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APLICACAO DE RACIOCINIO BASEADO EM CASOS EM UM SISTEMA HELP DESK.
168 Fernando Marques Fogliato, Vanessa Lindemann (Universidade Luterana do Brasil).
O Raciocinio Baseado em Casos (RBC) é uma técnica de Inteligéncia Artificial (IA) que tem como

principio basico o armazenamento organizado de problemas com suas solugdes (casos), 0s quais sdo utilizados para
resolver novos problemas, similares aos ja resolvidos. A técnica surgiu a partir de estudos cognitivos da memdria
humana, realizados pelo grupo de Schank, no inicio dos anos 80.Esta técnica tem recebido atencéo de pesquisadores
de 1A, principalmente, por adaptar-se a dominios que sdo dificeis de modelar e que ndo se adaptam bem as técnicas
tradicionais de IA. O objetivo deste trabalho é estudar a técnica de RBC, avaliar suas caracteristicas e pesquisar
sistemas RBC ja desenvolvidos a fim de demonstrar que os beneficios desses sistemas sdo reais e aplicaveis em
diversas areas. Além disso, para validar a técnica, propdem-se o desenvolvimento do protétipo de um sistema Help
Desk - um sistema de auxilio a usudrios via Internet na resolucdo de problemas referentes ao funcionamento de
equipamentos de informética. O usudrio, utilizando este sistema, pode solucionar problemas relacionados ao
funcionamento de equipamentos de informatica, como por exemplo, video, impressora, HD, entre outros. O acesso
ao sistema é via Internet, onde o usuério faz uma pergunta sobre algum procedimento que néo estd sendo executado
corretamente pelo equipamento e, o sistema, através do uso da técnica de RBC, indica possiveis solucdes. Dentre as
vantagens obtidas com o sistema, destaca-se o fato de que o sistema esta disponivel 24 horas por dia, sendo o
funcionamento do sistema simples e de facil manuseio, ndo exigindo d o usuario um elevado grau de conhecimento e
ndo necessitando de nenhum profissional especialista nesta area para a solu¢éo do seu problema.
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