.br/ojs/index.php/ HOLOS/article/view/554.)

Na linha de pensamento de Gurgel e Cezar Filho, (2010), os servi¢os da infraestrutura
de tecnologia de informacéo totalizam 70 servigos identificados. Nesse sentido, cada
um dos componentes representa um subconjunto desses servigcos (Gurgel & Cezar
Filho, 2010).

Os componentes foram agrupados em duas camadas: fisica e gestédo. A camada fisica
compreende 0s seguintes componentes: canais eletrénicos integrados, seguranca e
risco; comunicacdes; administracdo de dados; aplicacbes de infraestrutura; e
administracdo das instalacdes de Tl. A camada de gestdo compreende componentes
gue tratam da gestdo de toda a infraestrutura de Tl: administracdo de TI; arquitetura
e padrdes de TI; educacao e treinamento em Tl e pesquisa e desenvolvimento de TI
(Gurgel & Cezar Filho, 2010).
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Logo, para que todas as demais areas da Tl funcionem (suporte técnico, suporte a
sistemas e desenvolvimento interno), é essencial que a infraestrutura esteja bem

arquitetada e bem consolidada.

5.3 Mantis - Sistema de registro de bugs e melhorias

Os sistemas que auxiliam na geréncia dos processos e atividades da empresa sao
desenvolvidos internamente. Por esse motivo, fez-se necessario gerenciar as
possiveis falhas e customiza¢gdes de melhorias para manutencdo desses sistemas e
acompanhar as novas demandas. O controle atual € gerenciado pelo software
Mantis®.

O Mantis® é uma ferramenta web gratuita de cdédigo aberto que permite gerenciar
bugs e melhorias de softwares (Mantis, 2017). Ele atende ao departamento de Tl do
Verdemar frente as necessidades de organizacdo e gestdo das solicitacfes feitas
pelos clientes internos (gerenciando projetos de desenvolvimento através da insercao
de registros, chamado de casos, pela ferramenta). Trata-se de um sistema livre que
permite gerenciar projetos de software, tendo codigo aberto para modificacées. Ele
possui notificacdes de e-mail, controle de acesso, abertura de “casos” (relatos para
verificacdo com a possibilidade de criar fluxos de processo), pesquisas de casos
ativos e encerrados, gerenciamento de itens na agenda de andlise e controle de

registros e acessos, entre outras funcionalidades.

O Mantis® foi implantado na versdo 1.2.9 desde meados de 2010, utilizando a
plataforma de linguagem Hypertext Preprocessor (PHP) com implementag&o no banco
de dados MySQL versao 5.0. A partir dessa implantacdo, ndo houve atualizacbes

posteriores, devido a sua utilizagdo intensa.

O foco desta pesquisa é o sistema Mantis®, considerando que sua utilizagdo
proporciona ao setor de Tl a possibilidade de pesquisar informacfes sobre a
implantagdo de projetos anteriores, assim como falhas identificadas de software,
andlise de documentacdes, verificacdo de definicdo de requisitos de usuarios (DRU)
e informacgdes diversas sobre os sistemas da empresa. Quaisquer informagdes

relativas a sistemas estdo documentadas em um caso (registro) desse sistema e as
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informacdes sdo centralizadas permitindo consultas, visualizando o historico dos
dados, auxiliando na resolucao de problemas atuais ja vividos anteriormente ou na

analise de problemas parecidos ou na analise de projetos.

No entanto, o volume de informagdes, dados e documentos inseridos no Mantis®
aumenta consideravelmente todos os anos, e essas informagdes registradas servem
de auxilio para a realizacdo dos atendimentos diarios feitos pelos clientes internos
relatando duvidas e possiveis falhas. Ao tentar pesquisar assuntos ja registrados, a

quantidade de itens retornados é grande, dificultando o atendimento rapido.

Atualmente, cada sistema possui um projeto separado no Mantis®, no qual os
registros referentes a ele sédo feitos. Existem casos com situacdo igual aberta,
resolvida ou até mesmo fechada. Todos os registros servem de auxilio para realizar
os atendimentos, principalmente os registros com situacdo igual a fechada, que
possuem a informacéo do que foi feito para finalizar o atendimento, que no Mantis® é

chamado de caso (similar a chamado, solicitacao) (Figura 14).

Os principais projetos utilizados atualmente somam mais de 19.000 registros (casos)
em um periodo de seis anos. Para cada caso aberto, os dados do atendimento sédo
inseridos de acordo com as informacfes repassadas pelos clientes internos e
posteriormente sao utilizados como histérico para solucionar outros problemas

similares (Figura 15).

A Figura 14 mostra a tela de resumo do Mantis® com os diversos projetos. E a Figura

15 ilustra a tela abertura de casos no Mantis®.
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Jymantis

CKER
Acessando como; Viviane (Vividne Térres - administrador) 11-03-2018 11:25 BRT Projeto! | Todos os Projetos ¥ || Mudar | )
‘ Ptincipal | Minha Yisdo | Mer Casos | Relatar Caso | Registro de Mudangas | Planejamento | Resumo | Serenciar | Minha Conta | Acompanhamento de Tempo | Sair  |Caso# It para

[ Imprimir Relatdrios ] [ Resumo ] [ Resumo Avancado ]

[ Esintese ) [ﬂPor estado ] [ ﬂPDr priotidade ] [ ﬂPDr seriedade ] [ﬂpor cateqgoria ] [ﬂpur resoluzdo ]

Resumo
Por Projeto aberto  resolvido  fechado total | | Por Dia aberto Resalvido Saldo
Bullight 7 1] 1 2|1 1 1 0
Complience 17 i} 275 292 |2 7 7 0
Controladoria 15 1] a8 113 |3 22 20 +2
Infraestrutura 1 a 5 6| |7 83 67 +16
Java 8 2 617 6271 | 30 229 234 =5
Manuten; 3o 396 ag 15624 16108) |60 532 542 -10
Paripassu 1] 1] 9 9| |90 784 866 =77
Sénior o o 2 2| | 180 1793 1812 -19
50cin 31 o] 91 122 | | 365 3623 3671 -48
Vitrivio 103 1) 1248 1401
WS o ] 90 70| | Mais Ativos Mudangas
0005260 - Chamadas Resolvidas que retornaram para o desenvalvimento por 1036
Inconsisténcia,
Por Status ahberto  resolvido  fechado total 000064 - Tarefas Diarias -

Figura 14 — Tela resumo do Mantis®
Fonte: Verdemar. (2017). Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integragéo.
Treinamento e Desenvolvimento. Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.
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y
Informagées Adicionais
A
Desenvolvedor Agnaldo Caio Danila Lazaro Eduardo Larran Renato Tiago M&o Definida
Daniel Rodrigo Talita
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Figura 15 — Tela Abertura do Caso no Mantis®
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5.3.1 Cenaério atual

O sistema de registro de bugs e melhorias no Mantis® auxilia no controle dos
atendimentos e casos. Sua pesquisa limita-se a filtros predeterminados ou a consultas
de texto livre, 0 que permite que varios casos sejam retornados e que seja necessario
analisar manualmente qual registro se refere ao atendimento que esta sendo feito no
momento da solicitacdo do cliente. Com isso, o0 atendimento se torna moroso e lento.
Atualmente, uma pesquisa € feita com palavras-chave ou filtros- padrdo do sistema.
EXx: nota fiscal apresenta problemas relativos ao imposto sobre operacdes relativas a
circulacao de mercadorias e sobre prestacdes de servigos de transporte interestadual,

intermunicipal e de comunicacéo (ICMS) (Figura 16).

Acessando como: Viviane (Vividne Térres - administradar) 11-03-2018 13:40 BRT Projeto: | Todos os Projetos ¥ | | Mudar
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Eelator: Monitorade Por: Atribuido a: Cateqoria: Gravidade: Resolucdo: Perfil;
qualguer qualquer qualguer qualquer qualguer qualquer qualguer
Estsdo: Qcultar Status: Prioridade;
qualguer nenhum qualquer
Mostrar: wisibilidade : Mostrar Casos "Pegaiosos”: Alterado(hrs: Usar Filtros de Data: Relacdes:
50 qualquer Fim & [{ECS qualquer
Plstaforma: S0 Versfo SO Marcadores:
qualguer qualquer qualguer
Estimativa Efetivacio Moduly D lvedor Responsdvel DRU OrdernPrior Canalfberturs Lojafberturs
qualguer qualquer qualguer qualquer qualguer qualguer qualquer qualquer
ImpactoTl ImpactoCliente EsforcaTl Interrupgio Previsdo Resolvida Previso DRU Previsio Fechada DRUERtreaue
qualguer qualquer qualguer qualquer qualguer qualguer qualquer qualquer
Rewisag Classificacio Update Apr &0 Diretoria Esforgo DRU Salugia Entreqa DRU Acompanhamentos
qualguer qualquer qualguer qualquer qualquer qualquer qualquer
Hota Por: qualguer Ordenar per: Atualizado Descendente

e
@ Procurar |nota fiscal icms Aphci Fittro [ Filtros Avancados | [ Criar Link Permanente ] [Redefinir Fittro] v || UsarFitro | | Gerenciar Fitros | | Salvar Fitro Atual

Yisualizando Casos (1 - 50 / 3921[ Imprimir Relatorios ] [ Exportar CSY ] [ Exportagdo para Excel 1 [ Grafico ] [ Exportagdo xML ]

o~ .
JFymantis

Acessando como: Viviane (Vividne Térres - administrador) 11-03-2018 18:43 BAT Projeta: | Todes os Projstos v | | Mudar | )
‘ Principal | Minha Visdo | Ver Casos | Relatar Caso | Registro de Mudangas | Planejamento | Resumo | Gerenciar | Minha Conta | Acompanhamento de Tempo | Sair  Caso# Ir para
Relator: Monitorada Por: Atribuido a: Categoria: Gravidade: Resoluglo: Perfil
qualquer qualquer qualquer Falha qualquer qualquer qualquer
Estada: Ocultar Status: Prioridade:
qualquer nenhum qualquer
Mostrar: wisibilidade: Mostrar Casos "Peqajosos”: Alterado(hrs): Usar Filtros de Data: Relagfes:
50 qualquer sim 6 NEo qualquer
Platsforma: s0: Vers8o SO Marcadaores:
qualquer qualquer qualquer
Estimativa Efetivacin Modulo Desenvolvedor svel DRU OrdermPrior Canalabertura Lojafbertura
qualquer qualquer qualquer qualquer qualquer qualquer qualquer qualquer
IrpactoTl ImpactoCliente EsforeoTl Interrupcin Previsdo Resolvido Previsio DRU Previséo Fechado DRUEntreque
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Figura 16 — Tela pesquisa do Mantis®
Fonte: Verdemar. (2017). Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integracao.
Treinamento e Desenvolvimento. Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.
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O exemplo simula um cenario real em que o cliente interno entra em contato
informando que a nota fiscal que esta sendo recebida nos depdsitos das lojas
apresenta problemas relativos ao ICMS. Trata-se de um tributo pago ao governo e
que precisa ser apurado pelo sistema. Para orientar o cliente sobre qual é o
procedimento correto a ser feito ou até mesmo para verificar se o atendimento se trata
de uma possivel falha no sistema ocorrida outras vezes, o analista realiza pesquisas

na base histérica Mantis®.

Séo feitas duas consultas ao sistema Mantis® pela palavra-chave “nota fiscal ICMS”
(Figura 16), sendo que o primeiro filtro esta sem o campo categoria selecionado e o
segundo especifica que sdo somente registros classificados como falha. Na primeira
consulta, 392 registros sdo retornados para verificacdo do analista e na segunda 121
registros. Em ambos os casos o resultado € excessivo diante da pergunta inserida.
Mesmo inserindo mais informacdes na consulta, o analista apresenta dificuldades em
localizar uma resposta que o auxilie no atendimento, que em sua maioria sao feitos

pelo telefone.

O tempo de espera da resolucdo do problema de uma nota fiscal acarreta atrasos no
descarregamento da mercadoria, e com isso a disponibilidade do produto na area de
venda, ou seja, uma possivel ruptura que foi destacada como um problema comum
nos supermercados. Para evitar esse problema, outro pode ser gerado quando a
equipe de suporte a sistemas ndo realiza a analise e aciona a equipe de
desenvolvimento para avaliar diretamente no codigo-fonte o problema informado pelo
cliente. Ao final da verificagdo, pode-se concluir por uma falha operacional de

digitacédo. Trata-se de um problema em cadeia.
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Avaliagdo do Detectado Falha
Problema Operacional Repasse Informaces Repasse Informages
Equipe Equipe a Equipe Suporte ao Solicitante
Desenvolvimento Desenvolvimento

Informagdo Ndo
Localizada

Equipe Suporte

Figura 17 — Processo de atendimento Tl no Verdemar.
Fonte: elaborada pela autora.

5.3.2 Cenario desejado

O registro dos atendimentos no sistema Mantis® é fundamental para a criagcdo da
base historica de suporte ja realizado para controle das demandas atendidas e para
permitir a consulta posterior de soluc¢des utilizadas na resolucdo dos problemas
identificados. No entanto, espera-se que essa consulta seja breve, de facil acesso e
de boa usabilidade. Perguntas completas podem permitir mais agilidade nos
atendimentos telefénicos, remotos e presenciais, visto que os filtros-padréo

disponibilizados pelo sistema restringem as pesquisas.

A possibilidade de digitar uma pergunta e o sistema ja apresentar todas as possiveis
solucdes para o problema informado é diminuir o tempo de analise e o tempo por parte
da equipe de suporte. E diminuir o tempo de espera da solucéo por parte do cliente,
otimizar o atendimento e proporcionar mais rapidez e interatividade nos
atendimentos. Espera-se mais flexibilidade do sistema, porque até mesmo 0s
analistas de suporte possuem davidas nos atendimentos ou estdo mais capacitados
em outros tipos de atendimentos e assuntos especificos. Veja-se a seguir possiveis
perguntas e respostas que o sistema poderia retornar:
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Quadro 4 - Perguntas e possiveis respostas sistémicas

Perguntas Possiveis Respostas

Quais s&o os motivos de rejei¢éo de | A inscricdo estadual do emitente ou destinatario é invalida.
uma nota fiscal?

A classificacdo da natureza da operacéo € invalida.

A numeracao e/ou nimero de série estao incorretos.

Por que a atividade de alteracéo de | o coletor n3io possui sinal de antena.
preco (ruptura) nao é exibida no N i .
coletor? O coletor ndo esta logado no usuério correto.

A atividade ultrapassou o tempo determinado e esté expirada.

Por que a nota fiscal néo € A nota n&o foi enviada para conferéncia no coletor.
apresentada no coletor de

recebimento para conferéncia?

Houve problemas técnicos no coletor.

A nota apresentou inconsisténcias na validagéo.

Fonte: Elaborada pela autora.

Ha interesse em que, em vez de realizar a leitura de véarios atendimentos registrados
no sistema Mantis®, seja possivel apenas incluir a divida e o sistema apresentar
todas as possiveis solu¢des para execucado e testes, a partir de respostas calcadas
na base de conhecimento ja registrada anteriormente, ou seja, 0s proprios

atendimentos antigos.
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6 Metodologia

A pesquisa desenvolvida no presente trabalho € de natureza aplicada, abordagem
qualitativa com procedimentos técnicos de pesquisa bibliografica (constituindo-se
principalmente de teses, dissertagdes, livros e artigo cientificos) e estudo de caso,
utilizando métodos dedutivos. Ou seja, a dedugao “parte do entendimento das leis e
teorias que abrangem determinado fenbmeno e a partir da definicdo de premissas e

analise da relacao entre elas se constroi o conhecimento” (Dresch, 2013, p.45).

A abordagem quanto aos objetivos & descritiva e a revisdo sistematica de literatura
(RSL) é a base para listar as principais técnicas e métodos dos sistemas de perguntas
e respostas que podem ser utilizadas para aplicagcédo no sistema de registro de bugs

e melhorias para realizar adaptacdes ou pode-se avaliar a sua substituic&o.

6.1 Etapas e procedimentos

Este estudo pode ser classificado como experimental e qualitativo em sua abordagem
metodoldgica, além de se tratar de um estudo de caso. Quanto aos fins, pode ser
definido como descritivo, porque apresenta caracteristicas dos sistemas perguntas e
respostas, podendo estabelecer correlagdes entre as variaveis e definir a sua natureza
(Vergara, 2006, p. 47).

O trabalho foi dividido em sete etapas de acordo com os objetivos do trabalho, com o
intuito de atingir o objetivo geral de testar e/ou aplicar uma das técnicas de sistemas
de perguntas e respostas em uma base histérica, a fim de realizar analises dos

resultados recuperados, avaliando-se sua assertividade. Sao elas:

a) Exportacdo dos dados do Mantis e extrair tabelas: os dados que estao
registrados no Mantis® foram exportados em tabelas que foram Uteis para a
realizacdo do trabalho. Foi feito procedimento de verificacdo de quais dados e
tabelas eram relevantes para o trabalho, utilizando o banco de dados MySQL;

b) Montagem do corpus: fez-se a conversao do banco de dados do sistema
Mantis® (que possui os registros de atendimentos) para o formato .TXT.

Adotou-se o0 processo de conversdo dos dados, mapeamento das tabelas e
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selects (declaracdo SQL que retorna um conjunto de resultados de registros de
uma ou mais tabelas) das possiveis respostas, a partir do conceito de Extract
Transform Load (ETL - Extracdo Transformacdo Carregamento) do software
PDI (Pentaho Data Integration, 2018), fornecido pela Hitachi;

c) Elaboragdo das perguntas x repostas: foi feita a elaboragdo dos
guestionamentos para serem inseridos no sistema, tendo as respostas como
referéncia para avaliagdo dos testes. utilizou-se o servico da Microsoft Azure
(2018) por meio da API Microsoft QnA Maker (servi¢o de perguntas e respostas
com interface grafica) para elaborar as perguntas a partir do contetdo da base
ja existentes (Mantis®). Com isso, foi feito cruzamento entre as perguntas
(casos do Mantis®, campo Resumo) e as possiveis respostas (campo
Anotacfes) em uma tabela temporéaria;

d) Retirada de caracteres especiais ou caracteres invalidos: fez-se analise de
caracteres especiais ou invalidos que atrapalham a verificacdo do contexto,
utilizando uma funcéao do software Pentaho Data Integration (PDI, 2018) para
esse procedimento;

e) Montagem do arquivo final: foi elaborado um arquivo a ser importado pelo
QNA Maker. A alimentacdo da base de conhecimento do QNA Maker é feita
com base no arquivo .TXT gerado. O formato € um par de chaves (key pair;
pergunta : resposta);

f) Adequacdo das respostas (treinamento): foi feita andlise das relacdes entre
as perguntas e a relevancia das respostas, para que o ranking das possiveis
respostas estivesse mais coerente com o esperado. E fez-se analise manual
para o sistema “aprenda” a melhor resposta;

g) Andlise das respostas: foram verificadas as respostas retornadas para cada

pergunta. Os resultados retornados foram analisados manualmente.

O processo adotado encontra-se na Figura 18.



L]
L=}
-g E riar Dador
wportar 5 ; —
[a] -
~ do Mantic Extrair Tabelas E utilizado o MySQL
il
£ Inicio
g
o
E
B Sera adotado oconceito de ETL atraveés do
= . )
3 Converter Mapear Realizar mﬂ-,“a - PD.I ETE hD.D ata.Intg_g )
Dados Tabelas Celect's 2018), fornecido pelaHitachi utilizando o
E banco de dadosdo sistema Mantis
o utilizado na OrganizagdoVerdemar Lida.
=
L=}
=
w
[
=
g
g
2
= Sera utilizado apropria colecdo de
= G
3 :;:bfn';aars R?:boos":ars ............................... documentas com APIMicrosoft Qna Maker
é? g P [Servico da Microsoft Azure)
-
z
L]
g |2
2 |3
(=]
-]
[=]
k1]
=
T}
E Retirar Foi utilizado o PDI (Pentaho Data Integration
5 Caracteres 2018) para retirarcaracteres indessjados
L]
=
£
=
=
(TS
El
T Aalimentacdo dabase de conhecimento do
=L Mantar QMNA Maker éfeita através do arquivo TXT
rquivo Fina gerado. rmato € um par de chaves (key
.8 Arquivo Final do.Ofo to é de chaves [k
£ pair; Pergunta :Respostal
[T
o
]
-=
=
=]
=
5
%
=
L1 . .
“ Adequar Analise Foi feita analisemanual para o sistema
.E Respostas Respostas “aprenda” a melhor resposta.
.
T
g

Figura 18 — Etapas da metodologia adotada.

Fonte: Elaborada pela autora.
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6.2 Mantis: registro de atendimento e exportagdo de dados/tabelas

Atualmente, o sistema de registro de bugs e melhorias (Mantis®) possui mais de
19.000 casos relatados no sistema oficialmente. Os registros séo referentes a
problemas de desenvolvimento (falhas na implementacdo), solicitacdo de selects
(relatérios réapidos), customizacdes de melhoria, duvidas, implantagbes de novos
projetos, entre outros tipos de classificacdo. Para localizar informacdes utilizando
apenas os filtros disponiveis pelo préprio sistema ou pesquisando por meio de
palavras-chave, o processo é lento e de analise manual, além de apresentar
problemas de propriedades linguisticas que podem influenciar no resultado, desde

particularidades da lingua portuguesa até os caracteres considerados invalidos.

Segundo Maia e Souza (2010), itens como a polissemia (a palavra tem Varios
significados), a sinonimia (duas palavras podem designar o mesmo significado) e duas
e mais palavras podem combinar-se em ordem diferente designando ideias
completamente diversas implicam o resultado da recuperacao da informacéo e a taxa
de ruido. Para a sinonimia, sua ocorréncia pode impactar diretamente na taxa de
siléncio. Com isso, a precisdao e a revocagao do sistema ficam comprometidas.

Exemplos:

a) A palavra pode ter varios significados (polissemia).
Chave (solucéo de um problema);
Chave (ferramenta para abertura de portas);

Chave (ferramenta para apertar parafusos).

b) Duas palavras podem designar um mesmo significado (sinonimia).

Abdbora — Jerimum.

c) Duas ou mais palavras podem combinar-se em ordem diferente, designando
ideias completamente diversas.
Crimes, juvenis, vitimas (vitimas de crimes juvenis);

Crimes, juvenis, vitimas (vitimas juvenis de crimes).
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Para o Mantis® pode-se citar como exemplo a palavra “nota fiscal’, que pode ser
encontrada facilmente no sistema como: nota fiscal eletronica, nfe, nf-e, nota, NF, etc.
Todos os termos remetem ao mesmo significado dentro do contexto do sistema. No
momento da consulta podem interferir negativamente na precisdo dos resultados

durante os procedimentos de recuperagédo da informacéao.

O sistema Mantis® possui MySQL (um dos componentes centrais da maioria das
aplicacoes publicas da Internet) como gerenciador do seu banco de dados. A base
utilizada possui nele foram os atendimentos registrados até abril/2018, cerca de
19.200 atendimentos. Esse historico dos atendimentos resultou aproximadamente 7
GB de tamanho. O sistema Mantis® utiliza a linguagem de script open source PHP
(um acrénimo recursivo para PHP: Hypertext Preprocessor) para aplicacdo do
Mantis®.

Os dados inseridos no Mantis® até abril/2018 foram copiados para a criagdo de dump
(registro da estrutura da tabela ou dados de um banco de dados) para armazenar uma

cOpia de seguranca e realizar os experimentos a partir dos dados registrados.

O procedimento foi feito com comandos de “backup” fornecidos pelo proprio
gerenciador de banco de dados MySQL. Logo apds foi feito “restore” desse backup
em uma outra maquina, com um novo banco de dados MySQL (o mesmo utilizado
anteriormente). Procedeu-se a analise de quais tabelas seriam Uteis e relevantes para
o trabalho. Somente as tabelas que possuem as informagdes dos atendimentos foram

selecionadas, sendo elas:

a) mantis_bug_table;

b) mantis_project_table;

C) mantis_category_table;

d) mantis_bug_text table;

e) mantis_bugnote_table;

f) mantis_bugnote_text_table.
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Os dados foram extraidos dessas tabelas por meio de sentencas Structured Query
Language (SQL), o que possibilitou a geracdo bruta da informacdo utilizada

posteriormente.

6.3 Montagem do corpus

Segundo Galisson e Coste (1983 como citados em Aluisio & Almeida, 2006, p. 157):

Corpus é um conjunto finito de enunciados tomados como objeto de analise.
[...]-Trata-se de uma colecdo de documentos quer orais (gravados ou
transcritos) quer escritos, quer orais e escritos, de acordo com o tipo de
investigacao pretendido. [...]

Ja Trask (2004 como citado em Aluisio & Almeida, 2006, p. 157) opina: “corpus é um

conjunto de textos escritos ou falados numa lingua, disponivel para analise”.

Para Ducrot e Todorov (2001 como citados em Aluisio & Almeida, 2006. p. 157): “é
um conjunto, tdo variado quanto possivel, de enunciados efetivamente emitidos por

usuarios da referida linguagem determinada época”.

E Sinclair (2005 como citado em Aluisio & Almeida, 2006, p.156) defende: “A corpus
is a collection of pieces of language text in electronic form, selected according to
external criteria to represent, as far as possible, a language or language variety as a

source of data for linguistic research”.

A moderna nocao de corpus possui pelo menos quatro caracteristicas fundamentais:
a) amostragem e representatividade; b) tamanho finito; c) formato eletrénico; d)
referéncia-padrédo (McEnery & Wilson, 1996 como citados em Aluisio & Almeida,
2006). E para sua a compilagdo ha trés estagios principais a seguir: a) projeto do
corpus; b) a compilacao (ou captura), manipulacdo, nomeacao dos arquivos de textos
e pedidos de permissdo de uso; c) anotacdo (Aluisio & Almeida, 2006). Para o

presente trabalho foram utilizados os seguintes estagios:
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6.3.1 Projeto do corpus

Foi utilizado o banco de dados do sistema Mantis adotado na Organizacao Verdemar
Ltda.

6.3.2 Compilac&o e manipulagéo do corpus

A compilacdo e manipulagdo do corpus foram feitas de maneira automatica pelo
conceito de Extract Transform Load (ETL - Extracéo, Transformacéo e Carregamento)
no software Pentaho Data Integration (PDI, 2018), fornecido pela Hitachi. Foi feita a
limpeza do corpus, expurgando-se imagens, graficos, tabelas e qualquer tipo de
anexo. Para a extracdo e conversao foi realizado processo de transformacdo em um
arquivo final de texto (.TXT). Ja no formato necessario para importacéo, na ferramenta
QNA Maker. Por padrdao o QNA Maker espera receber um arquivo com trés colunas:

pergunta, resposta, meta-tag (sendo este opcional).

As anotacfes, segundo Aluisio e Almeida (2006), podem ser classificadas como
estrutural (a marcacdo de dados externos e internos dos textos) e linguistica (niveis

morfossintatico, sintatico, semantico, discursivo, entre outros):

a) Estrutural: os dados externos sao utilizados para documentagao do corpus na
forma de um cabecalho que inclui os metadados textuais, dados bibliograficos
comuns, dados de catalogacdo, como tamanho do arquivo, tipo da autoria, a
tipologia textual e informacdo sobre a distribuicdo do corpus. E os dados
internos sao as anotagcdes de segmentagdo do texto em si: i) marcagcédo da
estrutura geral (capitulos, paragrafos, titulos e subtitulos, notas de rodapé e
elementos graficos como tabelas e figura); i) marcacdo da estrutura de
subparagrafos (sentencas, citacdes, palavras, abreviacdes, nomes,
referéncias, datas e énfases tipograficas do tipo negrito, italico, sublinhado,
entre outros);

b) Linguistica: nos niveis morfossintatico, sintatico, semantico, discursivo, entre
outros. Possui trés formas: manualmente (por linguistas), automaticamente (por
ferramentas de processamento de lingua natural - PLN) ou

semiautomaticamente (correcdo manual da saida de outras ferramentas).



88

Para o presente trabalho foi utilizada a anotagdo linguistica com formato

semiautomatico.

6.3.3 Extracéo e conversédo do banco

Para realizar a conversédo dos dados, foi utilizado o conceito de ETL. Trata-se de
ferramentas de software cuja funcdo é a extracdo de dados de diversos sistemas,
transformacao desses dados conforme regras de negdcios e, por fim, o carregamento

dos dados.

Nesse caso, o software PDI (2018) foi escolhido. A ferramenta disponibiliza elementos
gue representam diversos objetos, como tabelas, colunas, conexdes com bancos de
dados, abertura e leitura de arquivos de diversos tipos (XML, TXT, CSV, XLS, DOC),
integracdes com webservices, etc. Também possui elementos pré-configurados, como
funcdes Java Script e Java para execucdo e tratamento das informacdes, além de

instrucdes SQLs genéricas e especificas para cada tipo de banco de dados.

Com esse componente pronto na biblioteca-padrdo, foi inserido o desenho de um
diagrama, arrastando e soltando os componentes na pagina, ligando as tabelas umas
as outras e definindo um fluxo e a ordem de execuc¢ao de cada comando. Dessa forma,
foi possivel pré-visualizar o resultado do processo e ter uma visao concreta de como

sera o resultado da extracdo e transformacéao dos dados.

O diagrama representa a sele¢céo dos dados em uma ou mais tabelas, o filtro de algum
tipo de dado, como, por exemplo, a normalizacdo das letras em mailsculo ou
minusculo ou o relacionamento com alguma outra tabela e a saida para um arquivo
ou até mesmo outra tabela no banco de dados. Cada diagrama € conhecido como

uma transformacgéo.

Em sequéncia, foi feita a conexdo do banco com a transformacao. As transformacdes
podem ser executadas manual ou automaticamente, a partir de um agendamento
fornecido pela ferramenta, que pode ser executada tanto em ambiente servidor, como
em clientes desktop, uma vez que roda sob o Java. E necessario ter somente uma

Java Runtime Execution (JRE) instalado. Neste trabalho foi utilizada a verséo para
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desktop. Logo apds as validacdes de conexao e diagramacéo, gerou-se, como saida,

um arquivo de texto (.TXT) pré-formatado, conforme necessidade do QNA Maker.

Tela de exemplo de “Transformacgao” utilizada:

Spoon - PreparaPerguntasErespostas (alterado) = u]
File Editar View Action Tools Ajuda
Ej B l;] Fp‘ S Connect
[3) View |2 Design Bem-vindo! | 3¥ PreparaPerguntasErespostas 57 . ¥ xmlTransform | ¥ adsfadsfa
v ® > X ta [ | 100%
Steps |excel %ic > B ¥ e B & E s
v 3 Input &
. Microsoft Excel Input
v B3 Output ? ‘ T
¥ m 3 A _l| | [+7| Ikt
[*] Microsoft Excel Output ‘ [:2 - ‘ En > el > L 3 > 1]
7 Microsoft Excel Writer perguntasErespostas remove quebra de linha trata strings unifica linhas seleciona colunas grava arquivo
B3 Transform
[ utiity
3 Flow
[ Scripting
[ Pentaho Server
3 Lookup
[ Joins
[ Data Warehouse
00 validation Execution Results 21X
0 Statistcs (9) Execution History | [5] Logging . )= Step Metrics||#* Performance Graph| |2 Metrics| @ Preview data
£ sigData om0
[ Agile 1- Replace in string.0 - Finished processing (I=0, 0=0, R=4601, W=4601, U=0, E=0)
B3 Crvptograph Modified Java Script Value 2.0 - No end Script found!
- Cryptography 1 - Modified Java Script Value 2.0 - Finished processing (1=0, 0=0, R=4601, W=4601, U=0, E=0)
[ Palo 2 - seleciona valores.0 - Finished processing (1=0, 0=0, R=4601, W=4601, U=0, E=0)
2 - Microsoft Excel Output.0 - Finished processing (=0, 0=4601, R=4601, W=4601, U=0, E=0)
(3 Opentrp 2 - Spoon - The transformation has finished!!
5 Job Spoon - Save to file or repository...
o DBCache - We wrote 26 cached rows to the database cache!
[ Mapping
1 Bulk loadina ¥

Figura 19 - Exemplo de transformacéo.

Observacéo: seleciona colunas = selecionar as colunas que possuem informacgdes relevantes e que
irdo participar da transformacao para gerar o arquivo final.

Fonte: Pentaho Data Integration (2018). Hitachi Vantara/Pentaho [site]. Recuperado de:
http://www.pentaho.com/product/data-integration#data-integration-.

6.4 Elaboracédo das perguntas x respostas

Segundo Berber Sardinha (2000 como citado em Aluisio & Almeida, 2006), os textos
devem ser auténticos. E por autenticidade, compreende-se que os “textos devem ter
sido escritos em linguagem natural, ndo podendo ser textos “produzidos com o
propésito de serem alvo de pesquisa linguistica” e com representatividade, isto €, ser
representativo da lingua ou de uma variedade de lingua que ser deseja pesquisar. De

maneira ideal, um “corpus deve ser elaborado de forma que represente determinadas
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caracteristicas linguisticas da comunidade cuja lingua esta sob analise” (Sinclair, 2005
como citado em Aluisio & Almeida, 2006 p.158-159).

Dessa forma, buscando o histérico veridico e auténtico de atendimento ja resolvido
anteriormente, foi feita a elaboragdo dos questionamentos para serem inseridos no
sistema, tendo as respostas como referéncia para avaliacdo dos testes, pelo
cruzamento entre as perguntas (casos do Mantis®, campo Resumo) e as possiveis
respostas (campo Anotacfes). Essa é a forma como o Mantis® trabalha com a

informacéo.

Nele é possivel registrar varias anotacdes para a mesma pergunta. Isso aumenta o
universo para analise. Outros campos como “data de inclusao”, “categoria”, “projeto”
e “ID do caso” foram adicionados ao corpus, para aumentar as possibilidades de
contextualizacéo, utilizados pela ferramenta no momento de andlise para formulagéo

das perguntas e possiveis respostas.

Para analisar o desempenho das respostas, foi utilizado o servigo da Microsoft Azure
(2018) a partir da Application Programming Interface (API - Interface de Programacéao
de Aplicacdes ou Interface de Programacéo de Aplicacdo). Trata-se de instrucdes e
padroes de programacdo para acesso a um aplicativo ou software do QnA Maker,
utilizando-se o proprio corpus do Mantis®. Veja-se o esquema de processamento do
QnA Maker na Figura 20.
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FAQ content [% T W
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Figura 20 - Esquema QNA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

Apos a importagdo do arquivo na ferramenta QnA Maker da Microsoft, foi efetuada
analise que retorna um formulario com sugestdes de perguntas e as melhores
respostas possiveis, de forma automatica. Entretanto, € possivel ainda fazer
correcbes e as adequacOes necessarias para melhor caracterizacdo tanto da
pergunta, quanto da resposta. Trata-se de uma API de transferéncia de estado
representacional, com pacotes gratuitos até um determinado limite, baseada na Web,
gue consiste em principios/regras/restricdes que permitem a criacdo de um projeto
com interfaces bem definidas. E compativel com plataformas de desenvolvimento,

servigos de hospedagem e canais.

As correcbes e adequacdes podem ser feitas inserindo-se outras perguntas e
utilizando o sistema em nivel de conhecimento, que ficara disponivel gratuitamente no
Microsoft Azure, com acesso controlado a partir de um link restrito, para realizar testes
diversos e avaliar de maneira geral o sistema. Essa avaliacdo foi contemplada como

observacoes.
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Também € possivel treinar a ferramenta para identificar melhor as perguntas e
expressbes informadas pelos usuéarios, como, por exemplo, categorias ou uma
determinada palavra-chave que remeta a alguma sessdo especifica da base de
conhecimento. Este processo é feito manualmente, avaliando cada pergunta e
resposta e realizando marcacdes de meta-tags para identificacdo e agrupamento. A
partir disso € possivel obter mais assertividade entre as questdes solicitadas pelos

usuarios.

6.4.1 Campos do Mantis® — utilizagc&o nas perguntas e respostas

O Mantis® possui varios campos predeterminados relativos a seu ndcleo nativo do
software. No entanto, permite que campos personalizados sejam criados para
customizar sua utilizacdo e aumentar as possibilidades de uso. Para elaboracéo das
perguntas e respostas do sistema a ser desenvolvido, os principais campos utilizados
serdo o0s predeterminados: ID do caso (numero de registro no sistema,
autoincremental), data de inclusdo, categoria (trata-se da classificacdo do caso:
melhoria, falha, select, banco de dados, entre outros), projeto (trata-se da descricdo
do projeto, uma subdivisdo, pode haver varios projetos registrados), resumo (trata-se
de uma exposicao sucinta da solicitacdo) e anotac¢des (andamento da solicitacdo até

sua resolucao final).

Os campos que se referem a frequéncia, gravidade, prioridade, solicitante, versao,
desenvolvedor responsavel, loja, canal de abertura (E-mail, Mantis, telefone, entre
outros), esforco em horas para desenvolvimento, impacto para o cliente, entre outros
campos predeterminados ou customizados que serédo descartados porque nao irao

agregar aos objetivos do trabalho.

Para exemplificar o motivo do descarte dos campos, veja-se 0 exemplo de um dos
registros do sistema Mantis®, caso 18358, que relata a reclamagéao de um solicitante
qgue informa que haver problemas nas atividades de conferéncia de preco da loja 3,
localizada na Avenida Mario Werneck, namero 1.500, no bairro Buritis. As atividades
nao foram geradas no coletor de dados para execucgéo. A equipe de suporte sistémico
realiza a primeira analise e posteriormente repassa para a equipe de desenvolvedores

para analise final. O desenvolvedor verifica e retorna o caso, informando que houve
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um problema no banco de dados MySQL responsével pela carga de dados da
atividades e que apdés sua estabilizacdo as atividades voltaram a funcionar

normalmente.

Para a elaboragédo das perguntas e analise das respostas, somente os campos: “ID”
do caso, “resumo”, “categoria” e “anotagcdes” foram levados em consideragao porque
possuem os principais dados entendimento do problema e o procedimento utilizado

como solucédo do problema.

Os demais campos foram desconsiderados: projeto, visibilidade, data de envio, ultima
atualizacao, relator, prioridade, gravidade, frequéncia, estado, plataforma, SO, verséo
SO, versdo do produto, previsto para a versao, corrigido na versdo, passos para
reproduzir, desenvolvedor, efetivacdo, loja abertura, canal abertura, interrupcao,
previsdo fechado, revisdo, classificacdo update, médulo e solucdo (campo criado
recentemente com a grande maioria dos dados vazios ou preenchidos incorretamente,

por exemplo, "OK”).

O Quadro 5 mostra que os campos que serdo descartados ndo apresentam contetdo
representativo para localizagcdo de uma solugdo ao problema relatado. Por esse
motivo, foram analisados quais campos realmente possuem valor agregado para a

verificacdo do sistema de perguntas e respostas.
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Descricdo Campo Tipo Campo naUEtIrlr:éar‘gga? Preenchimento Campo Degcaa:rr]tg(()io?
Ndmero Caso Padrao Sim 18358 Nao
Projeto Padréo Sim Manutencéo Sim
Categoria Padrao Sim Falha N&o
Visibilidade Padréo Néo Publico Sim
Data de Envio Padréo Sim 02/01/2018 08:24 hs Sim
Ultima Atualizag&o Padréo Sim 27/04/2018 10:37 hs Sim
Relator Padrao Sim matheus.silva Sim
Atribuido a Padréo Sim matheus.silva Sim
Prioridade Padrao N&o Normal Sim
Gravidade Padrao Nao Pequeno Sim
Frequéncia Padrao N&o N&o se tentou Sim
Estado Padréo Sim Retorno/Fechado Sim
Resolucao Padrao N&o Reaberto/Fechado Sim
Plataforma Padréo Sim Dep. Tl Sim
SO Padréo Sim Viviane Sim
Versédo SO Padréo N&o - Sim
Versao do produto Padrao N&ao - Sim
Previsto para a versao Customizado Sim - Sim
Corrigido na verséao Customizado Sim 18.01 Sim
Sistema ndo gerou
Resumo Padréo Sim atividades de conferéncia .
de preco para a loja 03 Nao
Descrigédo* Padréo Sim Veja daeéegir)l(imento Sim
Passos para reproduzir Padrao Sim - Sim
Marcadores Padréo Sim Semana de andlise Sim
Informac8es adicionais Padrao Sim - Sim
Desenvolvedor Customizado Sim Renato Sim
Responsavel DRU Customizado Sim - Sim
Efetivacéo Customizado Sim 100 Sim
LojaAbertura Customizado Sim 3 Sim
Canalbertura Customizado Sim Presencial Sim
Esforco Customizado Sim 1 Sim
Impacto cliente Customizado Sim - Sim
Interrupgéo Customizado Sim Interrup¢éo Sim
Previsdo DRU Customizado Sim - Sim
Previséo resolvido Customizado Sim - Sim
Previsdo fechado Customizado Sim - Sim
DRU entregue Customizado Sim - Sim
Entrega DRU Customizado Sim - Sim
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Quadro 6 - Campos do Mantis® - conclui

Descrigcdo Campo Tipo Campo Ué:!z?ggaga Preenchimento Campo Descfa:?tggo?
Reviséo Customizado Sim - Sim
Classificac@o update Customizado Sim Nenhum Sim
Base Customizado Sim - Sim
Requer treinamento Customizado Sim - Sim
Esforco DRU Customizado Sim - Sim
Médulo Customizado Sim Ciclone Sim
Arquivos anexados Padréao Sim - Sim
Foram feitas trés
Anotacdes* Padrao Sim anotacdes. Veja N&o
detalhamento abaixo
Solugéo Customizado Sim - Sim

*Descricdo — Detalhamento das informacdes descritas nesse campo:

SUPORTE DE SISTEMA - ERRO:

*kkkkkkkkkhkkkkkhkkkhkkkhkkkhkkhkhkkhkkhkkkkhkkhkkkkhkkkhkkkkhkkhkkhkkkkhkkkhkkhkkhkkhkkhkkkhkkkhkkhkkhkkhkkkx

Cenarios Simulados - COM ERROS - Atividades de Conferéncia de Preco

Descricdo do problema: sistema néo gerou atividades de conferéncia para a loja 03, atividade "LJO3 -
1 CONF ALT PRECOQ". Verificamos que foram geradas atividades para todas as lojas, menos para a
loja 03. Mesmo executando o agendamento sistema ndo gerou a atividade.

Simulado em: base exemplo? Base produ¢éo? Base de producgéo

Passo a passo para simulacéo: ciclone: http://10.0.20.16:8080/CicloneV2GUI/ []

Mensagem de erro: em anexo. Usuario utilizado para testes: Matheus.Silva

Auxilio necessario para analise? Nao. Qual dificuldade? Nenhuma.

Verséo do sistema. (Informe os dados da versado onde o cenario foi simulado).

Versao do sistema: Tirar print Ajuda Sobre

*kkkkkkhkkkkhhkkkkkkkkkkhhkhhhhhhhhkkkrhkhkrkhhkhhkhhhhhhhhhrkkxkkrkkhkhhhhhhhrrikrixxx

*Anotacdes — detalhamento das anotagfes:

Anotacédo 1 - (0118349) - tempo gasto: 01:30

Em andlise do processo foi verificado que a atividade ndo gerou devido a carga da loja 03 nao ter sido
enviada.

Realizada andlise e verificada a tabela do semaforo TB_BDCOMUM_AGEND_CARGA, verificado que
o status da carga estava igual a 3.

Verificado o select 1405 e ndo foi identificado nada parado.

Liguei para o Caio confirmar a situacéo.

Em andlise verificado que a situagdo esta como se o E-Conect tivesse importado a carga.

Passado para o Jair verificar.

Anotacédo 2 - (0118372) - Tempo gasto: 00:05

Verificado com o Jair e ele me disse que deu Time out no MySQL na importacdo da carga.
Com isso nédo é uma falha.

Segue caso para priorizar!

Anotacédo 3 - (0118753) — Tempo gasto: 00:05

ApOs a estabilizagdo do MySQL a atividade foi gerada corretamente.

N&o houve problemas no Superus.

Caso finalizado.

Observacédo: a resposta desejada, que o sistema de perguntas e respostas deve localizar, esta na
anotacao 1, que relata que houve um problema na carga de dados e que a tabela que foi verificada é
a TB_BDCOMUM_AGEND_CARGA. Logo, o atendimento seria mais direcionado e essa primeira
hip6tese de solucéo ja seria investigada

Fonte: elaborado pela autora.
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BUG TRACKER

Acessando como; viviane (vevane Ameda

desanarvedor]

27-04-2018 10:28 BRT Projeto; [ Todos o o

a Con

s

Recente

Atualizar Informagées do Casa [y 2
Nim Prajeto Categoria visibilidade Data de Ultima Atualizacso
Envio
0018358 Manutencic [Todas as P + | [publco + Oaias 2718 27-04-2018 1037
Relator matheus sitva [sesr]
Atribuida 8 matheus siva .
Prioridade nomal Gravidade pequena v Freqiiéncia  nio sz tentou .
Estado retoma v Resalucdo reabeno .
Plataforma Dep. TI s0 Vividne Versda S0
Vversio do .
Produto
Pravisto para . Corrigido na Versio s
= 80
Resuma
Descrigho
e foran geradss atlv
tando o agendsaants o sistess nko gercu » atividade
boStmulado en: B Base Produgla? «/b>
bose de Producio
2ado para testesc/bs
séria pars anélise? </b>

<> Qual diflculdade? </bs

enums.
Passos para
Reproduzir
Informactes
Adicionais
Desenvolvedor  agnalde  Calo  Danilo  Lazars - Eduardo  Loman * Rensto  Tiago  Wio Definido  Rodrigo

Talta - Mauricio
Efetivacso 100
LejaAbertura 01 02 * 03 04 05 06 07 o8 o9 10 11 12 13 14 15 =]
“CanalAbertura . Email * Presencial | Telefone | Mantis
Interrupciio Nio * Interrupgde  Retrabalho - Programado
Previsio T .
Fechado
Revisan Sim o Hdo
e Falha ' Ero Operacianal  Henhum
“Modulo Cricne
Adicianar
Anotagio

Analzar informagdo
& Anotagoes
(ouazss) Apés a estabilizagio do Mysql a atividade foi gerada corretamenta.
C— N3o houve prablemas no Supsrus.

08-91-2018 15:32
ners || sgoger || Temar Prusco
(R138373)

{administrador)

02-01-2048 17:00
siterada em: 02-01-2018 17:00

s || Tomas Prasde

149
renato.almeida (ssministradac)
02-01-208 10:45

aitaraca am; 02-91-2018 17:00

ers || Tomor P

Tempo total para o 01:35

Caso finalizado.

Tempo gasto: 00:05
verificado com o Jair & sle me disse que deu Time out no mysal na impartaio da carga.
Com isso o & uma falha.

Segue caso para priorizart

Tempo gasto: 01:30
Em analise do processo verificado que a atividade ndo gerou devido  carga da lofa 03 ndo ter sido enviada.

Reakizada analise & verificado a tabels do semaforo TE_BOCOMUM_AGEND_CARGA, verificade qus o status da
carga estava igual a 2.

Verificado o select 1405 o nd foi identificado nada parado.
Liguel para o Caio confirmar a situagdo.
Em analise verficado que a situagdo esta com se o e-Canect tivesse importado a carga

Passado para o Jair verificar

Figura 21 - Exemplo caso Mantis — visualizag&o interna.
Fonte: Verdemar. (2017). Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integracéo.

Treinamento e Desenvolvimento. Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.
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BUG TRACKER

Acessando como: viviane (Viviane Almeida -
deseroivedor)

Projeta: [Todos os Frasios ¥ | [ Mudsr | £

Vver Detalhes do Caso [ 1r para 25 Anotacies | [<<1l22] [ istérico do Caso ] [ Imerimir ]
Nom Projeto Categoria Visibilidade Data de Envio Oitima Atualizacao
0018358 Manutancio [Tados os Projetos]  pibico 02-01-2018 08:24  08-01-2018 15:33
Relator matheus.silva
Atribuido a matheus.silva
Prioridade normal Gravidade pequeno Freqiiéncia nio se tentou
Estado fachado Resolugio corrigido
Plataforma Dep. T.1 so vividne Verséo SO
Versao do Produto
Previsto para a Corrigido na O
versio versao
Resumo 0018358: Sistema nio gerou atividades de conferdncia de prago para a loja 03
Descrigao SUPORTE DE SISTEMA

ERRO:

Cendrios Simulados - COM ERROS
Atividades de Conferéncia de Prego

Descrigio do problema
Sistema nio gerou atividades de conferéncia para a loja 03, atividade "LI03 - 1 CONF ALT PRECQ".
Verificamos que foram geradas atividades para todas as lojas, menos para a loja 03
Mesmo executando o agendamento o sistama ndo gerou 2 atividade.
Simulado em: Base Exemplo? Base Producio?
Base de Produgso
asso-a-Passo para simulacio
Cielone: hitp://10.0.20.16:8080/CicloneV2GUL

Mensagem de Erro
Em anexo.

Usudrio utilizado para testes
Matheus.Silva

Auxilio Necessario para analise?
N

Qual dificuldade?
Nenhuma

Versia do Sistema.
(Informe os dados da versdo onde o cenario foi simulada).

Versia do Sistema: Tirar print Ajuda Sobre

Marcadores ADES 01 - 31 A 06/01/2018 X

Aplicar Marcadores (segarar gor | Marc adores atuais A
Apicar

Desenvolvedor  Renato

Responsavel_DRU

Efetivacio 100

Lofanbertur: 03

canalabertura prasencial

EsforcaTl 1

ImpactoCliente 5

Interrupgio Intarrupsdo

Previsio DRU

Previsia Resolvido
Previsia Fechada

DRUEntregue 3o Necessiria com Documentagio
Entrega_DRU
Revisaa
Classificagio
update

Base

Nenhum

Requer
Treinamenta

Esforgo DRU
Madulo Ciclone

Arquivas Anexados

Mondorar || Mover

Relagdes

© Usuarios monitorando este caso
Lista de Usuarios N30 hi usudrios monitorando este caso.

Home de usudrio Adicsonar

© Anotagdes

(@118753) Apds a establ do Mysql a atividade foi gerada corretamente.
viviane (desenvolvedar) i3 houve problamas no Superus.
08012018 15032
Caso finalizade.
(Quisaza) Tempo gasto: 00:05
renata.olmaida (xdmirstader)
02:01-2018 17:00 Verificado com o Jair e ele me disse que deu Time out no mysql na importag3o da carga.
alterado em: 02-01-2018 17:00
Com isso ndo & uma falha
Seque caso para priorizarl
(01134 Tempo gasto: 01:30
{adminsstrador)
02-01-2018 10:45. Em analise do processo verificado que a atividade n3o gerou devido a carga da loja 03 ndo ter sido enviada

erads em: 62-01-2018 17:00
Realizada analise e verificado a tabela do semdforo T8_BDCOMUM_AGEND_CARGA, verificado que o status da
carga estava igual a 3.
Verificado o select 1405 & n3o fol [dentificado nada parado.
Liguel para o Caio confirmar a situag3o.

Em analise verificado que a situago esta como se o e-Conect tivesse importado a carga.

Passado para o Jair varificar

Tempo total para o caso = 01:35

& Acompanhamento de tempo

Data de Inicl 2 v |Janeio  v| 2018 7

Data de Término: |27 v Abn v| 2018 *

Obter informagtes de acompanhamento de lempa

Figura 22 — Exemplo caso Mantis — visualizacdo externa.
Fonte: Verdemar. (2017). Documento recursos humanos: Manual Treinamento de Integracéo.
Treinamento e Desenvolvimento. Recuperado de: http://trabalhenoverdemar. blogspot.com.br.
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6.5 Retirada de caracteres especiais ou invalidos

O vocabuléario da linguagem de marcacéo consiste em palavras, espacos e caracteres
especiais, entre eles o asterisco, que funcionam como frase ou palavras e que sao
considerados “curingas”. A funcao dos curingas € a substituicao de partes dos strings,
propondo assim padrdes de entrada mais abrangentes, para que as respostas néo
sejam repassadas sempre da mesma forma (Souza & Moraes, 2006). A presenca dos
caracteres especiais na base de conhecimento € considerada um ruido ou “sujeira”,
atrapalhando a verificagdo do texto e diminuindo sua precisao e desempenho no envio

de respostas.

Por esse motivo, a base de dados utilizada foi analisada e os caracteres especiais
foram eliminados. O Pentaho Data Integration (PDI) possui uma funcionalidade que
permite remover acentos e caracteres especiais. Foi utilizado o step (passo; etapa;
componente da transformacéao ou fluxo do PDI) “replace in string”. Essa etapa permite
capturar de forma programatica todos os campos e dados enviados da etapa anterior.
Por padrado, a ferramenta também oferece varias funcbes para tratamento de string,
como, por exemplo, a fungao “replace()”, utilizada neste trabalho para localizar e
substituir valores. Por aceitar uma programacéo simples em JavaScript, as funcdes
conhecidas dessa linguagem também podem ser utilizadas para identificacdo e
substituicdo dos caracteres indesejados, como quebras de linha(“\n”), acentos e

tabulagées (“\t”), bem como qualquer outro tratamento pertinente.

Veja-se a montagem do script de remocao desses caracteres na Figura 23.
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Lt Script Values / Mod — O =

File Editar View Acti 5 —
tep name | remove caracteres invalidos

| A N 4
: D = E F'ﬁ 1 Java script functions : Java script: Gennia
: @ View [/ Design 1 [ Transform Scripts F Seript1 52 |
5_ ] ] Transform Constants var det = resposta: B
Steps [scri Transform Functi | |
i i E—'Dl'ani;'E Hnetions var reg = "[“x09xz0AVx0DNx20-~xD7FFxzE100—~xFFFD~~x10000-x10FFFF]" ;
v nput fields
3 Input b pergunta det = replace(det, reg, ''):
[ Output P resposta [
1 Transform g meta_
W D:> Output fields
3 utility Please use the 'Replace valug
B3 Flow
v [ Scripting
=_J Execute SC
"J‘;’_: Execute ro
LT Modified )
[ Pentaho Server
[ Lookup
[ Joins
[ Data Warehousg Position: 7, 0
[ validation < 3 | Compatibility mode? [] Optimization level | g |e Ex
[ statistics [
Fields 3
[ BigData —
B Agil #  Fieldname Rename to Type Length Precision Replace value 'Fieldname' or 'Rename to'
gile
1 det resposta String S L
B3 Cryptography
3 Palo aso qUE SErar
(] Open ERP
il. Obrigada.
3 Job
andlise desta
B Mapping -
i < @Help 0K Cancela Get variables Test script L v =

Figura 23 - Step remocao de caracteres especiais.
Fonte: Pentaho Data Integration (2018). Hitachi Vantara/Pentaho [site]. Recuperado de: http://www.pentaho.com/product/data-integration#data-integration-.
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6.6 Importagdo do arquivo TXT/XLSX

ApoOs a geracdo do arquivo .TXT e sua limpeza de caracteres especiais, foi feita a
importagcéo do arquivo no QnA Maker, a partir do painel de controle e criagao de bases
de conhecimentos (“knowledge-base”). Sua utilizagao é restrita, necessita de cadastro
prévio. E possivel criar varias bases de conhecimento para 0 mesmo sistema. Nesse
momento, o0 assistente do QnA Maker,conduz a importacdo com base em cinco

etapas, sendo elas:

a) A criacdo de um novo servico de QnA na plataforma Azure, caso nao haja.

Create a knowledge base

reate an Azure service for your OnA knowledge base and add hat contain the question and answer pairs you would like to include

Learn mare am

ating a knowledge base

STER 1 Create a QnA service in Microsoft Azure.

Create an Azure our KB. If you already have an Azure QnA service for this KB, skip this step
Learn mare abou

riptions, pricing tiers, and keys.

Figura 24 — Criac¢éo da base de conhecimento.
Fonte: Microsoft Azure (2018). APl do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/.

b) A conexao do servico QnA Maker com a base de conhecimento foi criada com
informacdes dos campos?!! Microsoft Azure Directory ID, Azure Subscription

Name e Azure QnA Service.

11 Microsoft Azure Directory ID: onde é informado o diretério padrdo da conta do Portal Microsoft Azure.
Azure Subscription Name: referente a forma de tarifacdo do servico.
Azure QnA Service: onde é informando o nome propriamente do servico do Portal Microsoft Azure.
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STEP 2 Connect your QnA service to your KB.
After you create an Azure QnA service, refresh this page and then select your Azure service using the options

* Microsoft Azure Directory ID

‘ Diretério Padrio

* Azure subscription name

Free Trial

* Azure QnA service

‘ QnaVivi v

Figura 25 — Conexd&o do servico QnA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qgna-maker/

c) Foiincluso o nome da base de conhecimento (name your KB).

STEP 3 Name your KB.

he knowledge base name is for your reference and you can change it at anytime

*Name

gna_v

Figura 26 — Incluséo nome para base de conhecimento.
Fonte: Microsoft Azure (2018). APl do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qgna-maker/

d) Foifeita a populacdo da base de conhecimento. Nessa etapa, a importacéo dos
dados também foi realizada. E possivel importar dados a partir de uma Uniform
Resource Locator (URL) online ou de algum arquivo pré-formatado.

e) Para o presente trabalho, o arquivo pré-formatado foi utilizado. Ao clicar em
“Add File”, um novo arquivo é enviado para a plataforma e fica disponivel para

processamento. Trata-se da proxima etapa.
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STEP 4 Populate your KB.

Extra stion-and-answ an online FAQ, product manuals, or ather files. Supported for

Learn more
The num

ce SKU you choose. Learn more about QnA Maker

URL

-+ Add URL

File name

T Add file

Figura 27 — Populacdo da base de conhecimento.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qna-maker/

f) Foi concluida a criacdo da base (create your KB): por fim, nesta etapa, apés
clicar no botao “create your KB”, os arquivos importados na etapa 4 foram

validados e processados.

STEP 5 Create your KE

The tool will look through vour documents

using an existing document, the tool w

Create your KB

Figura 28 - Concluséo da base de conhecimento.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qna-maker/

6.7 Adequacdao e analise das respostas

Apéds a importacdo do arquivo, o QnA Maker gera varias perguntas e suas respectivas
respostas. Nesse momento, € possivel conferir a relevancia (confidence score) e

edita-las, para melhorar a assertividade da ferramenta.
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B Microsoft

QnA Maker My knowledge bases Create a knowledge base Documentation Feedback

QnAMaker runtime update is now available in Azure. Update now. Looking for your Preview knowledge bases? Find them here.

My knowledge bases

Knowledge base name Last modified Last published Sample Code  Azure service name

Mantis DB 07/07/2018 14:57:06 07/07/2018 15:01:09 View Code qnavivi E[

Figura 29 — Visualizacéo da base de conhecimento importada.
Fonte: Microsoft Azure (2018). APl do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qna-maker/

Cada novo registro € composto de uma pergunta (question) e uma resposta (answer).
Opcionalmente, metas-tags podem ser adicionadas para potencializar a classificacdo
de cada pergunta/resposta. Uma pergunta pode ter varios outros termos associados
(alternative phrase), para manter o contexto e garantir que a mesma resposta seja

alcancada.

QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base ~ Documentation  Feedback

Mantis DB Edited * EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

Knowledge base

ruptura x ‘ ~+ Add QnA pair 53
* showing filtered results

Original source: PerguntasExcel_0-0.xlsx

Apds analise do log da aplicacdo, ndo identifiguei nenhuma 0}
anomalia que pudesse comprometer a execucdo do

agendamento, 132422 - Ruptura - Auditoria de Precos - Laja

09.Este agendamento utiliza uma query principal, AUDITORIA
DE PRECO VENDA - LJ09, &€ uma Join com o

DE PRECOS DE

e ocorréncia de

duplicidade em outros modelos Peco que cbserve se algo

Figura 30 — Perguntas e respostas da base de conhecimento importada.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

O processo de ter varios termos associados ou varias perguntas ou varias respostas
€ um procedimento que se repete para todas as linhas da base de conhecimento. As

linhas podem ser acrescentadas e editadas para refinamento. Para avaliar se o
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refinamento esta sendo feito corretamente, € possivel realizar simulacdes e testes

diretamente na ferramenta antes da publicacdo do Chatbot.

QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base  Documentation  Feedback

Mantis DB EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

Test () Start over

Knowledge base

Qual € o problema da atividade de

ruptura?
‘ Search the knowledge base X
Apos an;['lse do log da aplicacao,
Question ST nao identifiquei nenhuma anomalia

que pudesse comprometer a

- o execucdo do agendamento, 132422 -
#*  Original source: Editorial Ruptura - Auditoria de Pregos - Loja
09.Este agendamento utiliza uma

| o que & acompanhamento | Para que serve o acompanhamento? % | + € um acompanhamnto de teste e
LJ09, e uma Jain com o E-Connect,
AUDITORIA DE ALTERACAO DE
PRECOS DE VENDA - ECONECT -

/. Original source: PerguntasExcel_0-0.xlsx LJ09.NEo houve ocorréncia de
duplicidade em outros modelos.Peco
que observe se algo diferente
D(_D_rreré neste dia, paraesta

| Acompanhamento do suporte 14:30 X | acompanhamento realizado!

Figura 31 — Realizag&o de testes na base de conhecimento importada.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qna-maker/

O QnA Maker ainda permite realizar inspec¢des nas perguntas e respostas para que
0S ajustes sejam realizados. Novas perguntas podem ser acrescentadas como
perguntas alternativas, ou seja, questionamentos diferentes, porém com a mesma

resposta. Esse procedimento deve ser feito na base completa.

QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base ~ Documentation  Feedback

Mantis DB EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

() Start over [

Question Answer

Qual é o problema da atividade de
ruptura?

nspect You Apos analise do log da aplicacdo, ndo identifiquei
L o Add alternative phrasing nenhuma anomalia que pudesse comprometer a
Apds analise do log da aplicacao,

Choose the most appropriate answer:

ndo identifiquei nenhuma anomalia ‘ execucdo do agendamento, 132422 - Ruptura -
que pudesse comprometer a S _(=F .

execlcio do agendamento, 132422 - Auditoria de Precos - Loja 09.Este agendamento
55 ;Etura - Auglmr\a de P_riggos - Loja utiliza uma query principal, AUDITORIA DE
e UDITORIA DL ALTERACAO DE PRECO VENDA - LJ09, e uma
ﬁgg?ﬁg JEiEn P(%Egg ‘E"ECNO[;AHE’G Join com o E-Connect, AUDITORIA DE
AUDITORIA DE ALTERACAO DE ALTERACAQ DE PRECOS DE VENDA - ECONECT
PRECOS DE VENDA - ECONECT -

- LJ09.N&o houve ocorréncia de duplicidade em

Figura 32 — Inspecéo na base de conhecimento importada.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/
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Apéds a andlise e os refinamentos da base de conhecimento, é feita sua publicacgéo,
para que seja gerado o chatbot (é gerado um link) para que seja inserida a pergunta.
E o sistema apresenta a melhor resposta, de acordo com os refinamentos que foram

realizados.
6.8 Publicacdo da base
Depois dos refinamentos, € necessario publicar a base de conhecimento. Para isso,

foi utilizado o recurso de “Publish” do QnA Maker. Ele possibilita colocar o chatbot

para real utilizagdo sem ser no ambiente de testes e inspegdes.

QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base  Documentation  Feedback

Mantis DB EDIT PUBLISH SETTINGS save and train

Mantis DB

Publishing your knowledge base moves your QnAs from the test index to the production index. Once you publish, the knowledge
base endpoint becomes available for use in your Bot or App

This knowledge base will be published to the gnavivi QnAMaker service.

cancel m
B

Figura 33 — Recurso de publicacdo do QnA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2018). APl do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/qgna-maker/

Logo apos a publicagéo foram feitas a configuragéo das permissdes e a liberagéo do
link.
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QnA Maker My knowledge bases Create a knowledge base Documentation Feedback

QnAMaker runtime update is now available in Azure. Update now. Looking for your Preview knowledge bases? Find them here.

Success! Your service has been deployed. What's next?

You can always find the deployment details in your service's settings

Use the below HTTP request to build your bot. Learn how.

POST /knowledgebases/e38f164e-f720-420e-bc1a-6368e232994a/generateAnswer
Host: https://qnavivi.azurewebsites.net/gnamaker

Authorization: EndpointKey 9a626d1f-d3d2-42d3-8e08-d271d1180e53
Content-Type: application/jsen

{"question™"<Your question>"}

Sample HTTP request

Figura 34 — Publicacdo da base conhecimento no QnA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

O link apresentado na publicacéo € reservado para ser incluso nas configuracdes do
Portal Microsoft Azure. Por intermédio do portal € possivel controlar os servicos e as
aplicacdes da base de conhecimento que foi publicada e configurar o servico de bot
(robd).

. . & N v 51@|
O Pesquisar recursos,servigos e documentas x @> % © @ & wegreiaton. @
x

Todos os servigos | | | Por categoria Recalher tudo | Expandir tudo

Criar um recurso

Todoas os servigos

EB DataLake Storage Gen1 * * Customer Insights * -
* FAV
1A + MACHINE LEARNING (E) ~ L hd
i Tod 5
0405 05 [ECUrsos ¥ 1A em Lote * Servi¢os de Bot *
G d . .
TUPOS d€ recursos € Cognitive Services * Servicos Web do Machine Learning Studio *
Servigos de Aplicativo ) ) N
. os de Aplicativos & Espacos de Trabalho do Machine Learning Studio * Contas do Genomics *
£ it =
v TR AR &~ Planos do servigo Web do Machine Learning Studio * &' Experimentacio de Machine Leaming VISUALIZAR W

-
@ Bancos de dados SOL - .
< & Gerenciamento de Modelos do Machine Leamninmisuauz... W

& Azure Cosmos DB

INTERNET DAS COISAS (15) ~
! Maquinas virtuais
._51 loT Hub * E?\J Device Provisioning Services *
4‘ Balanceadores de carga
> Aplicativos de Fungdes * z Event Grid Subscriptions *
B contas de armazenam...
@ Ambientes do Time Series Insights * = Crigens do evento do Time Series Insights *

Redes virtuais

&

- —~*~-jghts W

e e e e e e e Trabalhos do Stream Analvtics *
ttpsi//portal.azure com/#blade/HubsExtension/Resources/resourceType/Microsoft BotService% 2FbotServices “

Figura 35 — Servico de Bot.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

Os dados foram preenchidos, para identificacdo do bot e € a aderéncia do plano de

tarifacdo por utilizagcédo do servico.



Criar um recurso

Todos os servigos

5
Painel
Todos os recursos
Grupos de recursos
Servigos de Aplicativos

7> Aplicativos de Fungdes
Bancos de dados SQL

P Azure Cosmos DB

Maquinas virtuais
Balanceadores de carga
Contas de armazenam...

Redes virtuais

Figura 36 — Identificac&@o servico de bot.

Bot do Aplicativo Web

(®) Criarnovo () Usar existente

bot_da_viviane

Central US
¢ detalhes de prego
$1 (1K Unidade/Msgs Premium)

* Nome do aplicativo @

botdaviviane v

_szurewebsites.net

Fixar no painel

[ o [—
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vivianetorres1@hotm...

DIRETORIO PADRAQ

Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

Ainda na criacéo, foi selecionado o tipo de bot: question and answer (perguntas e

respostas).

Criar um recurso

Todos os servigos

Painel
Todos os recursos
Grupos de recursos
Servigos de Aplicativos
Aplicativos de Fungdes
Bancos de dados SQL
¥ Azure Cosmos DB
Maéquinas virtuais

Balanceadores de carga

Contas de armazenam...

Redes virtuais

Nome do

[ botdaviviane vl

.azurewebsites.net

* Modelo de bot

Basic (C#) >

do aplicativer...
qna_viviane_db/West US

Fixar no painel

[ o [—

Figura 37 — Tipo de bot.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

Um bt com uma tnica caixa de
dislogo que ecos  entrada do
usudrio.

Form

Um bot que mostra como coletar
entrada de um usuério utilizando
uma conversa interativa com
FormFlow.

Language understanding

Um bot que mostra como lidar com a
linguagem natural usando a APl do
Cognifive Services LUIS.

Question and Answer

Um bot que reduz as informagdes em
respostas interativas e faceis de
navegar

vivianetorres1@hotm...
DIRETORIO PADRAO

A criacao do bot foi finalizada e logo apos foi feita sua integracdo com a base do QnA

Maker, reservada anteriormente. O servico do QnA Maker foi aberto para obter as

chaves (keys) e entéo as configuracao da aplicacao foram feitas (Application Settings),
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criando-se e editando as propriedades do QnAKnowledgebaseld, QnAAuthKey e
QnAEnNndpointHostName.

1
1
y

Figura 38 — Configura¢des do QnA Marker.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

Para obter os valores, foi feito acesso QnA Maker e a partir das propriedades da base
de conhecimento foram obtidas as informacdes de acesso. Veja-se 0 exemplo de
detalhamento da base na Figura 39:

Deployment details

Sample HTTP request

POST /knowledgebases/<Knowledge base |D>/gensrateAnswer
Host: <Endpoint HostMame>
Authorization: EndpointKey <Auth Key>

Content-Type: application/json
{"guestion":"<Your guestion>"}

Figura 39 — Informac8es de acesso do QNA Maker — antes.
Fonte: Microsoft Azure (2018). API do QnA Maker. Microsoft Azure. [site] Recuperado de:
https://azure.microsoft.com/pt-br/services/cognitive-services/gna-maker/

6.9 Funcionamento do QnA Maker

Uma das técnicas que o QnA Maker utiliza é a Seq2Seq. Trata-se de um padrdo para

codificar e decodificar corpus utilizando redes neurais como base. As redes neurais
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séo estruturas computacionais que mapeiam uma entrada para uma saida com base
em uma rede de elementos de processamento altamente conectados (neurdnios)
(Jones, 2017).

Jones (2017) salienta que uma rede neural recorrente (RNN) é uma classe de redes
neurais e pode incluir conexdes ponderadas dentro de uma camada. As RNNs
também incluem loops (repetices) e podem armazenar informac¢des ao processar
novas entradas. Essa memoaria é que as torna ideais para tarefas de processamento
cujas entradas anteriores devem ser consideradas. Por essa razao, as redes de deep

learning atuais sdo baseadas em RNNSs.

Pode-se explorar a aplicacao de letras a uma rede neural. As redes neurais operam
em valores numéricos, de modo que é necessaria alguma representacdo para
alimentar uma letra em uma rede. A codificagdo one-hot (grupo de bits com
combinacdo de valores) converte uma letra em um vetor, sendo que um unico
elemento do vetor é definido. Essa codificacdo cria uma caracteristica distinta, que
pode ser usada matematicamente, por exemplo, cada letra representada obtém seu
proprio peso aplicado na rede, enquanto nessa implementacao representam-se letras
por meio de one-hot. Da mesma forma também é possivel fazer uma representagao

por palavras da mesma forma (Jones, 2017).

Essa técnica contém camadas em modulos que podem ser reutilizadas para a
construcdo de um modelo préprio, assim como modelos internos ja existentes que
funcionam de forma imediata. Esses modelos podem ser compilados da maneira que
foram construidos ou permitem incluir camadas para um modelo maior. Cada modelo

possui pelos menos duas camadas primarias, o codificador e o decodificador.

Sutskever, Vinyals & Le (2014) alertam que é importante encontrar a codificacdo do
problema que tenha o maior nimero de dependéncias de curto prazo, o que torna o

problema de aprendizagem muito mais simples.

O codificador codifica a sequéncia de entrada para uma representacdo interna
chamada “vetor de contexto”, que € usada pelo decodificador para gerar a sequéncia
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de saida. Os comprimentos das sequéncias de entrada e saida podem ser diferentes,
ja que ndo ha uma relacéo explicita entre as sequéncias de entrada e saida.

As sequéncias sao partes do texto de forma estruturada para encontrar a resposta
mais rapidamente. Trata-se da aprendizagem da maquina, porque € como se

mantivesse uma memoria, semelhante a memoaria humana.

Memoria de Longo Prazo (LSTM - Long Short-Term Memory) foi introduzida por
Hochreiter & Schmidhuber, em 1997, e é um tipo de redes neurais classificadas como
Recurrent Neural Network (RNN) especificamente desenvolvidas para prever
sequéncias. Elas funcionam em grande variedade de problemas e podem ser
utilizadas amplamente. J4 as sequéncias sdo estruturas de dados comuns em
problemas como tradugcdo de textos para geracdo de respostas para perguntas
escritas (Moura, 2017). Por exemplo:

a) Sequéncia de entrada: A = [l, love, beer],

b) Sequéncia de saida B = [Eu, adoro, cervejal.

E possivel ver que sdo sequéncias de vetores simples. Chama-se "time steps" o
tamanho da sequéncia. Por exemplo, no caso anterior tém-se sequéncias com time
steps igual a trés. Com isso, € possivel classificar o problema de previsdo de

sequéncias (seqg2seq) em algumas categorias, segundo Moura (2017), como:

a) One-to-One: sequéncias de um time step para sequéncias de um time step;
b) Many-to-One: sequéncias de n time steps para sequéncias de um time step;

c) Many-to-Many: sequéncias de n time steps para sequéncias de n time steps.

O Encoder-Decoder é composto por dois modelos: um para ler a sequéncia de entrada
e codifica-la em uma sequéncia de saida de tamanho fixo (Encoder). E outro para
decodificar essa sequéncia de tamanho fixo que foi criada para gerar os resultados
(Moura, 2017). A inovacao desse modelo € a presenca do vetor codificado de tamanho
fixo, que é capaz de orquestrar a comunicagao entre a sequéncia de entrada e saida.
Por esse motivo, esse modelo pode também ser classificado como sequence

embedding. Em geral, esse processo ocorre na seguinte sequéncia:
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Uma ou mais camadas LSTM para implementar o Encoder;

uma camada auxiliar entre o Encoder e Decoder para conectar suas saidas e
entradas (faz-se necessario porque o Encoder retorna uma estrutura de dados
em 2D; no entanto, o Decoder espera uma estrutura em 3D);

uma ou mais camadas LSTM para implementar o Decoder;

uma camada Dense para implementar a saida do modelo (Moura, 2017).
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7 Testes e Resultados Obtidos

Os testes realizados comprovam a autenticidade da ferramenta QnA Maker dentro dos
propoésitos a que se designa. Possui interacdo amigavel com o usuario, apesar de nao
ter sido detectada possibilidade para alterar o idioma. Seus passos para a criagéo da
base de conhecimento sdo sequenciais e intuitivos e as telas possuem layouts de facil
aprendizado. Suas funcbes sdo parametrizaveis, o que permite maior niamero de

possibilidades para criacdo de avaliacbes e exames.

A ferramenta Microsoft Azure possui varias possibilidades de configuracdo e
parametros, o que permite testes e ajustes para novas verificacbes, além de
parametrizacdes de perfil para permissdes, recursos para assinatura (compra de
licenga), foto do usuario, idioma preferido, entre outros. No entanto, durante a
importacdo dos arquivos para composi¢cao da base de conhecimento, obtiveram-se

dificuldades que trouxeram transtornos para verificacdo, como, por exemplo:

a) Ao importar os arquivos em formato .TXT, estrutura sugerida pela prépria
ferramenta (pergunta \t resposta \t filtro1: valorl | filtro2: valor2 | filtroN: valorN),
por motivo desconhecido, ndo foi possivel obter os dados de maneira correta.
Em todas as tentativas, a ferramenta néo identificou a tabulacdo e os filtros
separados por simbolo pipe (“|");

b) A opc¢éo de formato Excel (XLSX, versdo 2013) também apresentou erros em
alguns arquivos, mesmo seguindo o padrdo e as regras orientadas. Foi
identificado que o problema ocorria somente com arquivos com mais de 1,3
megabytes (MB);

c) Em ambos os casos, a ferramenta reportou nenhum log de erro para facilitar a
verificagdo do problema e, ao acionar o suporte técnico da Microsoft, nenhuma

respostas foi obtida em tempo habil (até o presente momento).

A partir da importacdo de arquivos de com 1,3 MB ou menos, os testes foram
realizados inserindo perguntas relativas a notas fiscais eletronicas, impostos,
atividades processuais do dia a dia de um supermercado (alteracbes de preco de
venda, pedidos de compra, entregas de mercadorias, vendas, emissdo de

documentos entre outros) e itens especificos da empresa objeto de estudo, como
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atividades de ruptura, atividades de importacéo de produtos, entre outros, e o sistema
apresentou as respostas de acordo com o historico de anota¢des importado e com o
ranking criado pelo QnA Maker.ai.

Os retornos mostrados pelo sistema foram satisfatorios, as respostas automaticas
foram apresentadas com tempo de resposta muito rapido, em torno de um a dois
segundos, revelando bastante coeréncia com a pergunta realizada. Isso pode auxiliar
a equipe de suporte mediante os atendimentos do dia a dia de forma mais assertiva e
rapida. No entanto, as respostas sao apresentadas na integra de sua anotacao, sendo
necessario refinar da base para tornar as respostas mais amigaveis e naturais.
Atualmente a resposta correta e mais proxima da solucédo definitiva é registrada de

maneira direta sem gentileza ou qualquer cortesia. Citam-se como exemplos:

Pergunta 1:

Usuario: por que o sistema nao apresentou trava de alerta para emisséo de pedido

de transferéncia?

Sistema: ap0s a analise, foi identificado que no cadastro da operacdo 162 - na aba
itens a flag -, apenas produto de insumo estd marcado, juntamente com a flag
‘transferir IND sem receita na segdo marcada”, na subaba ‘Bloquea”. Isso impede que

o produto seja transferido para a se¢ao se ele ndo possuir receita nesta se¢ao.

Andlise: tratava-se de uma configuracdo na operagao.
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Vivibot

Por que o sistema ndo apresentou trava de alerta para emissao de pedido de transferéncia?

Apds a Analise, foi identificado que: No

cadastro da operacdo 162. Na aba itens a flag - Apenas produto de insumo estd
marcada, juntamente com a flag “Transferir IND sem receita na se¢do marcada”™,
na sub aba ‘Bloquea”. Isso impede que o produto seja tranferido para a secdo se
ele ndo possuir receita nesta segdo.

[ad] flype your message...

Figura 40 — Pergunta 1 — chatbot Viviane.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

Pergunta 2:

Usuéario: por que a atividade de inventario ndo esta sendo carregada no coletor?

Sistema: foi verificado no perfil do usuario, no coletor que o usuario estava acessando

a base de homologacgéo.

Andlise: o usuério estava utilizando a base testes em vez da base producéo.
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Vivibot

Por que a atividade de inventdrio ndo esta sendo camregada no coletor?

You

Foi verificado no perfil do usudrio, no coletor
gue o usudrio estava dacessando a base de homologagdo.

[ad] Type your message..

Figura 41 — Pergunta 2 — Chatbot Viviane,
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qgnamaker/nome.

Pergunta 3:

Usuério: Por que houve erros nos valores de cambio do processo de importagdo?

Sistema: Correcéo realizada, subida alteracdo no SVN (Subversion).

Andlise: havia um erro de desenvolvimento e foi corrigido.

Por que houve erros nos valores de cdmbio do processo de importagdo?

You

Corregdo realizada, subida alteracdo no SVN.

Type your message..

Figura 42 — Pergunta 3 — Chatbot Viviane.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.
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Pergunta 4:

Usuario: por que o sistema apresenta erro na impressao de placas de oferta?

Sistema: foi verificado que para os produtos que possuem mais de uma promocao a
partir da data informada (uma promocao vigente e outras que iriam entrar em
vigéncia), o sistema né&o estava selecionando o pre¢co da promogéao vigente. Corrigido
pelo desenvolvimento durante o plantdo. Obs: verificar impactos da corregdo com o

Mateus e Rodrigo, na segunda.

Andlise: o sistema ndo estava preparado para o cenario apresentado pelo usuario e

alterado pela equipe de desenvolvimento.

Vivibot

Por que o sistema apresenta erro na impressdo de placas de oferta?

Foi verificado que para os produtos que possuem

mais de uma promocgdo a partir da data informada (uma promocdo vigente e outras
que iriam entrar em vigéncia), o sistema ndo estava selecionado o preco da
promogdo vigente.Corrigido pelo desenvolvimento durante o plantdo.OBS:

Verificar impactos da correcdo com o Mateus e Rodrigo, na sequnda.

I",‘*e your message..

Figura 43 — Pergunta 4 — Chatbot Viviane.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

Pergunta 5:

Usuario: por que o sistema apresenta a mensagem de rejeicdo: ‘total da BC ICMS-

ST difere do somatorio dos itens”?

Sistema: ERROS OPERACIONAIS - Cenarios para melhorias - NF 235425 -

apresentando Rejeicdo: total da BC ICMS-ST difere do somatorio dos itens. Quais? -
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em andlise realizada, foi verificado que a operacéo 445 estava marcada para nao
destacar ST na nota fiscal aba nota fiscal/calcular - por este motivo o valor da
base de ST do total n&o foi informado na gerag&do do XML. Existe permisséo para
ser verificada? - Usuério indicado para homologacdo: Matheus Informacdes extras
que julgar necessario: - foi solicitado ao Tiago (controladoria) desmarcar esta opcao
na operacao e regerar o XML. E a nota foi gerada com sucesso e autorizada - este
caso deve ser priorizado. Existe liberacdo para ser feita em produgao? -Realizou o
checklist de review? Sim. Versao do sistema previsto para melhoria: 18.14

Andlise: havia um erro operacional de parametrizacdo, apos ajuste o sistema

funcionou corretamente.

Vivibot

Por que o sistema apresenta a mensagem de rejeicdo:"Total da BC ICMS-ST difere do somatorio dos itens™?

*ERROS OPERACIONAIS - Cendrios para Melhorias - NF 235425 - apresentando Rejeicao: Total da BC ICMS-ST difere do somatorio dos itens .Quais?- **em andlise
realizada, foi verificado que a operacdo 445 estava marcada para N3o destacar ST na Nota Fiscal aba nota fiscal/calcular- por este motivo o valor da base de ST do total
n&o foi informado na geragao do xml. *Existe permissdo para ser verificada? -Usudrio indicado para homologacio: matheusinformacdes extras que julgar necessdrio:- foi
solicitado ao tiago (controladoria) desmarcar esta opgdo na operacgdo e regerar o xml € a nota foi gerada com sucesso e autorizada.- este caso deve ser priorizadoExiste
liberacdio para ser feita em producdo? -Realizou o checklist de review? Sim. Verséo do Sistema previsto para melhoria: 18.14

frype your message.

Figura 44 — Pergunta 5 — Chatbot Viviane.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

As respostas estdo corretas e podem ser utilizadas, principalmente para os

atendimentos telefénicos que requerem mais agilidade.

Notou-se lentiddo para importacdo dos dados e para a publicacdo do chatbot. Com
isso, para validagéo de parametros/configuracdes e desempenho da internet (trata-se
de uma ferramenta online) para fins de testes, foi importada uma base com tamanho
menor que a base completa para avaliacéo. E foi detectado que a lentiddo manteve-

se durante todas as etapas: importacao dos dados, publicacao, testes e inspec¢éo. No



118

entanto, a lentiddo nao foi vista como dificultador, porque o tempo foi considerado

aceitavel para edicbes e gravacdo dos dados.

Hang tight, this should only take a minute...

Updating your knowledge base with the changes you made

Figura 45 — Mensagem QnA Maker para salvar alteragdes.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

O refinamento das perguntas e das anotacdes € imprescindivel para que o sistema
apresente desempenho cada vez melhor. O Mantis® é utilizado como um sistema de
interacdo entre as equipes de suporte e desenvolvimento. Logo, seu refinamento é
algo moroso, porgue um caso (atendimento registrado) pode ter uma para n
anotacdes, ou seja, cada atendimento pode ter uma a varias anota¢des, ndo tendo
namero limite para as anotagfes. Essas anotacdes séo irrelevantes para a solucao

definitiva do problema.

A Figura 46 ilustra um exemplo de um atendimento que foi registrado e que possui
mais de quatro anotacbes. O QnA Maker repete a pergunta para cada anotacéo e
assume que cada anotacdo é uma possivel solugdo. Ao avaliar cada anotagéo
observa-se que séo registros importantes para a interacdo do atendimento, para
documentacdo, mas que para a solucdo definitiva ndo sédo relevantes e foram
desconsideradas e deletadas para ndo serem apresentadas para o usuario final.
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QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base ~ Documentation  Feedback

Mantis DB Edited * EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

Alterar select 1396 + Corrigido 0 name da campo de NOMEORIRGEM para 0]

curou pediu para 0]

Alterar select 1396 -

a coluna

. Mesmo atendimento

Vérias anotagdes
Varias possiveis respostas . =
Alterar select 1396 + v P feito o campo de destino também 0)

Alterar select 1326 + chamento caso: 18495: Alterar select

firmar a co

stavo. [Por gentile

lo: Alterar o select 1396,

Figura 46 — Refinamento no QnA Maker — uma pergunta varias anotagdes.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

Em todos os atendimentos foram retiradas as anotacdes referentes a: interacao entre
as equipes (suporte e desenvolvimento), solicitacbes de prioridade e urgéncia,
solicitacbes de detalhamento e cenarios de testes, informacdes de selects,
alinhamentos internos e solicitacdes de autorizacdo para encerrar o atendimento apos
solucédo final ser apresentada. Trata-se de informacdes relevantes para o andamento

do atendimento e n&do para a sua solugéo.

Também foram identificados registros que poderiam ser expurgados de forma integra
por ndo apresentarem importancia na base de conhecimento, registros com
classificacao de “diario” para apontamento de horas e identificacdo de tarefas,
registros de solicitacdo de alteragcbes via banco de dados, registros para criagao de
relatorios avulsos para analise. Esses registros séo referentes a formalidades de
atendimentos e poderiam ter sido localizados de acordo com a “categoria” (campo
padrao do Mantis® que permite classificar o atendimento) e serem desconsiderados

no momento inicial da montagem do corpus.

Na Figura 47 encontra-se um exemplo de atendimento registrado apenas para

acompanhamento da equipe de suporte.
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QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base  Documentation  Feedback

Mantis DB Edited * EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

Knowledge base

‘ Search the knowledge base X ‘ -~ Add QnA pair @

Question Answer
—

Exemplo de atendimento que poderia ter sido expurgado. Nio acrescenta
/ informagdes na base de conhecimento, trata-se apenas um registro de rotina.

"\ Original source: PerguntasExcel 0-O.xlsx

do suporte 14:30 acompanhamento realizadao! 0]

Figura 47 — Exemplo de pergunta para exclusdo no QnA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qgnamaker/home.

Observou-se que houve a criagao recente do campo personalizado “solucdo” no
Mantis® e que em poucos casos registrados (atendimentos) ele esta preenchido. Esse
campo foi desconsiderado para a criacdo da base, por falta de documentacdo. Sua
utilizacdo, porém, aumentaria consideravelmente o desempenho do chatbot. Caso

sejam revistos os atendimentos anteriores a sua criacdo, podem ser submetidos

novamente e criada uma nova base de conhecimento.

O QnA Maker, a partir de processamento interno, retorna a resposta mais aproximada,
mas seria de suma importancia para o ranking de andlise e para apresentar a solucao
imediata para novos atendimentos, sem necessidade de interagcdo com uma outra
equipe ou mesmo de consultas no Mantis®, que possui restricdo de filtros

predeterminados.

O campo “resumo” foi utilizado como pergunta e o campo “anotacées” como possiveis
respostas. Foi identificado que a informacéo inserida no campo resumo ndo tem
formato de pergunta e sim como uma sintese do problema. Com isso foi necessario

realizar ajustes para melhor apresentacéao.

Veja-se o0 exemplo ilustrativo na Figura 48.
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QnA Maker My knowledge bases  Create a knowledge base ~ Documentation  Feedback

Mantis DB Eaited * EDIT PUBLISH SETTINGS Save and train

Como o campo resumo foi inserido durante o atendimento
. /

Separar fichas para contagem em dois dias, sdbado e segunda.

Como Separar as fichas para contagem em dois dias - acdes e altere as configuracdes

Como a pergunta foi editada para publicagéo da base de conhecimento

Separar fichas para m dois dias, sdbado e segunda. Foi realizado

Como separar a agem em dois dias? X | 4

otalidade
0:Loja 02 — Sabado dia
Foi gerado o processo 305045, com 261 itensLoja
unda dia 22/01/2018:Foi gerado o processo 3

também com 261 itens.Teste em anexo: TesteFichaAzul.docx

Figura 48 — Edi¢c&o da pergunta no QnA Maker.
Fonte: Microsoft Azure (2016). QnA Maker Overview. Publicado em 04 de dezembro. Microsoft Azure.
[site] Recuperado de: https://docs.microsoft.com/pt-br/azure/cognitive-services/qnamaker/home.

Contudo, os testes foram aprovados porque as respostas realizadas no chatbot foram
respondidas com a solucéo correta para o questionamento. Para essa ac¢ao, foi feita
comparacao com a solucéo indicada no atendimento do sistema Mantis®. Fazem-se
necessarios refinamentos para que a aplicacao interaja de maneira cortés com o
usuario e de forma mais natural, simulando um agente virtual com caracteristicas

sociaveis.

Sobre o referencial tedrico, notou-se que a informacao pode ser considerada um bem
imprescindivel para as empresas. O seu registro no sistema Mantis® e posteriormente
sua apresentacdo no chatbot demonstraram o valor efetivo no esclarecimento de
duvidas inseridas durante os testes, conforme afirmado por Lopes et al. (2011).
Parreiras e Bax (2003) relatam sobre o grande volume de informacdes e de dados
criado nas organizacdes que é confirmado pelo numero de atendimentos registrados
e seus constante crescimento. Também se verificou, durante os testes, que realizar o
cruzamento das perguntas e das respostas dentro da base de conhecimento para
organizar as informacdes e disponibilizar no chatbot (retirando os dados
desnecessarios e duplicados) néao é tarefa simples (Souza, 2006). Para Souza (2006),
a recuperacdo das informacdes possui dificuldades intrinsecas ao conceito de
informacgéo (Almansa, 2017, p. 20).
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Além isso, é possivel inferir que os resultados estdo em conformidade com os

objetivos e baseados no referencial tedrico proposto:
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Quadro 7 — Objetivos x resultados x fundamentacao teérica

Objetivos Resultado Fundamentacao Tedrica
Elaboracéo da | O corpus foi elaborado em | “A corpus is a collection of pieces of
coletanea de | formato eletrénico (.TXT), | language text in electronic form, selected
documentos baseado nos dados da | according to external criteria to represent,
(corpus) baseado | Organizacdo Verdemar Ltda. | as far as possible, a language or language

no banco de dados
existente.

registrados no sistema Mantis®.

variety as a source of data for linguistic
research” (Sinclair, 2005 como citado em
Aluisio & Almeida, 2006, p.156).

O conjunto finito de enunciados tomados
como objeto de analise. Trata-se de uma
colecdo de documentos quer orais, quer
orais e escritos, de acordo com o tipo de
investigacdo pretendido (Galisson & Coste
(1983 como citados em Aluisio & Almeida,
2006, p.157).

“Um conjunto de textos escritos ou falados
numa lingua, disponivel para analise”
(Trask, 2004 como citado em Aluisio &
Almeida, 2006, p. 157).

Geracéo do
arquivo  (corpus)
em formato
eletrénico para
utilizacdo do
chatbot baseado
nas etapas

metodolégicas de
McEnery & Wilson
(1996 como citado
em  Aluisio &
Almeida, 2006).

O corpus foi elaborado em
formato eletrénico (.TXT),
compilado e manipulado de

maneira automatica pelo conceito
de ETL, no software PDI,
fornecido pela Hitachi. Foi feita a
limpeza expurgando imagens,
gréficos, tabelas e qualquer outro
tipo de anexo. Para a extracédo e
conversao foi realizado processo
de transformacdo em um arquivo
final de texto (.TXT), para
importacdo na ferramenta QnA
Maker com trés  colunas:
pergunta, resposta, meta-tag
(sendo este opcional).

A moderna nocdo de corpus possui pelo
menos quatro caracteristicas
fundamentais: a) amostragem e
representatividade; b) tamanho finito; c)
formato eletrénico; d) referéncia padréo
(McEnery & Wilson, 1996 como citados
em Aluisio & Almeida, 2006).

Para sua a compilagdo trés estagios
principais a seguir: a) projeto do corpus; b)
a compilacdo (ou captura), manipulacéo,
nomeacdo dos arquivos de textos, e
pedidos de permisséo de uso, ¢) anotacao
(Aluisio & Almeida, 2006).

Elaboracéo das
perguntas para
realizacéo de

testes utilizando os
atendimentos da
base de
conhecimento.

As perguntas foram elaboradas a
partir do campo “resumo” (trata-se
de uma exposicdo sucinta da
solicitagdo do usuario) dos
atendimentos sistémicos
registrados no Mantis®.

“Os textos devem ser auténticos. Por
autenticidade, compreendem-se: a) 0s
textos devem ter sido escritos em
linguagem natural, ndo podendo ser textos
‘produzidos com o propdsito de serem alvo
de pesquisa linguistica™ (Berber Sardinha,
2000 como citado em Aluisio & Almeida,
2006).

Avaliar o retorno
(respostas) do
chatbot para as
perguntas

realizadas de
acordko com a
solucéo do

atendimento.

As respostas foram validadas a
partir do campo “anotacdes”
(andamento da solicitacéo até sua
resolucéo final) dos atendimentos
sistémicos registrados no
Mantis®.

“O corpus deve ter representatividade, isto
€, ser representativo da lingua ou de uma
variedade de lingua que se deseja
pesquisar.

Idealmente, um corpus deve ser elaborado
de

forma a representar determinadas
caracteristicas linguisticas da comunidade
cuja lingua esta sob analise” (Sinclair,
2005 como citado em Aluisio & Almeida,
2006 p. 158-159).

Fonte: Elaborado pela autora.
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Espera-se que os estudos sobre sistemas de perguntas e respostas sejam cada vez
mais ampliados, porque assim como abordado por Almansa e Macedo (2016), no
ambiente médico, Moreno et al., (2015) no ambiente de comunicagdo instantanea,
Leonhardt et al. (2003) e Bada e Menezes (2012) no ambiente educacional, entre
muitos outros autores, a busca por informagdes importantes e relevantes € uma tarefa
que exige tempo e experiéncia do profissional para localizar respostas rapidas e que

podem ser auxiliadas pela tecnologia de informacao a partir desses sistemas.
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8 Consideracgdes Finais

Conforme Amorim et al. (2014), de maneira geral o grande desafio dos sistemas de
perguntas e respostas € retornar a resposta que mais se aproxima da expectativa do
solicitante para uma pergunta feita em linguagem natural. O processo completo requer
muita atenc&o, porque se trata de algo de alta complexidade. Principalmente porque

o volume de informacdes tende a crescer consideravelmente.

Foi realizado estudo pela Association for Information and Image Management (AlIM),
descrito por Puhl e Preuss (2013), que revelou que até 80% das informacdes de uma
empresa podem estar em dados ndo estruturados, espalhados pela empresa, com
armazenamento em computadores pessoais ou via troca de E-mails ou em
dispositivos portateis, como pen drive, por exemplo, entre outros tipos de

armazenamento.

Em média, o estudo aborda empresas que ndo possuem um gerenciador de contetdo
e podem vir a realizar 19 cépias de cada documento organizacional e perder um em
cada 20 (1/20) documentos, além de gastar 400 horas por ano procurando e tentando
recuperar documentos perdidos (Puhl & Preuss, 2013). Com isso, a recuperacéo da
informacédo é uma necessidade real em todas as areas da ciéncia; sua eficiéncia e
eficacia estdo sendo cobradas cada vez mais, seja ela em um ambiente publico ou
privado. Recuperar informagdes nao constitui uma tendéncia ou de um fator de

modismo, mas uma constatacao.

Os sistemas de perguntas e respostas surgiram como uma possibilidade de aumento
de assertividade e interacdo com o usuario e os chatbots, por sua vez, como um
desmembramento. S&o praticos e de facil avaliacdo de desempenho, bastando inserir
uma pergunta que esteja em acordo com o assunto de dominio da base de
conhecimento e serd possivel analisar a resposta, sendo que a sua implementagéo

nao é algo trivial.

Os testes realizados nos servicos da Microsoft Azure e QnA Maker possibilitaram
responder ao questionamento inicial deste trabalho, apresentando um servico de

perguntas e respostas frequentes, que permite interacdo com o usuario a partir da
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importacdo de uma base histérica com conteddo organizacional relativo a
atendimentos de suporte. Esses atendimentos foram classificados pela prépria
empresa como duvidas, falhas, selects, melhorias, entre outros, e que, devido ao
volume, sua consulta tornou-se uma tarefa morosa. Essas ferramentas podem
contribuir para o aumento da assertividade do atendimento de suporte a sistemas de
forma agil em uma rede de supermercados. Nao apenas a supermercadistas com area
de tecnologia da informacao interna, mas também a outras empresas de ramos de
atividades diferentes, desde que exista uma base de conhecimento soélida para
importacdo dos dados. Os servigos sao apenas exemplos de utilizacdo, porque os
sistemas de perguntas e respostas, independentemente da tecnologia utilizada,

comprovam sua contribuicdo na localizacéo de informacfes de forma eficiente.

Concluiu-se que, para responder questionamentos e duvidas de usuérios, ndo apenas
em uma rede de supermercados, mas de qualquer area de conhecimento, os chatbots
podem ser gerados a partir de base de conteudo existentes. Os chatbots podem ser
utilizados frente a necessidade de atender usuarios na prestacdo de servico de
suporte e em outros tipos de frentes, como, por exemplo, na interagdo para captar
clientes, conversas para acdes de marketing, pesquisas de opinido, agendamentos,

consultas de ensino e especialidades médicas, entre outros.

O fator de analise para desempenho de um sistema de perguntas e respostas sera
sempre o grau de assertividade e confianca que o sistema proporciona. O volume de
informagdes nas empresas, 0 excesso de dados ou sua redundéancia, assim como a
dificuldade de localizacao (Nucleo, 2017), sdo confirmacdes que chatbots refinados e
preparados, principalmente por dominios (assuntos especificos), sdo uma alternativa

promissora.

Os objetivos do presente trabalho foram concluidos completando-se a lacuna proposta
de identificar técnicas de sistemas de informacédo que auxiliem no aperfeicoamento da
recuperacdo de informagbes. Nao ha somente técnicas, como Servicos
preestabelecidos com procedimentos nativos de aprendizado de maquina que

favorecem a implementacéo de sistemas de perguntas e respostas.



127

Consideram-se o experimento e o0 estudo de caso satisfatorios, visto que os dados e
informacdes crescem exponencialmente, e ndo ha paralisacdes para a elaboracao de
conteudo, crescendo também a complexidade de sua manipulacdo e extracdo de
informacdes relevantes para tomadas de decisdo. Os sistemas de perguntas e

respostas, assim como os chatbots, sdo uma possibilidade de solucao.

O estudo permitiu avangos nas analises e nos testes das ferramentas que possuem
alta capacidade de aproveitamento, com possibilidades reais de agilidade e
diminuicdo de atendimentos, item muito relevante em um setor de suporte. O sistema
confirma sua utilidade, sendo possivel reprodu¢des em ambientes de areas diversas,

sendo necessario um especialista no assunto para realizar avaliacoes.

8.1 LimitagOes da pesquisa e recomendacdes para trabalhos futuros

As limitacdes de pesquisa encontradas foram referentes a tarifacdo do servico e ao
tamanho da base, que dificultaram maiores refinamentos. Faz-se necessario o
aprofundamento nos demais recursos que a ferramenta disponibiliza, entretanto,

podem ser feitos posteriormente e ficando assim como sugestao futura.

Como estudo futuro sugere-se uma revisao para preenchimento do campo solucdo do
sistema Mantis® para 0s registros antigos e para 0s novos atendimentos. Logo apés
essa acao, sugere-se uma nova submisséo da base de conhecimento com avaliagdes
das equipes de suporte e de desenvolvimento da organizacdo. Por se tratar de areas
com funcdes e objetivos distintos, apesar da parceria e interagdo, a comparacao de
percepcao entre as equipes e mensuracdo do numero de assertividade do chatbot
permitira a criacdo de estatisticas para medir o nivel de acertos e a eficiéncia das
respostas. Além disso, sugere-se aprofundar nos recursos dos servicos Microsoft
Azure e QnA Maker para testes e aplicacdes para a publicacdo do chatbot, aléem de

realizar testes apenas implementando a técnica Seq-to-Seq, utilizada pela ferramenta.
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Anexo

Termo de autorizacdo da empresa: Organizacédo Verdemar Ltda.

. UNIVERSIDADE L
~ FUMEC =

, v verdemar

SUPERMERCADO & PADARIA

TERMO DE AUTORIZACAQ — DISSERTACAQ/TESTE/ARTIGO CIENTIFICO

A Superintendéncia de Tecnologia de Informagdo da empresa Organizagdo Verdemar LTDA, CNPJ
65.124.307/0003-01, Inscricdo Estadual 0627053960217, localizada no enderego Avenida Nossa Senhora do
Carmo, n? 1900, Bairro Sion, CEP 30320-000, Belo Horizonte, Minas Gerais, Telefone: (031) 2105-0101,
autoriza a producdo intelectual baseado nas informagbes de atendimentos de suporte realizados no
sistema Mantis para a dissertagdo da aluna Vividne de Almeida Torres, a titulo de pesquisa cientifica
podendo ser estendida a teses e artigos cientificos. Serdo utilizados somente os dados disponiveis no
sistema de atendimentos (Mantis) da Célula de Sistemas e a informagdo que os dados sdo referentes a
Organizacao Verdemar LTDA.

A aluna, de codigo de matricula 5A226413651, cursa o Programa de Pés-Graduagdo: Mestrado em
Sistemas de Informagdo e Gestdo do Conhecimento na Universidade FUMEC, com a orientacdo do Prof. Dr
Luiz Cldudio Gomes Maia, localizada em Av. Afonso Pena, n? 3880, Cruzeiro, CEP 30.130-009, Belo
Horizonte, Minas Gerais, Telefone: (031) 3280-5000 ou 0800 0300 200. As informacdes utilizadas seriio
utilizadas para estudo de melhorias em sistemas especialistas em recuperacio de informacdo em um banco

de dados

Observagdo.:

Ndo € necessdrio assinatura dos diretores da empresa porque foi previamente autorizado pela
Superintendéncia de T.I.
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