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Abstract

More and more the 3rd millenium economies are becoming economies based on knowledge
rather than on phisical resources. The complexity of organizational environment seems to be in
a continuous growth, as well, and the competition between actors is tougher and tougher.
Because of this, organizations are being interested in the use of knowledge as organizational
resource and recognize the importance of a strategic information management in order to
ensure the needed competitive advantage.

The knowledge management strategies and systems facilitate the creation, sharing and transfer
of knowledge, which are basic processes of operating with knowledge. The present paper is
about designing and implementing a support system for storing, organizing and reusing
knowledge resulted from joined experiences. The designing of this system is based on Case
Based Reasoning Paradigm.

Key words: knowledge, knowledge management, Case Based Reasoning,
competitive advantage

Rezumat

Economiile mileniului Il tind s& devind economii bazate mai mult pe cunostinte i mai putin pe
resurse fizice. De asemenea, gradul de complexitate al mediului organizational prezintd o
continud cregtere iar concurenta devine din ce in ce mai acerba intre competitori. In acest
context, organizatiile devin interesate de folosirea cunostintelor ca si resurse organizationale si
recunosc importanta unui management strategic al informatiei in vederea asigurdrii avantajului
competitiv necesar.

Strategiile si sistemele de management al cunostinfelor faciliteazd crearea, impartasirea si
transferul de cunostinte, procese fundamentale ale operérii cu baze de cunostinte. Lucrarea de
fatd prezintad proiectarea si implementarea intr-o companie a unui sistem de suport pentru
stocarea, organizarea gi reutilizarea cunostintelor rezultate din experienta colectiva. Proiectarea
sistemului se bazeaza pe paradigma Rationamentului Bazat pe Cazuri Anterioare.

Cuvinte cheie: cunostinte, managementul cunostintelor, Rationament Bazat pe Cazuri
Anterioare, avantaj competitiv

Cunostintele: resursele viitorului?

Informatia si schimbul informational tinde
sa devina premisa unei evolutii continue, iar
tehnologia informationald a devenit un mijloc
de supravietuire pentru organizatii. Conform
Raportului  Dezvoltarii  Mondiale  (1999),
economiile de piatd avansate sunt economii
bazate pe cunoastere. Viteza cu care
cercetarile produc noi si noi cunostinte,
produsele din ce in ce mai complexe,
globalizarea economiilor suprasaturate de
competitori proveniti din culturi diferite arata
necesitatea folosirii  cunostintelor ca si
principald resursa organizationala.

Gradul de complexitate al mediului
organizational este in continua crestere iar

concurenta devine din ce in ce mai acerba
printre  competitori. In  acest  context
organizatile devin tot mai interesate de
cunogtinte ca si resurse in asigurarea
supravietuirii gi dezvoltarii companiilor intr-o
lume in care criteriul de selectie se numeste
eficienfd. Acest fapt face ca organizatiile sa
recunoasca importanta unui management
strategic al informatiei pentru asigurarea
avantajului competitiv necesar. Din acest motiv
trebuie dezvoltate strategii si sisteme de
management al cunostintelor pentru a facilita
impartasirea, integrarea si crearea de
cunostinte, procese fundamentale ale operarii
cu baze de cunostinte.

,Una dintre cele mai remarcabile
descoperiri ale erei noastre este aceea ca,
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cunostintele sunt cheia atat a progresului
economic cat si a succesului in afaceri, a
succesului organizational. Aceasta descoperire
este din multe puncte de vedere o
redescoperire... totugi, la nivelul organizatiilor,
recunoasterea cunostintelor ca fiind ,cheia” a
avut loc mult mai recent” (Nonaka, Teece
2001).

Cunostintele sunt o resursa greu de
imitat, oferind posesorilor o anumita protectie,
fara cunostinte nici o organizatie nu poate
supravietui. O organizatie profesionala se
bazeazd mai mult pe proprietatile sale
intelectuale decat pe cele materiale. Cu cat
sunt mai importante cunostintele pentru
organizatie, cu atat este mai importanta
capacitatea acesteia de a si le reinnoi (Drucker
1993, apud Hendriks & Vriens 1999).

Organizatiile si managementul
cunostintelor

Factorul care a determinat nasterea
managementului cunostintelor (MC) ca si
domeniu interdisciplinar a fost aparitia
economiei de piata, care fincurajeaza o
competitie sanatoasa si deschisa intre
competitori.

Managementul cunostintelor este un
domeniu nou, interdisciplinar, aflat in curs de

Context

dezvoltare, care se ocupa de toate aspectele
cunostintelor din cadrul unei organizatii:
crearea de cunogtinte, stocarea de cunosgtinte,
codificarea lor, impértasirea lor si de modul in
care aceste activitati duc la invétare gi inovare
organizationald (Holsapple & Whinston 1996).
Managementul cunostintelor fnseamna:
asigurarea cunostintelor potrivite, pentru
persoane potrivite, Tn momente potrivite,
pentru ca ei sa ia decizii optime (Holsapple &
Joshi, 2001).

Inainte de a trece la o discutie mai
profunda despre managementul cunostintelor,
trebuie sa pornim de la definirea conceptului
de baza: cunostintele. Cunostintele pot fi
definite ca fiind informatii cu valoare de adevar
(Miclea, 1999), informatii cu puternic caracter
contextual care provin din experienta si pot fi
combinate pentru a organiza si a da sens
realitatii (Davenport, de Long & Beers, 1998;
Davenport & Grover, 2001). Dintr-o alta
perspectiva putem afirma despre cunostinte ca
sunt un mix de expertiza, valori, informatii
contextuale si “insight” expert care creeaza un
cadru pentru evaluarea si incorporarea noilor
experiente. (Davenport & Prusak, 1998).
Figura 1 prezintd o posibila relatie dintre
nivelurile cunoasterii.

Abilitatea de a percepe si a evalua

Intelegerea relatiilor dintre

intelepciune

‘\4_ corect consecintele
comportamentului pe termen lung.

cunostinte - Know Why

intelegere

/ ‘ Cunostinte

Sunt conditionate de
‘ «— existenta unui sistem

Sunt relativ
structurate sise

Informatii

cognitiv cunoscator

definesc in relatie

cu un suport Date

material.

Nu sunt structurate,
<—— sinusunt legate de

un suport material.

Figura 1. Relatia cunostinte-informatii-date-intelegere-intelepciune (Pierce, 2001)

Cunostintele au un caracter dinamic
deoarece sunt rezultatul interactiunii sociale
dintre indivizi. De asemenea, ele depind de
context, de un anumit moment in timp si spatiu
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(von Hayek 1945, apud Nonaka & Teece
2001).

Organizatiile pot fi ntelese ca sisteme
sociale deschise (Katz & Kahn, 1978) care, ca
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orice alte entitati, realizeazd schimburi cu
mediul: schimburi materiale, energetice si
informationale, adica preiau din mediul exterior
o serie de resurse, le transforma si le trimit
fnapoi In mediu sub forma de produse.
Organizatiile proceseaza informatii in primul
rand pentru a-si putea coordona si controla
activitatile. Procesand informatii, observa
evenimentele din jur, le analizeaza si iau
decizii de interventie asupra mediului. Din
perspectiva  abordarii  informationale a
organizatiilor, prezintd un deosebit interes
urmarirea fluxului informational din organizatii:
achizitia, generarea, stocarea, transferul si
reutilizarea cunostintelor, toate acestea fiind
implicate intr-un proces de rezolvare de
probleme si luarea deciziei pentru a elabora o
actiune (nivel - output).

Cum utilizeaza organizatiile informatia?
Problema este mai complexa decat pare.
Informatia este o componentad intrinseca a
oricarei activitati dintr-o organizatie, intr-o
asemenea masura incat functia ei a devenit
transparenta. Cu toate acestea, fara o
intelegere completda a modului in care se
creeaza, se transformd si se utilizeaza
“informatia”, o organizatie nu va putea controla
si integra procesele, resursele si tehnologiile
sale informationale.

O organizatie utilizeaza informatiile din
punct de vedere strategic, in trei directii:

» pentru a identifica modificarile din mediul
sau existential;

» pentru a crea noi cunostinte necesare
inovatiei gi dezvoltarii;

» pentru a lua decizii in derularea
activitatilor sale.

Aceste procese aparent distincte sunt,
de fapt, aspecte complementare, iar
comportamentele informationale analizate Tn
fiecare caz formeaza o explicatie mai detaliata
a utilizarii informatiilor de catre organizatii. Prin
redarea intelesului, indivizii dintr-o organizatie
explicd evenimentele si actiunile din cadrul
organizatiei. Prin crearea de cunostinte,
opiniile indivizilor sunt transformate in
cunostinte ce pot fi utilizate pentru elaborarea
de noi produse sau pentru Tmbunatatirea
performantelor. In sfarsit, in momentul luarii
deciziilor, cunostintele sunt centrate pe
selectarea gi aplicarea unei anumite actiuni.

Desi cele trei sensuri de utilizare a
informatiei — generarea de intelesuri, crearea
cunostintelor si folosirea lor in luarea deciziilor
— sunt adesea tratate ca procese
organizationale separate si distincte, desi o
examinare mai atenta arata ca ele sunt de fapt

interdependente. In urma analizarii modului in
care aceste trei activitati se impulsioneaza una
pe alta, se obtine o imagine complexa a
utilizarii informatiilor organizationale.

Figura 2 prezinta un model de procesare
a informatiilor in organizatii.

Generare de intelesuri

Creare de cunostinte

Act decizional

Actiune organizationala —
Procesareg informatiei
Conversia informatiei

Interpretarea informatiei

|

Figura 2. Stadiile procesarii informatiei in mediul
organizational (Choo, 1996)

Informatia trece din mediul extern si
este asimilatd progresiv, fiind directionata
pentru a facilita actiunea organizatiei. In timpul
procesului decizional, activitatea informatio-
nald-cheie este procesarea informatiei
referitoare la alternativele disponibile, pentru a
cantari avantajele si dezavantajele lor.
Actiunea organizationald rezultantda modifica
mediul si produce noi experiente pentru
organizatie, generand astfel un nou ciclu.
Toate cele trei moduri de informare -
interpretarea, conversia si procesarea — sunt
procese sociale dinamice, supuse
intreruperilor  si  reiterarilor.  Prelucrarea
informatiei este un proces mai complex din
punctul de vedere al subproceselor posibile. Tn
principal organizatia urmareste luarea unei
decizii si realizeaza o serie de activitati pentru
a 1indeplini aceastd sarcinad. in afara
informatiilor din mediul extern sunt necesare si
informatii despre mediul intern.
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In paralel cu procesele mentionate mai
sus, se pune problema stocarii cunostintelor,
care trebuie sa fie actuale si disponibile pentru
organizatie. Fara a apela la ceea ce se
numeste “memoria organizationald”’, acest
deziderat nu poate fi realizat. Memoria
organizationald, definita intr-un sens mai larg,
cuprinde toate informatiile existente intr-o
organizatie care sunt intr-un fel sau altul
reactualizabile. Acesta poate insemna atat
documentele stocate in arhiva, cat si bazele de
date de pe calculatoare, dar mai ales toate
informatiile existente in mintea membrilor
organizatiei. (Kim, 1993 apud. Little, Quintas si
Ray, 2002).

Cunostintele (daca exista deja) sunt
stocate in memoria organizatiei. Aceasta
inseamna ca pentru a lua o decizie buna sau
a rezolva o problema, este necesara
asigurarea unui acces rapid la cunogtintele
solicitate. Desigur, modul in care decurge
procesul prezentat poate fi diferit de la o
problema la alta, de la o situatie la alta, de la
organizatie la alta. Din aceasta cauza nu poate
fi stabilit un flux rigid, general valabil pentru
orice tip de organizatie.

Realizarea legaturii dintre
managementul cunostintelor (MC) si teoria
organizatilor este necesara din punct de
vedere al construirii unor sisteme eficiente de
MC sau al aplicarii unor strategii de MC in
organizatii. Dupd cum am mentionat, premisa
unei interventii eficiente de MC este
cunoasterea proceselor organizationale in care
putem interveni. Astfel se poate interveni cu
scopul de a ajuta la producerea unei schimbari
din care organizatia sa invete. O organizatie
care invatd este o entitate orientatd spre
crearea, achizitia si transferul cunostintelor si
spre actiuni care sa reflecte noile cunostinte
(Garvin, 1993 apud. Little, Quintas, Ray,
2002). Organizatile care invata arata 5
trasaturi comune: isi rezolva problemele in
mod sistematic, experimenteaza noi orientari,
invatd din experienta proprie, invatd din
experienta celorlalti si isi gestioneaza baza de
cunostinte rapid si eficient.

Sistemele de Suport in managementul
cunostintelor (SS) fac parte din categoria
mijloacelor tehnice de MC. Ele pot constitui un
mijloc eficient de interventie organizationala
prin oferirea unui suport in rezolvarea
problemelor si luarea deciziilor. Acestea sunt
asociate cu o serie de beneficii: pot fi folosite
pentru stocarea cunostintelor in cazul in care
un expert paraseste organizatia, pentru
imbunatatirea consistentei decizionale, pentru
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cresterea disponibilitati  expertizei, pentru
distribuirea de cunostinte sau rezolvarea pro-
blemelor cu specific organizational (Hendriks &
Vriens 1999). Sistemele de management al
cunostintelor adoptate de organizatii sunt
variate si toate urmaresc un obiectiv comun:
sustinerea unor activitdti in vederea cregterii
eficientei si eficacitatii organizatiei.

Sistemele de suport in managementul
cunostintelor (SS)

Sistemele de suport au menirea de a
servi drept un real suport in realizarea unor
sarcini sau activitati. In MC acest suport
trebuie oferit Tn executarea proceselor
informationale specifice. O “idee” des
vehiculata in randul specialistilor in MC este
aceea ca instrumentul cel mai eficient in MC
este....”autoturismul”; de fiecare data cand
constatdm carente Tn baza noastra de
cunostintele "ne deplasam” la colegii specialisti
pentru a primi ajutor si a acoperi lipsurile sau a
ne Tmprospata cunostintele (Decker & Staab,
2000).

Trecand peste aceasta “paradigmad”
hazlie, sistemele de sustinere (Support
Systems) pot fi definite ca sisteme interactive,
bazate pe componente care combina calculul,
comunicarea si tehnologia luarii deciziei pentru
a facilita formularea si  solutionarea
problemelor in munca. (DeSanctis & Gallupe,
1987, apud Lee & Kwok, 2000). Totodata,
sistemele de suport sunt sisteme cognitive
pentru ca isi reprezinta realitatea, opereaza
asupra acestor reprezentari, si sunt legate de
un substrat fizic.

Daca fincercam o predictie asupra
impactului pe care-l are sistemul de suport,
trebuie sa avem in vedere in primul rand
sarcina la care trebuie sa faca fata. Huang,
Wei & Tan (1999) considera ca efectul
sistemelor de acest tip este dependent de tipul
sarcinii.

Daca se utilizeaza sistemele complexe
de suport ca si sistem de management al
cunostintelor intr-o organizatie, este evident ca
acesta trebuie sa raspunda la cerintele si
necesitatile  organizatiei. = Asadar, este
necesara o trecere de la nivelul fluxului
informational din organizatie, la nivelul
sistemului compus care sustine fluxul sau o
parte din acesta. Dupa Huang, Wei & Tan
(1999) exista trei pasi care trebuie urmati in
trecerea de la nivelul organizational la nivelul
sistemului informational. Acestea se suprapun
cu etapele implementarii unui sistem de
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suport: Etapa diagnozei: unde este castigul
pentru organizatie?

Etapa dezvoltérii sistemului: cum ar
trebui proiectat si implementat sistemul?

Etapa evaluérii schimbarilor. care sunt
consecintele introducerii unui sistem de suport
pentru organizatie?

Pentru a fi eficiente si a putea fi
implementate cu succes, sistemele de
management al cunostintelor trebuie sa
urmeze o procedura de proiectare. Modelul lui
Holsapple si Whinston (1996) prezinta o serie
de cerinte care trebuie Tindeplinite Ila
dezvoltarea unui SS. Proiectarea urmeaza o
serie de etape definite in tabelul 1.

Tabelul 1. Etapele proiectarii unui sistem complex
de suport

ETAPA ACTIVITATI SPECIFICE

e identificarea necesitétii de

implementare a unui SS

stabilirea obiectivelor si a

standardelor de evaluare

e planificarea proiectului de
design

1. ACTIVITATI
PRELIMINARE

e studierea situatiilor / sarcinilor
ce trebuie sustinute de
sistemul de suport

e fixarea in detaliu a cerintelor
ce trebuie indeplinite

e dentificarea instrumentelor
necesare proiectarii
sistemului

2. ANALIZA

o finalizarea selectiei
instrumentelor de proiectare

e proiectarea propriu-zisa in
functie de cerintele sistemului

3. PROIECTARE

e stocarea cunostintelor in SS
4. IMPLEMENTARE |e evaluarea sistemului rezultat
(functionalitate, interfata)

e realizarea corectiilor
e pregdtirea documentatiei
necesare utilizrii SS

Dincolo de aspectele tehnice ale
proiectarii unui sistem complex care are
menirea s& sustind o sarcind organizationala,
aspectul cel mai important o constituie
paradigma de elaborare a sistemului.

Suport in rezolvarea problemelor
organizationale

in interactiunea cu mediul, principala
finalitate a oricarui sistem cognitiv este de a

rezolva probleme. Reprezentarea cognitiva a

mediului si calculele efectuate asupra acestor

reprezentari sunt realizate cu scopul de a spori

adaptabilitatea organismului la mediu. O

problema apare atunci cand subiectul

intentioneaza sa-gi realizeze un scop, sau sa
reactioneze la o situatie stimul, pentru care nu
are un raspuns adecvat stocat in memorie

(Miclea & Curseu, 2003). Chiar si la o analiza

superficiala putem afirma ca specificul

procesului rezolutiv la subiecti umani poate fi
extrapolatda cu mici modificari si la nivel
organizatiilor.

Dupa Jordan si Jones, (1997) exista
patru dimensiuni care pot fi folosite pentru a
caracteriza modul in care o organizatie rezolva
problemele. Acestea sunt urmatoarele:

a) cine este responsabil de rezolvarea
problemei (locatia)

b) ce strategie se adopta in rezolvarea
problemei (strategia)

c) care este procedura, demersul de
rezolvare (procedura)

d) care este scopul rezolvarii de probleme
(scopul)

> Locatia aratd daca rezolvarea problemei
se desfasoara la nivel individual sau de
grup. Uneori, problemele sunt rezolvate de
experti, individual, in functie de specificul
problemei cu care se confrunta. Aria lor de
expertiza este singulara in organizatie si
nu poate fi contrazisa sau pusa sub
semnul intrebarii de alti, dar si
réspunderea i revine in totalitate. In alte
organizatii problemele sunt rezolvate in
mod colaborativ de catre grupuri care
lucreaza in mod activ impreuna. Solutiile
sunt obtinute prin participarea colaborativa
a doi sau mai multi specialisti, si nu prin
contributiile secventiale a mai multi experti.

» Dimensiunea pe care o etichetam ca fiind
“strategie” se refera la utilizarea unor
abordari rezolutive de tipul “incercare-
eroare” sau utilizarea euristicilor.

» Procedura descrie daca rezolvarea de
probleme este dominatd de invatarea
experientiala sau de o abordare abstracta.

» Scopul rezolvarii de probleme indica daca
existd o concentrare pe cautarea de solutii
de moment sau de lunga durata. Aceasta
dimensiune este legata de invatarea “cu
un singur circuit” si “cu dublu circuit”.

In managementul cunostintelor, Gray
(2001) propune un cadru conceptual al
procesului rezolutiv, care are in vedere doua
dimensiuni: felul problemei cu care se
confrunta organizatia si care trebuie rezolvata,
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respectiv procesul implicat Tn rezolvarea
problemei. Fiecare dimensiune poate lua cate
doua valori (categorii). In felul acesta la

intersectia dintre aceste categorii putem
identifica cate o etapa a demersului rezolutiv.

Figura 3 prezinta modelul conceptual al
lui Gray.

FELUL PROBLEMEI

N

-

Problema noua

~

Problema rezolvata anterior

. Incurajarea gasirii de Congtientizarea
Identificar ea informatii noi cu valoare solutiei
problemei in descrierea problemei
[0
PROCESUL g 2.
IMPLICAT Xﬁ/ E
Crearea de cunostinte . Achizitie si
Rezolvarea - Pastrare e
. necesare rezolvarii reutilizare de
problemei .
cunostinte

Figura 3. Modelul conceptual al procesului rezolutiv in organizatii (adaptat dupa Gray, 2001)

Din modelul prezentat mai sus reiese
delimitarea clara dintre o problema noua si una
rezolvatd 1n trecut. O situatie probleméa
rezolvata poate constitui un precedent in
rezolvarea unor noi situatii problematice. Tofi
suntem familiarizati cu valoarea precedentului.
Dupa o analiza mai aprofundata putem afirma
ca experienta rezultatd din rezolvarea unor
probleme cu care ne-am confruntat in trecut
ghideaza cele mai multe din deciziile pe care le
ludm zi de zi. In continuare prezentdm cateva
domenii in care putem folosi cu succes
experienta precedentd in rationamentul pe
care-| facem.

Probleme de clasificare: “Problemele
de auz ale pacientului indica un tablou
simptomatic specific otitei”.

Probleme de argumentare:
“Simptomele pacientului X au aceleasi cauze
ca si in cazul pacientului Y.”

Probleme de estimare a valorii:
“Casa mea e asemanatoare cu cea care s-a
vandut cu o strada mai incolo doar ca are o
deschidere spre oras mai frumoasa.”

Probleme de justificare: “Cazul din
Bragsov poate fi solutionat, exact ca si cazul
Muresan impotriva statului, in care s-a dovedit
ca interzicerea avortului a fost ilegala.”
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Probleme de evaluare a optiunilor:
“‘Daca atacam lansatoarele de rachete ruso-
cubaneze, inseamna ca vom avea de-a face
cu un al doilea Pearl Harbor.” (Dattani, 2001).

Intr-un  domeniu de specialitate,
cazurile precedente folosite in rezolvarea
problemelor si luarea deciziilor constituie o
parte importanta a experientei unui individ sau
a unui grup. Dupa Riesbeck si Schank (1989),
expertii umani nu sunt sisteme de reguli, ci
biblioteci ale experientei. O parere general
raspanditda Tintre specialisti este ca in
rezolvarea problemelor novicii folosesc reguli
prestabilite, iar expertii isi fructificd mai mult
experienta (Mer6,1997; Whatson, 1997). In
cele ce urmeaza vom prezenta o modalitate in
care experienta colectiva poate fi folosita in
rezolvarea de probleme utilizdnd un anumit tip
de rationament: Rationamentul Bazat pe
Cazuri.

Ce este Rationamentul Bazat pe Cazuri
anterioare?

De-a lungul ultimilor ani, rationamentul
bazat pe cazuri (Case Based Reasoning —
CBR) s-a dezvoltat dintr-o arie izolata de
cercetare, intr-un domeniu de larg interes. In
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cele ce urmeaza am apelat la prescurtarea
originala, CBR pentru a nu se confunda cu alte
prescurtari deja existente 1n  domeniul
psihologiei cognitive (Recognition By
Components - RBC).

CBR este o paradigma de rezolvare de
probleme care, in mare este diferita de
celelalte abordari majore ale Inteligentei
Artificiale. Tn loc s3 se bazeze numai pe
cunostintele generale despre domeniul unei
probleme, sau sa faca asociatii generalizate
intre descriptorii problemei si concluzii, CBR
este capabil sa utilizeze cunostintele specifice
ale situatiilor-problema concrete, experientiate
in trecut (cazuri) (Aamodt & Plaza, 1994). O
problema noua este rezolvata prin gasirea unui
caz similar din trecut si reutilizarea informatiilor
rezultate pentru situatia noua. CBR reprezinta
0 abordare care sustine procesul continuu de
invatare, de vreme ce noua experienta este
retinutd de fiecare datd cand problema a fost
rezolvata.

Rationamentul bazat pe cazuri este un
tip de rationament care exploateaza
cunostintele experientiale, in forma cazurilor
trecute pentru rezolvarea noilor probleme
(Smyth & Keane, 1996). Se pune intrebarea in
ce masura acest tip de rationament
functioneaza la nivelul rezolvarii de probleme
in grup dar si in ce masura se poate transpune
la nivelul computational al sistemelor de suport
menite sa sustina actul rezolutiv in organizatii.

in esentd, CBR inseamnd a rezolva o
problema nouad prin reamintirea unei situatii
similare precedente si prin reutilizarea
informatiei si a cunostintelor despre acea
situatie. Un exemplu simplu de astfel de
abordare a procesului de rezolvare de
probleme ar putea fi urmatorul: un medic, dupa
ce a examinat un anume pacient in cabinetul
sau, isi aduce aminte de un pacient pe care I-a
tratat In urma cu 2 saptaméni. Asuméand ca
situatia amintitd putea fi descrisa printr-o serie
de simptome similare importante (si nu
culoarea parului sau alt detaliu nesemnificativ),
medicul va utiliza diagnosticul si tratamentul
pacientului anterior in determinarea
diagnosticului si tratamentului pacientului din
fata sa. Asa cum arata si acest exemplu,
rationamentul prin  utilizarea  cazurilor
anterioare este o cale puternica si frecvent
aplicatda de rezolvare de probleme. Din
exemplul prezentat reiese ca problema aparuta
a fost rezolvatda de medic prin rationament
analogic, care la randul lui poate fi implementat
si la nivel computational intr-un sistem
informatic de suport. Doua obiecte (stari,

probleme) notate cu X si cu Y sunt analoage,
daca descoperim un punct de vedere, astfel
incat X poate fi vazut ca Y si Y ca X (Miclea &
Curseu, 2003). In cazul confruntari cu o
problema noua, un sistem care foloseste un
rationament de acest tip, va gasi cazul similar
si, daca este necesar, il va adapta pentru a
furniza solutia dorita.

Ca si concluzii, putem spune ca:

» . CBR = un rationament bazat pe "aducere
aminte” (Leake, 1996, apud Bergman,
1998).

» CBR = rezolvarea problemelor prin
adaptarea solutiilor care au fost utilizate n
rezolvarea altor probleme (Riesbeck &
Schank, 1989, apud Bergman, 1998).

» CBR = o abordare recenta a procesului de
rezolvare de probleme si a Tinvatarii
(Aamodt & Plaza, 1994).

» CBR este atdt modul in care oamenii
folosesc cazurile anterioare in rezolvarea
problemelor, dar si modul in care reusim
sa Tnvatam “masinile” sa le foloseasca —
(Kolodner, 1993, apud Bergman, 1998).

> Rationamentul bazat pe cazuri este util
cand:

a) avem un volum mare de date existente;

b) expertii, specialistii dau multe exemple;

¢) experienta poate fi tradusa in cunostinte
explicite;

d) problemele nu sunt bine conturate;

e) exista foarte multe exceptii de la regulile
de bazs;

f) exista cerere de a impartasi cunostintele la
nivel de grup.

CBR si rezolvarea de probleme

Aceastd abordare e sustinutd de
rezultatele cercetarilor din domeniul psihologiei
cognitive.  Numeroase studii au oferit
argumente pentru rolul important al situatiilor
specifice, experientiate in trecut (numite
,cazuri’ in literatura de specialitate) in procesul
uman de rezolvare de probleme (Ross, apud
Aamodt & Plaza, 1994). Schank (1992 apud
Aamodt & Plaza, 1994) a dezvoltat o teorie a
invatarii si reamintirii bazate pe retinerea
experientei intr-o structurd mnezica dinamica
si In permanenta evolutie. Anderson (1993
apud Aamodt & Plaza, 1994) a aratat ca
oamenii utilizeaza cazurile anterioare ca si
modele atunci cand finvatd sa& rezolve
probleme si, in special, in stadiul initial al
procesului de finvatare. Rouse (1994 apud
Aamodt & Plaza, 1994) afirma ca utilizarea
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cazurilor anterioare este o metoda de
rezolvare de probleme predominanta si in
randul expertilor. Studiile realizate asupra
procesului de rezolvare de probleme prin
analogie arata, de asemenea, utilizarea
frecventa a experientei anterioare in
rezolvarea noilor probleme (Carbonell 1994,
apud Aamodt & Plaza, 1994). Rationamentul
bazat pe cazuri poate fi astfel considerat o
forma de analogie intradomeniu.

n terminologia CBR, un caz denot& de
obicei o situatie problematica. O situatie
experientiata in trecut, care a fost insusita si
invatata intr-o forma in care poate fi reutilizata
pentru rezolvarea problemelor anterioare se
refera, de fapt, la cazuri trecute, cazuri
anterioare, cazuri memorate sau cazuri
retinute. Pe de cealaltd parte, un caz nou sau
nerezolvat reprezintd descrierea unei situatii
care necesita o rezolvare. CBR reprezinta de
fapt un proces integrat si ciclic de rezolvare a
unei probleme, invatand din experienta trecuta.

in concluzie:

» un caz descrie o situatie particulara de
diagnostic / solutie

» un caz inregistreaza cateva trasaturi si
valorile lor specifice situatiei respective

>» un caz nu este o regula !!!

Trebuie luat in considerare faptul ca
utilizam termenul de ,rezolvare de probleme”
intr-un sens larg, in concordanta cu ceea ce se
intelege 1n general prin ,rezolvare de
probleme”, in cadrul domeniului sistemelor
bazate pe cunostinte. Acest lucru inseamna ca
procesul de rezolvare de probleme nu
inseamna neaparat gasirea unei solutii
concrete la o problema aplicativa, ci poate fi
orice alta problema intalnita de utilizator: de
exemplu, justificarea sau criticarea unei solutii,
interpretarea  unei  situatii  problematice,
generarea unui set de posibile solutii etc.

invatarea si CBR

O trasatura foarte importanta in
rationamentul bazat pe cazuri este legatura pe
care o are cu procesul de invatare. ,Forta-
motoare” din spatele metodelor bazate pe
cazuri vine, iIn mare parte, dinspre ,masinaria
invatarii” (Aamodt & Plaza, 1994). De aceea,
notiunea de ,rationament bazat pe cazuri’ nu
denotd numai o anumitd metoda de
rationament, ci si 0 paradigmé a procesului de
invatare, care permite o invatare sustinuta prin
imbunatatirea bazei de cazuri, dupa ce o
problema a fost rezolvata. Atunci cand o
problema a fost rezolvatd cu succes,
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experienta este retinutd pentru a rezolva
probleme similare 1in viitor. Atunci cand
incercarea de a rezolva o problema esueaza,
cauza esecului este identificata si retinuta (sub
forma unor incidente critice), pentru a evita
greseli similare n viitor.

Rezuméand cele mentionate, CBR
favorizeaza finvatarea prin experientd, de
vreme ce e mai ugor sa inveti prin retinerea
unei experiente concrete de rezolvare de
probleme, decat prin generalizarea ei (Aamodt
& Plaza, 1994). Totusi, invatarea eficienta in
CBR necesita un set de metode bine
dezvoltate in vederea extragerii cunostintelor
relevante din experientd, integrarii unui caz in
structura de  cunostinte  existentd = si
identificarea cazului pentru reutilizarea solutiei
acestuia.

Pasii Rationamentului Bazat pe Cazuri

Sarcinile centrale ale tuturor metodelor
de rationament bazat pe cazuri sunt:
identificarea situatiei problematice curente,
gasirea unui caz precedent similar cu cel nou,
utilizarea acestui caz pentru a sugera o solutie
la problema curentd, evaluarea solutiei
propuse si Tmbunatatirea sistemului prin
invitarea din experienta. In literatura de
specialitate se vorbeste despre ,ciclul
rationamentului bazat pe cazuri”. La cel mai
inalt nivel de generalitate, ciclul
rationamentului bazat pe cazuri poate fi descris
prin urmatoarele 4 procese:

a) GASIREA celui mai similar caz;

b) REUTILIZAREA informatiilor Si
cunostintelor din acel caz pentru a rezolva
problema;

c) EVALUAREA solutiei propuse;

d) RETINEREA partilor din experienta
probabile de a fi folositoare pentru
probleme viitoare.

O problema noua este rezolvata prin
gasirea unor cazuri precedente, prin
reutilizarea cazurilor intr-o forma sau alta, prin
evaluarea solutiei bazata pe reutilizarea uneia
vechi si prin stocarea noii experiente in baza
de cunostinte existente. Cele patru procese
implica fiecare un numar de pasi specifici care
sunt prezentati in figura 4.
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Problema

l GASIRE

_

. Caz nou
Caz invatat
Cazuri Cazul gasit
precedente
RETINERE E-
UTILIZARE
< Rezolvarea cazului
Caz testat / corectat < _
. < REVIZUIRE . <
Solutie confirmata Solutie sugerata
Figura 4. Ciclul Rationamentului Bazat pe Cazuri (dupa Bergmann, 1998)
Descrierea initiala a problemei defineste Tabelul 2. Modalitati de organizare a cazurilor intr-
un caz nou. Acest caz nou este utilizat pentru 0 baza de date (Watson, 1997)
a extrage un caz similar din colectia de TIPURI DE "BAZE DE CAZURI”
experiente trecute. Cazul gasit este combinat Cu cazuri - cazuri care au traséturi diferite dar

cu problema noua propunand o solutie initiala.
Prin procesul de evaluare aceasta solutie este
testata, de exemplu prin aplicarea ei intr-un
mediu real sau evaluarea de catre un expert.
in caz de esec, solutia poate fi corectata. In
timpul procesului de stocare experienta utila
este retinuta in vederea unei viitoare reutilizari.
Asa cum indica si figura 5, cunostintele
generale au si ele un rol n acest ciclu, fiind un
suport al proceselor CBR. Acest suport poate
varia de la unul mai putin semnificativ (sau
chiar nul) pana la unul foarte puternic. Prin
cunosgtinte generale Tintelegem cunostintele
dependente de un domeniu general, aflate in

heterogene unele pot fi impartasite

- ex. cazurile pacientilor dintr-un spital
- este greu de stabilit un set comun de
descriptori pentru toate cazurile

- dimensiunile cazurilor folosite sunt
reactualizate permanent

Cu cazuri - toate cazurile au descriptori identici
omogene - ex. "cazurile” unei agentii imobiliare
- este ugor de stabilit un set comun de
descriptori pentru toate cazurile

- dimensiunile cazurilor raman stabili
pentru fiecare caz

s . - TIPURI DE CAZURI
opozitie cu cunostintele locale, specifice unor - —
) N . . . Cazuri - sunt reprezentari reale ale unor
cazuri. De exemplu, Tn diagnosticarea unui T )
episodice evenimente reale

pacient un model al proceselor patologice
(relatii cauzale dintre stari patologice) poate
insemna un element al bazei de cunostinte
generale utilizate de un sistem CBR.

Baza de cazuri si cazurile existente in

- pot fi obtinute prin observatie sau din
inregistrari ale evenimentelor

- de obicei necesita o etapa de pre-
procesare pentru structurarea

) X informatiilor
baza de date a sistemului de suport se pot Cazari t’ - p———
PN . e < azur - create ca si exemple tipice ale unor
constitui in structuri diferite dupd cum - /¢ ca g1 exemple tip! Y
urmeaza: prototipice evenimente
' - ex. tabloul simptomatic tipic pentru
réceala

- sunt create de experti




Revenind asupra principalelor procese
ale rationamentului, primul pas fincepe cu
gasirea cazului cel mai similar cu problema
noua:

1. Gasirea cazului

Sarcina de gasire incepe cu o descriere
a problemei si se termina atunci cand este
gasit cel mai similar caz precedent. Actiunile
specifice acestei etape se refera |la:
identificarea trasaturilor, potrivirea initiala,
cautarea si selectarea (Aamodt & Plaza,
1994). In timp ce anumite abordari gasesc
cazurile anterioare pe baza unor similaritati
superficiale, sintactice intre  descriptorii
problemei (Kolodner 1993, apud Aamodt &
Plaza, 1994), alte abordari propun gasirea
cazurilor pe baza unor trasaturi care au
similaritati mai profunde, semantice (Bareiss
1990, apud Aamodt & Plaza, 1994). Pentru a
potrivi cazurile pe baza unor similaritati
semantice si pe baza importantei relative a
trasaturilor este necesar un set de cunostinte
generale despre domeniul in cauza pentru a

PROBLEMA NOUA

0.8

explica de ce doua cazuri se potrivesc si cat de
puternica este aceasta potrivire.

Pentru identificarea unei probleme ar
putea sa fie suficienta numai simpla notare a
descriptorilor input dar, deseori — si in special
pentru metodele saturate in cunostinte
(knowledge intensive methods) - se
elaboreaza un proces mai complex, de
intelegere a problemei in contextul ei (Heister
& Wilke, 2000). Gasirea unui set de cazuri
similare se face prin utilizarea descriptorilor
problemei ca si indici pentru baza de cazuri.
Cazurile pot fi gasite fie numai prin trasaturi
input, fie prin trasaturi inferate pornind de la
input. In acest pas se pot folosi cateva calcule
de similaritate globala (vezi exemplul din
Figura 5) sau asa-numitele matrici de
recunoastere (,adaptation-guided retrieval” -
Smyth & Keane, 1996). O alta optiune este
ponderarea descriptorilor in functie de
relevanta lor in descrierea problemei, fiecare
trasaturd primind un grad de importantad in
gasirea solutiei.

CAZUL n

a

®  Problema: luminile de

v
[ ]

Problema: luminile din

V'S

frana nu functioneaza

® Masina: Audi 80

g
an

v

fata nu functioneaza

® Masina: VW Golf 11

v

A

® An: 1989

® An:1993

v

a

® Baterie: 12.6 V

1.0

® Baterie: 13.6 V

v

a

Starea farurilor: O.K.

SOLUTIE:
becul luminilor din fata e
ars => inlocuirea becului

Figura 5. Calculul similaritatii — un exemplu (dupa Bergmann, 1998)

Se acorda cate o pondere fiecarei
trasaturi-input, reprezentata in figura prin
grosimea sagetilor. Sagetile subtiri sunt de
pondere 1, cele groase, de pondere 6. Valorile
numerice reprezinta gradul de similaritate
masurat pe o scala de la 0 la 1. Similaritatea
calculata va fi media ponderata a tuturor
acestor indici. Cazurile sunt ierarhizate
conform unui sistem de calcul.

2. Reutilizarea cazului

Reutilizarea solutiei cazului gasit in
contextul noului caz priveste doua aspecte: a)
diferentele dintre cele doua cazuri si b) care
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parte a cazului gasit poate fi transferata noului

caz. In general sunt trei metode de reutilizare

prin adaptare a cazurilor anterioare:

1. Solutia data in cazul similar este preluata
n totalitate pentru rezolvarea cazului nou

2. Solutia este adaptatd de utilizator in
functie de informatiile pe care le detine in
plus fatd de dimensiunile cazului si care
pot fi relevante in gasirea unei solutii.

3. Este adaptata automat prin:

Reutilizarea transformationald — solutia cazului
anterior nu este direct o solutie pentru noul caz
(o copie), dar existd anumite cunostinte sub
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forma unor operatori transformationali, incat
aplicati solutiei vechi o vor transforma intr-o

PROBLEMA NOUA

®  Problema: luminile de frina
nu functioneaza

solutie pentru noul caz (vezi exemplul din
Figura 6).

CAZUL 1

® Problema: luminile din
fata nu functioneaza

® Masina:...

SOLUTIE:
becul luminilor din fata e
ars => inlocuirea becului

Adaptarea solutiei

® Masina:...

>

NOUA SOLUTIE:
becul luminilor din frana e
ars => inlocuirea becului

Figura 6. Reutilizarea transformationald — un exemplu

Reutilizarea derivationald — este o adaptare
care ia in calcul informatii despre metoda
utilizata Tn rezolvarea problemei, justificarea
operatorilor  utilizati, scopurile luate Tn
considerare, alternativele generate, greselile
etc.

3. Evaluarea cazului

Cand solutia propusa in faza de
reutilizare nu este corecta, apare o ocazie de a
invata din greseli. Aceasta faza este numita
evaluarea cazului si consta din doua sarcini: 1)
evaluarea solutiei propuse prin reutilizare si 2)
in caz de esec repararea solutiei prin utilizarea
cunostintelor specifice domeniului.

Sarcina de evaluare rezulta de obicei
din aplicarea solutiei in mediul real, fiind astfel
un pas in afara sistemului CBR. Repararea
cazurilor implica detectarea erorilor din solutia
curentd si gasirea sau generarea unor
explicatii pentru acestea.

4. Stocarea cazului

Acesta reprezinta procesul de integrare
a ceea ce este util si merita retinut din noul
episod de rezolvare de probleme in baza de
cunostinte existente. Presupune selectarea
informatiei care merita retinuta, forma in care
sa fie stocata si maniera de integrare a cazului
nou in structura memoriei. In CBR baza de
cazuri este imbunatatita indiferent de cum a
fost rezolvata problema. Daca a fost rezolvata
prin utilizarea unui caz anterior, poate fi

construit un nou caz in baza de date sau poate
fi integrat in vechiul caz, prin generalizare.
Daca problema a fost rezolvata prin alte
metode, va trebui construit un nou caz.
Problema indexarii este mult discutata in CBR.
Este foarte important sa identifici tipul de
reprezentari (dimensiuni, descriptori) utilizate
pentru stocarea cazului. Desigur, o solutie
facila este utilizarea tuturor trasaturilor input ca
si indici. Intr-un sistem complex sunt introduse
afirmatii cauzale generale si trasaturi noi
observate. Importanta indicilor pentru un caz
particular este ajustata ca urmare a succesului
sau esecului in utilizarea cazului pentru
rezolvarea problemei input. Pentru trasaturile
care au fost judecate ca fiind relevante pentru
succesul cazului se acorda pondere mai mare.
In final, cazul tocmai fnvatat poate fi testat prin
reintroducerea problemei initiale si urmarirea
daca sistemul se comportd asa cum se
asteapta.

Avantajele sistemelor bazate pe cazuri

In cele mai multe situati cand se
construiesc sisteme expert, problema pricipala
este condensarea experientei in reguli.

Fata de sistemele bazate pe reguli sau
modele (knowledge based systems — KBS),
care sunt mai dificii de mentinut, sistemele
bazate pe reutilizarea cazurilor sunt mai usor
de intretinut. In sistemele bazate pe modele
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exista multe dependente intre reguli. Regulile

KBS sunt adesea greu de inteles, efectele

schimbarilor intr-o regula sunt greu de prezis,

iar intretinerea de catre expertul in domeniu —
aproape imposibila (Richter, 2001). De cealalta
parte, in sistemele bazate pe experienta
anterioara, cazurile sunt independente unele
de altele, expertii sau novicii Th domeniu
inteleg cazurile cu usurinta, intretinerea CBR
se face prin adaugarea / stergerea cazurilor.

Domeniile de folosire ale sistemelor CBR sunt

diversificate: CBR se poate folosi n sarcini

analitice de clasificare, diagnoza si suportul
decizional si in sarcini sintetice de planificare,
structurare si design.

In concluzie, sistemele bazate pe
cazuri au urmatoarele avantaje:

> reduc efortul achizitiei de cunostinte;

» sistemele bazate pe cazuri necesita efort
scazut de intretinere;

» performanta procesului de rezolvare de
probleme este crescuta, datorita reutilizarii;

» utilizeaza datele existente (ex. baza de
date);

» se imbunatdtesc in permanenta si se
adapteaza la schimbarile din mediu;

» CBR ofera o solutie economa pentru
achizitia de noi cunostinte;

> Sistemele CBR pot invata din experienta si
se pot autointretine;

» Sistemele bazate pe reguli sunt mai
eficiente atunci cand este greu sa stochezi
experienta in cazuri;

» Sunt simple si intuitive;

» Rezolva probleme asa cum o fac oamenii
de obicei;

» Daca cerinta este sa gasim solutia optima
- CBR nu este potrivit;

> Sistemele CBR in general gasesc solutii
bune sau potrivite;

» Baza de cazuri nu trebuie sa fie completa
pentru a putea fi folosita.

O aplicatie a Rationamentului Bazat pe
Cazuri la nivel organizational

Pe baza modelelor prezentate in prima
parte a acestui material am incercat
implementarea unui sistem de management al
cunostintelor la o companie. Desigur, suntem
constienti de faptul ca modul in care am tratat
problema este doar una dintre posibilitatile pe
care le ofera stiintele cognitive aplicate n
acest moment, si care are limitele ei.
Finalitatea acestei interventii in organizatie
este un sistem de suport informatic in
rezolvarea de probleme. Dincolo de
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implementarea acestui sistem informatic am
urmarit crearea si constientizarea unui
management sistematic al resurselor in
conformitate cu fluxul informational din
organizatie. n proiectarea sistemului de suport
am urmarit etapele lui Holsapple si Whinston,
prezentatad in prima parte. Din lipsa de spatiu
ne rezumam doar la prezentarea pe scurt a
metodologiei de lucru.

Compania EXXON S.A. a luat fiinta n
anul 1992, avand capital integral privat. Este o
intreprindere cu profil de constructii civile si
industriale si proiectare, executie retele de
termoficare, distributie gaze si retele de apa
potabila. Compania are un numar de 184 de
angajati. Contractele de lucrari sunt asigurate
prin castigarea licitatiilor publice sau prin
contracte cu persoane fizice sau companii cu
capital privat. Punctul de pornire a studiului a
fost semnalarea unor pierderi financiare
substantiale cumulate pe termen lung.

Asa cum a rezultat din studiul intreprins,
in cei 10 ani de existentd a cumulat multa
experienta practica, care insa se rezuma la un
bloc de cunostinte foarte dezorganizat,
reprezentand un imens potential informational.

Etapa 1: Activitati preliminare

Pentru identificarea problemelor si
cauzelor acestora s-a realizat o analiza
amanuntitd a organizatiei. Intr-o priméa faza s-
au observat si Tinregistrat documentele
organizatiei (organigrama, procese verbale ale
activitatilor, planificarea resurselor, devizele
lucrarilor) si modul de realizare a activitatilor in
domeniul retelelor de distributie mai sus
mentionate.

Din analiza preliminara a reiesit ca
lucrarile contractate de firma sunt executate de
echipe de lucru formate dintr-un numar variat
de oameni in functie de complexitatea lucrarii.
Astfel, mai multe echipe activeaza concomitent
in diferite puncte ale orasului sau in judet. De-
a lungul lucrarilor de acest gen (schimbari
conducte, retele distributie), compania a
intdmpinat probleme si greutati care au dus la
cresterea exagerata a costurilor de executie, si
implicit la scaderea profitului. Pentru o
apropiere  de limbajul managementului
cunostintelor, lucrarile efectuate de echipele de
lucru sunt numite “cazuri’. Un caz este
considerat o lucrare care implica un proces de
planificare, executie, necesita folosirea unor
resurse tehnice si umane si are un termen
limita de finalizare.
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In urma discutiilor cu managerii firmei s-
au concretizat urmatoarele  consideratii
generale privind problemele cu care se
confrunta societatea:

Evidentele statistice ale firmei si
relatarile middle management-ului arata ca
cele mai multe cazuri s-au dovedit nerentabile
din punct de vedere financiar. Compania Tsi
castiga contractele de lucrari publice prin
licitatii, iTn urma carora se prevede in contract
valoarea lucrarilor si conditiile efectuarii
lucrarilor cu termene limita. Din aceasta
perspectiva este de o importantd vitala ca
organizatia sa inainteze o ofertda cat mai
atragatoare dar si realista. Daca costurile

anticipate nu sunt in concordantd cu costurile
realizate, organizatia iese in pierdere, iar din
cauza unor probleme aparute pe parcursul
lucrarilor termenele de predare pot fi serios
afectate, ceea ce duce din nou la penalizari si
la scaderea rentabilitati. Se pune intrebarea
unde apar aceste pierderi si de ce sunt
diferente intre costurile anticipate si cele
realizate. Din relatarile conducerii si din actele
specifice reiese ca unele lucrari au avut
depasiri serioase de costuri din cauza unor
incidente aparute in timpul lucrarilor, care au
cauzat automat cresterea costurilor.

In figura 7 am redat sintetic modul in
care compania isi desfasoara activitatea.

Licitatia lucrarilor publice

¥

> Oferta atragatoare

{

Licitatia castigata

A

LUCRARI
(cazuri)

<:|ﬂﬂ - incidente critice
- probleme

- nu sunt rezolvate

- rezolvare ineficienta

- problemele persista
B

v

Stabilirea unor
oferte competitive

Costurile reale > anticipate

v

Pierdere

Figura 7. Schema derulérii activitatilor organizatiei

In urma analizei primare s-au stabilit ca

si obiective urmatoarele:

» stabilirea factorilor care au generat
problemele companiei,

> elaborarea unei strategii de analiza a
acestora,

» organizarea activitatilor in baza unui flux
informational transparent,

> implementarea unui  sistem de
management al cunostintelor care are

menirea  sa  sustina acest  flux
informational.

Etapa 2: Analiza
In aceastd etapa s-a trecut la analiza
situatiilor concrete in care lucreaza grupurile

de lucru. Pentru exemplificarea situatiilor Tn
care s-au semnalat probleme, si pentru care s-
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a propus proiectarea unui sistem de suport,
redam un caz relevant.

Exemplul prezentat este o Iucrare de
schimbari de conducte si brangamente de gaz, pe o
strada din centrul orasului, avand o lungime totala
de 1251 m. La licitatia premergétoare semnaérii
contractului, compania s-a prezentat cu o ofertd de
2.076.000 de lei /ml gi termen de realizare 45 de
zile. Din cauza unor neconcordante dintre proiect gi
realitate au apdarut céteva incidente critice care au
influentat desfasurarea lucrdrilor. ~ In  proiectul
lucrarii figureazd doar traseul tronsonului si nu gi
datele tehnice ale ftraseului ales: tipul solului,
posibile intersectari cu alte conducte, etc. Fiind o
zond centrald, lucrdrile s-au efectuat doar pe o
singurd bandd a drumului, ceea ce a deranjat
organizarea activitdtilor, deoarece spatiul de
manevra a Uutilajelor s-a redus, necesitdnd
degajarea carosabilului, pentru a nu bloca
circulatia. Degajarea carosabilului s-a facut prin
inchirierea unor utilaje de transport de la alte firme.
Acest lucru nu a fost inclus in evaluarea costurilor.
Doar dupa inceperea lucréarilor s-a constatat tipul
solului, spargerea si refacerea drumului betonat
insemnénd de asemenea cresterea costurilor. In
timpul sapaturilor, traseul ales in proiect s-a
intersectat in 12 puncte cu alte retele, conducte. In
consecintd a fost necesard devierea traseului si
subtraversarea conductelor intersectate. Devierile
de peste 10 grade de la traseul prestabilit au cauzat
fisurarea conductelor, aceste conducte nerezistand
la indoiri mai mari de 10 grade. Acest lucru a

insemnat materiale in plus faté de necesarul stabilit.
Din cauza intersectarilor a fost imposibila folosirea
utilajelor mecanice, s-a apelat la forta de munca
manuald, ceea ce a modificat inca o data raportul
costuri prevazute / realizate. Vremea nefavorabila si
conditiile de muncé dificile au scdzut randamentul
muncitorilor.

Analiza situatiilor (cazurilor) a evidentiat
care sunt cerintele vis-a-vis de sistemul de
suport. Sistemul va fi usor modificat in
comparatie cu cerintele prezentate in prima
parte, deoarece trebuie sa functioneze in doua
situatii specifice:

a. in faza de licitatie a lucrarilor, sistemul
trebuie sa ofere informatii despre cazul
care trebuie castigat (rol de informare).
Avand la dispozitie incidentele critice care
au ingreunat activitatea in cazuri similare,
se poate calcula valoarea costurilor reale
pe care le va avea organizatia. In acest fel
lucrarea contractata la un pret real nu va
genera pierderi ulterioare organizatiei.

b. Tn faza de executie a lucrérilor, dac& apar
incidente critice, sistemul trebuie sa ofere
informatii despre cazuri anterioare pentru a
elimina incidentele care pot cauza pierderi
la capitolul costuri (rol de informare si
rezolvare de probleme).

Cerintele si functionarea sistemului de suport
sunt prezentate in figura 8.

Prelucrarile sistemului

Input Output
CAZ NOU CALCULQL CAZ S}MILAR
I]:> SIMILARITATII ||]:> GASIT
DIMENSIUNILE Baza de date SOLU"{IE
CAZULUI cu cazuri PRELUATA SAU
anterioare ADAPTATA

Figura 8. Principiul de functionare al sistemului de suport
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Etapa 3: Proiectare

Pornind de la cazurile analizate s-au
stabilit descriptorii (dimensiunile) comuni ai
cazurilor. In acest fel informatile detinute
despre cazuri au putut fi exprimate prin
categorii bine definite.

In aceastd etapad un grup de experti
(care au avut cele mai multe si relevante
informatii despre cazuri) au stabilit descriptorii
prin care se poate descrie orice caz si au
stabilit similaritatea dintre acesti descriptori. In
felul acesta s-au format perechi de descriptori.
In continuare, pe o scald de la 0 la 1 s-a
evaluat gradul de similaritate a fiecaruia, 0
insemnand disimilaritate  totald, iar 1
similaritate totald. Pentru calculul similaritatii
globale dintre doua cazuri avem nevoie de
incd o \variabila: ponderea (importanta,
relevanta) fiecarui descriptor in descrierea
cazului. De exemplu, similaritatea la obiecti-
vele lucrarii, schimbare a conductelor de gaz si
schimbarea conductelor de apa este de 0.7.

Importanta dimensiunilor s-a stabilit
prin ponderile, dupa cum urmeaza: 1- pentru
un descriptor foarte putin important, 2 — pentru
un descriptor de importanta medie, 3 — pentru
un descriptor de importanta foarte mare.

Pentru  stabilirea  algoritmului  de
functionare a sistemului de suport avem nevoie
in primul rand de valorile similaritatii locale si
ponderile descriptorilor. Aceste doua valori,
printr-o formula de calcul ne dau valoarea
similaritatii globale. Pe baza similaritatii globale

CAZ NOU

Obiectivul lucrarii: conducte termoficare
Zona lucrarilor: intravilan-periferie
Lungimea tronsonului: /410 m

Termen de realizare: 4 luni

Tip sol: tare

Nr. de intersectari: 11

Nr. de devieri: 6

Gradul devierii: 20 grade

Resurse folosite: nrenonderent mecanizate

—
)

1. Importanta foarte mica
3. Importanta medie

6. Importanta foarte mare

Sim = 1/ 7 x (0.8x1+0.7x3+1x3+0.7x3+0.8x6+0.8x3+1x6+1x6+0.7x6)=3.5

IYYS YN NS

0.8

0.7

0.7
0.8
0.8

—_

\AAAAAARR

<
N

sistemul gaseste cazul cel mai similar din baza
de date pentru input-urile cazului nou introdus.

Formula de calcul a similaritatii globale
este urmatoarea:
Similaritate (caz nou — cazuri inregistrate)
1/n  (sim1xpondere1 + sim2xpondere2
sim3xpondere3 + sim4xpondere4
sim5xpondere5 + sim6xpondere6
sim7xpondere?7 + sim8xpondere8
sim9xpondere9),

n reprezinta numarul de cazuri stocate
in baza de date.

Dintr-o multime de k similaritati, formula
de calcul pentru gasirea similaritatii maxime se
poate exprima sub urmatoarea forma:

+ 4+ + + 1l

Fmax: J x€A: V y€A: x>y; x#y

Avand o multime de wvalori ale
similaritatii obtinute prin calculul similaritatii
globale al cazului nou cu toate cazurile din
baza de date, sistemul va opera cu formula
mai sus amintita comparand fiecare valoare cu
fiecare pana la identificarea valorii maxime.
Intr-o formulare mai apropiatd de limbajul
uzual, functia de mai sus se poate traduce prin
"daca valoarea similaritatii dintre cazuri este
maxima, atunci alege acel caz”.

Un exemplu pentru reprezentarea
algoritmului de calcul al similaritatii globale
intercazuri ar putea fi cel prezentat in figura 9.
Cazurile au o denumire, sunt descrise prin
descriptorii stabiliti de experti care, la randul lor
se descompun in mai multe subdimensiuni.

CAZ : Str Gh. Sincai

Obiectivul lucrarii: conducte gaz
Zona lucrarilor: intravilan-central
Lungimea tronsonului: /251 m
Termen de realizare: 2 luni

Tip sol: mixt

Nr. de intersectari: 7

Nr. de devieri: 7

Gradul devierii: 20 grade

Resurse folosite: r@te
J L

PROBLEME
=
SOLUTIE

Figura 9. Potrivirea cazului nou cu cazul cel mai similar din baza de date
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Privind adaptarea solutiilor cazurilor
anterioare la situatia noua, sistemul va
functiona pe baza algoritmului de transformare
interactiva prin care utilizatorul are posibilitatea
sa intervina asupra solutiei date de sistem pe
baza unei similaritdti cu un alt caz. De
asemenea utilizatorul are posibilitatea sa
completeze solutia aleasa prin adaugarea unor
noi idei, dupa care cazul se salveaza in baza
de date. Daca solutia nu se dovedeste a fi
valida, utilizatorul are posibilitatea sa revina
asupra cazului si sa faca corecturile necesare.

Lo | WerEar

Etapa 4: Implementare

In aceastd etapd s-a trecut la
proiectarea sistemului. Din lipsd de spatiu
trecem peste partile colaterale ale interfetei
sistemului si ne vom opri doar asupra
elementelor relevante. in figura 10 este
prezentatd pagina pe care sunt trecuti
descriptorii  (dimensiunile) cazurilor.  Atat
cazurile noi cat si toate cazurile din baza de
date sunt structurate in jurul acestor
descriptori. Pentru a introduce un caz nou in
sistem, utilizatorul trebuie sa bifeze 1In
categoriile prestabilite. Odata introduse valorile
cazului nou se dd comanda de cautare a
cazului cel mai similar.

mai putin
Lumgires trons intre 5

mai mult

Termende reslizne

IR derte eritice

Figura 10. Dimensiunile cazurilor in sistemul Re-Mind

Figurile 11 si 12 prezintd cazul extras
din baza de date pe baza calculului similaritatii
si rezolvarea sa. Pe langa descriptorii cazului
gasit sistemul afiseaza o descriere a
principalelor incidente critice intdmpinate in
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timpul executarii lucrarii respective, solutiile
gasite si sugestii privind situatiile in care se pot
confrunta din nou cu situatii asemanatoare.
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%
Re - Mind TPy Solulie caz:
F L. S.an inchidat wilaje de wansponn de la floma Tramar. Caleulele
i iti . il antin i ilului au Bt entiu un
Incidente critice, probleme: = Tonson d: 1 ks folosil patiu autobasculante, o an-t tana de
- obligativitatea de a degaja carosabilul in timpul lucrérilor. In acest inchirlers la fioma Transmar la dam de 21 septembrle a fost de 15
fel lucrarea s-a efectuat doar pe o singuri handi. Sa cerut milioane / km/ inci a cauzat o fare de 2 zile,

CAZ:| Str, Gh, Sincail

Dataefectiari lucrariic 21 septembrie, 2002

« Obiectivul lucririi: conducie trausportarea pimntului rezultat din sipituri La periferia orasului,

gaz
. 0 . 2 - intersectarea cu alie retele de distributie. Acest lucru a necesitat o
» Zona lucririlor: intravilan- serie do subtraversiri §i devieri de la traseu. in 4 cazuri conducta de

polietilend de 6° 5i in2 puncte teava de 3° s-a fisurat.
central

= Lungimea tronsonului: 1251

3 - a fost necesard folosirea foriei de munci manuali cesa ce a
o necesitat replanificarea lucriilor. Din aceasti cauzi s-a intirziat 9
zile. & fost nevoic de creterea numdrulu de oamend, ceea ce a dus la

« Termen de realizare: 2 funi erestereacosturilor cuS0 de milivane.

= Tip sol: mixt

4 -in proiect nu figureazi tipul solului pe care se deruleard lucrarea.
Lucrdrile s-au oprit fimp de 2 zile pemiru spargerea / refacerea
stratului e asfalt. Pemiru aceasti actiune este nevoie de utilaje
speciale inexistente in companie.

* Nr. deintersectiri: 7

= Nr. de devieri: 7

= Gradul devierii: 20 grade
» Resurse folosite: mixte

Figura 11. Cazul cel mai similar cu problema noué:
descriptori si incidente critice

Pe baza modelului CBR aplicat la
compania EXXON S.A., am schitat interfata
sistemului de suport.  Utilizatorul introduce
descriptorii  noii situati pe baza carora
programul cauta cazul cel mai similar din baza
de date si afiseaza cazul ales in intregime cu
toate componentele cazului (descriptori,
incidente critice / probleme, solutii, sugestii).
Astfel utilizatorul va avea acces la descrierea
cazului cel mai similar si va alege informatiile
relevante pentru situatia noua.
Beneficile  in urma  introducerii
sistemului in organizatie sunt urmatoarele:
> Posibilitatea realizarii unor calcule mai
precise privind costurile reale ale lucrarilor;

» Argumentarea  costurilor Tn  scopul
castigarii licitatiilor;

> Eficientizarea organizarii si planificarii
lucrarilor;

» Prevenirea unor probleme noi cu ajutorul
cazurilor stocate Tn baze de date;

» Rezolvarea unor probleme noi cu ajutorul
cazurilor stocate Tn baze de date;

>» Crearea de cunostinte relevante pentru
profilul organizatiei;

>» Organizarea cunostintelor Tn  structuri
transparente;

>» Crearea de cunostinte noi care pot fi
impartagite si in afara organizatiei (ex.
centralizarea locatiei tuturor retelelor de
distributie existente pe anumite suprafete);

>» Simplificarea sarcinilor specifice lucrarilor
efectuate de organizatie;

> Facilitarea reactualizarii informatiilor;

2. Cagisolutie 8.a0 carut lale in plus din depaziml firmel,
repararea conduc ieber Grurade 3 Gl imposibili, Poutiu devieri mai mari
de 10 grade s-au Blastt 4 i plus futd dr erle previzute,

Sliva i de 12 alin
rare. Hecesaral de personal s
1. Pentmn angajatii companiei a fast

4 S.au inchiviat utllaje de mn Intrans peutrs spargeres 5l refaceres
asfaltului, care acostat 3 milloane lel pentru tiietor de asfalt/ arisi§
milicans pentin asfalt cald / basculanid i 7 milivame lei penire

indi a astaltului /ard.

He recomandi 0 ducwmeniare privind condiiile iehnice, situationale restriclive abe lecririi
contraciate inadwie de semnares contracielor. In cazul in eare se previd dergied de la
termenul stabilit 83 fle delagat un om pemtru obtinerea aminirilor mecesare, pentru a nu
intra in incapabilitatea do a repecia condifiile contrac tului,

- Se recomandd elaborarea wnni sistem Qexibil de weompensane penou sl
meprevizute in care se foloseste forta de mwnci wmani.

He felosirea wnor pemiru devieri mai mari de 10 grade. Pesie
aeeastd valoare condwcts de palietlend cedeazi.
- Se recomandi mentinerea colaborivii cu o firmd de profil pentru inchiferea wilajelar
speciale pentiu idierea sidecaparea covonilui de asfalt.

Figura 12. Solutiile si sugestiile oferite
de cazul extras

> Eficientizarea managementului firmei prin
facilitarea procesului de planificare a
resurselor si a cheltuielilo.

CONCLUZII

Sistemele de management al
cunostintelor dovedesc de cele mai multe ori
eficientd in sustinerea unui management
stiintific, prin asigurarea “plusului” necesar
reprezentat de know-how-ul folosirii resursei
celei mai importante a  organizatiilor
contemporane: cunostintele. Intr-un  mediu
concurential in care eficienta devine principala
fotda in lupta pentru  supravietuirea
organizatiilor, acest avantaj nu este deloc
neglijabil. Pe de alta parte in schimb
interventile de managementul cunostintelor
trebuie sa se suprapuna pe o structura
compatibila si un flux informational deja
existent in organizatii, in paralel cu dezvoltarea
unui climat organizational deschis si orientat
spre Tnvatare.

In Romania aceste sisteme de
management al cunostintelor (nu neaparat pe
un  suport informational) sunt slab
reprezentate, dar caracterul de cele mai multe
ori nestructurat al activitatilor organizationale
dovedeste ca facilitarea derularii proceselor
informationale aduce numai castiguri
organizatiilor.

La o analiza critica a utilitatii sistemelor
complexe de suport folosite in organizatii,
trebuie s& mentiondm c& aceste sisteme au
menirea sa sustina anumite sarcini si nu sa
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ofere solutii « totale ». Sistemele de suport pot
fi produsul final al unei interventii in organizatii
care trebuie sa urmareasca in primul rand
modelarea managementului existent si crearea
unui management strategic orientat spre
folosirea tuturor resurselor.
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