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1. Scopo

Lo scopo ddl presente documento € quello di descrivere uno strumento per la memorizzazione, il
mantenimento, la gestione, e I'esplorazione di ontologie di domini compless rappresentate
atraverso opportune mappe della conoscenza.

Tde strumento sara di supporto nel processo di getione della conoscenza implicita ed esplicita

presente in un dominio complesso rendendo disponibili funziondita per la

- cdtura, esplicitazione, memorizzazione, manutenzione, gestione e rappresentazione della
conoscenzatacita;

- memorizzazione, manutenzione, gedione e rappresentazione ddla conoscenza esplicita
contenuta in documenti testudi (in forma semi 0 non drutturad) e nel database (forma
drutturata) prodotti ed dimentati durante la normde attivita operativa relativa d dominio
goplicativo in esame;

- navigazione ed interrogazione delle ontologie che esprimono la conoscenza sul dominio.
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2 Introduzione

Al fine di collocare cui in modo organico e completo le tecnologie di rappresentazione della
conoscenza che saranno oggetto del documento e utile consderare il ciclo di vita ddla
conoscenza gessa inteso come sequenza di stadi che la conoscenza attraversa ddlla sua “ nascita’
(Knowledge Acquisition) dlasua“crescital’ (Knowledge Modelling), “diffusone’ (Knowledge
Retrieval e Knowledge Publishing) e“scomparsa’ (Knowledge M aintenance).

Paticolarmente ddicata € la fass § Knowledge Modeling che permette di rendere la
“conoscenza informe’  acquidta utilizzebile dandole “formd’  attraverso un modelo di
rappresentazione e ad una visone ded mondo ben definita (ontologia).

Le ontologie diventano, quindi, uno strumento concettuale chiave per la cattura, esplicitazione,

specificazione, memorizzazione, manutenzione, gestione e rgppresentazione della conoscenza
esplicita ed implicita, contenuta in un dominio complesso. La navigazione ed interrogazione di

un'ontologia codituisce atudmente il metodo piu efficace per orientars dl’'interno della
conoscenza complessa caratterizzante un dominio.

Pur esstendo svariati strumenti per la rgppresentazione di ontologie provenienti dad mondo
accademico qudi prototipi frutto di ativita di ricerca, il panorama atude ddle IT (Information
Technology) non mette a digposizione strumenti software per |la modellazione della conoscenza che
presentino le tipiche caratteristiche degli strumenti di mercato. In particolare, risulta interessante 1o
sviluppo di uno strumento che assida la fase di dicitazione della conoscenza. Ovvero, che faciliti
I'esplicitazione della conoscenza tecita e la gestione combinata di questa con la conoscenza

exdlicita

Scopo dd presente documento €, pertanto, quello di presentare | architettura e le funzionalita di
uno strumento destinato ad inserirg in questo settore ddl’IT.

Per quanto attiene agli scopi del presente documento un’ ontologia € la rappresentazione di una
particolare teoria sulla natura dell’ essere o delle cose esigtenti di un dato dominio. Utilizzando un
gpposito formalismo & possibile rgppresentare opportunamente un’ ontologia per via graficain una
Knowledge Map. Le knowledge map cosi codruite possono essere utilizzante per la
“navigazione’ e I'interrogazione dell’ontologia, ovvero, per la ricerca semi-automatica delle
porzioni di conoscenza di dominio di interesse. In paticolare, in dcuni campi gpplicativi (ad
esempio, quelo dei Cal Center) la navigazione o browsing della conoscenza avviene dtraverso
sequenze di domande e risposte. In questi campi gpplicativi la definizione di metodi per |l
passaggio semi-automatico dalle knowledge map ad un inseme di domande e risposte che
consentono una havigazione conversazionde del’ ontologia codtituisce un’importante funziondita
da mettere a disposizione degli utenti.

Il seguito del documento € strutturato nella maniera seguente:

- il cap 3 contiene la descrizione ddl’ontologia e de formaismo grafico utilizzato per la
rappresentazione delle Knowledge Map;
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- il ca 4 contiene la definizione di base da cad, il formdismo grafico per la sua
rappresentazione e I’ algoritmo per il passaggio da una knowledge map ad una base dei cag;
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3 L’Ontologia

In accordo con il dizionario Garzanti Ontologia & “parte ddla filosofia che studia il concetto e la
druttura dell'essere in generae, e non i fenomeni in cui S concreta e specifica Nella filosofia
anditicae lariflessone sui problemi di esstenza a partire dd linguaggio o, anche, lIingeme di entita
che unateoria assume come esstenti”.

Nella storia del pensero occidentae sono state date diverse definizioni di ontologia. La prima,
dovuta ad Arigtotele, afferma che: “I’ ontologia € la scienza ddll’ essere” (Aristotdle, Metafisica, [V,
1).

Recentemente Gruber (1993), nd trasferire I'idea di ontologia d mondo dei sstemi informativi, ha
affermato che “un’ ontologia é I’ esplicita specificazione di una concettudizzazione'.

Ed e proprio quest’ ultima la definizione cui ¢ S ispira nell’ideazione di srumenti informatici basati
su ontologie. Infatti, in questi cad, il task principae é proprio quello di rappresentare in maniera
formae i concetti ascrivibili d dominio applicativo in esame (I’ esstente o, meglio, la conoscenza
che § ha ddl’esstente). Il corpo di tde rappresentazione formae € bassta su una
concettudizzazione e, ciog, sulla specificazione dd dgnificato inteso de termini coinvolti nella
dominio gpplicativo in esame. Specificare la concettudizzazione vuol dire atribuire un sgnificaio
non ambiguo a termini che definiscono la conoscenzain un preciso dominio.

3.1 1l formalismo

L’ ontologia proposta € basata sull’idea di concetto. Un concetto € una precisa rappresentazione
di un'entita appartenente dl’esigtente, queste entita possono essere “redi” (essere vivente,
macchina, casa, pietra, UOMo, ecc.) 0 “adtratte” (relazioni tra due entita, idea di un dato fenomeno,
ecc.). Il formdismo per la descrizione di una ontologia consste di un indeme di codrutti utili dla
Specificazione di tali concetti.
| concetti, espress mediante termini del linguaggio naturale, sono categorizzati nelle seguenti tre
tlpologledl entita ontologiche:
Attore, specificazione di un’ entita etiva nel dominio di interesse (per esempio, il concetto di
cliente di un’azienda);
Oggetto, specificazione di un entitd passva nd dominio di interesse; (per esempio, il
concetto di prodotto);
Azione, specificazione di un’ ativita che coinvolge attori ed oggetti. In particolare, un’ azione
puo essere eseguita da uno o piu attori su uno o piu attori e/o oggetti. (Per esempio, ndla
seguente affermazione ‘il cliente xyz compra il prodotto wkj”, puo essere individuato il
concetto di acquisto modellabile attraverso |’ azione dd comprare).
In aggiunta, i concetti possono essere legati da relazioni di natura tassonomica e non
tassonomica ed, inoltre, possono essere soggeiti a relazioni assomatiche egprimibili in
linguaggio naturde, formaismi logici o di tipo procedurae.
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Le rdazioni di natura tassonomica, atraverso cui € posshile la costruzione di gerarchie €o
tassonomie di concetti, sono esprimibili attraverso i due costrutti seguenti:

Specializzazione €/o Generalizzazione (I1S_A);
Parte-di /o composto-da (PART_OF, HAS PART);

[l nostro modello prevede un solo tipo, seppur generale, di relazione non tassonomica tra concetti
€, precisamente, quella di:

Similarita, che specificail livelo di somiglianzatra concetti divers attraverso un coefficiente
di amilaity

Le rdlazioni di natura assomatica, che rappresentano delle assunzioni sui concetti e sulle loro
relazioni, sono esprimibili attraverso:

Vincoali forti, che specificano delle condizione assolutamente necessarie affinché un dato
concetto abbia una certa proprieta (ad es., una certa relazione con un atro concetto);
Vincoli deboli, che specificano delle condizioni che sarebbe preferibile che g verificassero
affinché un dato concetto abbia una certa proprieta (ad es., una certa relazione con un atro
concetto);

Le proprieta intrinseche delle entita ontologiche sono specificate attraverso i seguenti due tipi di
proprieta o attributi:

Proprieta o Attributi non Strutturati, che specificano proprieta espresse attraverso il
linguaggio naturde;

Proprieta o Attributi Strutturati, che specificano una proprieta espressa attraverso un
ben preciso formdismo di rappresentazione (per esempio, una porzione di diagramma
entitalrdazioni),

La suddivisone proposta € basata sulle carateristiche Strutturdi degli atributi 1 quali possono
definire una proprieta semplice o atomica (per esempio, il colore di una cosa) 0 una proprieta
composta 0 complessa (per esempio, un indirizzo composto da via, numero civico, cap ecc.) di
una entita ontologica.

Le entita ontologiche, specificate attraverso le opportune relazione, possono essere utilizzate per
definire dei cos detti Processi. Un Processo € una combinazione di entita ontologiche del tipo
Attore> Azione—> Oggetto/Attore che specifica un fenomeno del mondo rede, ovvero una
porzione di conoscenza complessa contenuta nel dominio di riferimento. Per esempio, la seguente
affermazione “il diente xyz compra il prodotto wkj se ha compiuto 18 anni”, codtituisce un
processo dove il cliente xyz e un attore, il verbo compra specifica I’azione del comprare, il
prodotto wkj € I’ oggetto su cui viene fatta I'azione, il compimento del 18 anno di eta indica la
presenzadi un vincolo forte.

3.2 Laderivazione dell’ ontologia dalle fonti di conoscenza esplicita ed implicita

La costruzione dell’ ontologia deriva dall’ andis delle fonti di conoscenza implicita ed esplicita La
maggior parte della conoscenza di dominio solitamente e contenutain documenti testudi. Anchela
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conoscenza implicita opportunamente catturata puod essere inizia mente rappresentata in documenti
testuali.

Il processo di andis delle fonti, che termina con la stesura di una knowledge map contenente le
entita ontologiche e i process emers, comporta, quindi, certamente il trattamento di documenti
testudi, oltre che, potenzidmente, di fonti Srutturate. Nella costruzione dd I’ ontol ogia va mantenuta
traccia ddlle fonti che descrivono una determinata entita ontologica 0 processo.

Ne seguito viene descritto un metodo per la costruzione dell’ ontologia che parte dai documenti

testudi ed arriva dla definizione degli dementi dell’ ontologia da rappresentare su una mappa ddla
conoscenza (I’ estrazione di conoscenza da fonti Strutturate non viene esplicitamente trettata in

guesto documento non essendo di rede interesse per il caso applicativo di riferimento). Il passo
successivo é qudlo di estrarre dalle knowledge map unabase del cas.

3.3 Un Metodo per la Costruzione di Ontologie

| concetti di un determinato dominio sono espress, §pesso, attraverso il linguaggio naturde e, per
la restante parte, atraverso srutture formali quai procedure, programmi logici, schemi relaziondli,
ecc. Dunque, il linguaggio naturde gioca un ruolo fondamentae nella costruzione di un’ ontologia.

Nel seguito, tenendo conto del’affermazione precedente, viene presentata un metodo che, a
partire da concetti espress in linguaggio naturde ed utilizzando i codtrutti definiti nel paragrafo
precedente, permette la costruzione di un’ ontologia

Il metodo S compone del seguenti passi:

1. cogtruzione di un vocabolario di riferimento, contenente tutti i termini di interesse di un
dominio, ovvero, tutti i termini attraverso i quali vengono espress i concetti ad
gppartenenti. 11 vocabolario € composto da due tipologie di termini: i termini_primeari, i qudi
esprimono direttamente un concetto; i termini secondari, che servono a specificare, asseme ad
uno o pitl termini primari, un concetto. Nella costruzione del vocabolario bisogna tener presenti
ameno duefettori:

o I'ambiguita ingta nd linguaggio naturde che s manifeta, ad esempio, dtraverso
fenomeni di snonimia e polissmia (sono proprio questi fenomeni che rendono
necessario I’ uso di piu termini per pecificare un concetto);

0 lanecessta di pre-eaborare il linguaggio d fine di ottenere forme appropriate per i
termini che lo popoleranno. Per esempio ndlo specificare un’'azione, generamente
indicata da un verbo, € bene diminare le coniugazioni e passare dlaformainfinita

Per affrontare le problematiche legate a questi due fattori € necessario ricorrere a tecniche di
natural language processing che mirano dla riduzione ddle ambiguita (information
extraction, pattern recognition, ecc.) e ala corretta rappresentazione del termini (Slemming,
lemmatization, ecc.).

2. suddivisione del’'inseme del concetti in entita ontologiche (individuazione di attori,
0QgEtti e azioni). Per ogni entita vengono definite le relazioni tassonomiche, non tassonomiche
ed assomatiche che la specificano; inoltre, ad ogni entita vengono associai 1 termini del
vocabolario rilevanti e definiti | relativi attributi,
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3. costruzione del process che coinvolgono le entita ontologiche esprimenti la conoscenza
complessasul dominio.

A titolo di esempio, S consderi la costruzione di una ontologia per il dominio della veterinaria
S assuma di leggere in un manude di veterinaria la seguente frase: ‘le mucche, animali
quadrupedi, mangiano foraggio”. Tae frase indica un preciso fenomeno inerente il dominio
di interesse.

Applicando il primo passo, dd metodo presentato, S giunge dla costruzione de
Seguente vocabolario (“animaé’, “quadrupede’, “mucca’, “foraggio”, “mangiare’).

Applicando il secondo passo vengono individuate le entita ontologiche e codruite le
reldive tassonomie; in particolare viene:

0 Credta, la tassonomia associata a concetto di mucca (specificata dai termini
“muccd’, “quadrupede’, “anima€e’) che puo essere condderata ala stregua di
un ettore;

o individuato il concetto di foraggio specificato da termine “foraggio” che puo
essere consderato un oggetto;

o individuao il concetto di mangiare pecificato da termine “mangiare’ che puo
essere consderato un’ azione.

Applicendo il quato passo €& posshile definire il processo  “muccd’
—>"mangiare’>"foraggio” che rappresenta una ben precisa porzione di conoscenza
complessa sul dominio.

Bisogna tenere presente che I'approccio dla costruzione ddl’ontologia e di tipo “bottom+
up/incremental- consistency-check”. 1l termine “bottom-up” indica una costruzione della druttura
ontologica che procede “da baso”, a partire dai termini primari e secondari e dale entita
ontologiche, con le loro proprieta, S usano le relazioni per effettuare delle adtrazioni. |l termine
“incremental- consstency-check” indica, invece, che tae costruzione non procede in maniera
completamente libera. Infatti, ogni passo di creszione, messa in relazione di termini €0 entita
ontologiche, definizione di assomi e vincoli etc., sottoga ad un passo successvo di verifica di
congstenza che garantisce che la nuova componente/relazione/modifica introdotta/eseguita Sa
consistente con quanto prodotto fino a passo precedente. Questa strategia € conservativa, ma
pone indubbiamente de vincoli importanti sul progettista (cui € “impedito” di creare Srutture
ontologiche anche solo temporaneamente inconsstenti). La limitazioni sopra menzionate passono,
in reatd, essere superate ammettendo I’ occorrere di situazioni eccezionali ed esplicitamente
documentate che, durante la codtruzione del ontologia, ne determinino la temporanea
Incongstenza.

3.4 Codifica e Rappresentazione dell’Ontologia

Per poter rappresentare | ontologia occorre disporre di un linguaggio formae che assigtain questa
ativita In questo documento viene presentato un formalismo grafico che permette di
rappresentare ontologie per via grafica e di ottenere delle cosi dette Knowledge Map. |l
formaismo grafico presentato € codtituito da opportune rgppresentazioni grafiche dei costrutti
precedentemente discuss.
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3.4.1 Le Knowledge Map: un formalismo grafico per rappresentare I'Ontologia

La rappresentazione grafica, dei codrutti dell’ontologia, che costituiscono |’ ossatura del
formalismo di rappresentazione della conoscenza proposto, eispirataad UML (Unified M odelig
Language) mas scostain modo non marginde da quest’ ultimo.

La via che s € scdta per la rappresentazione grafica di istanze ddl’ontologia € quella della
generazione di mappe della conoscenza (knowledge map) che rendano “vighile” immediatamente
ed in maniera non ambigua la conoscenza contenuta in un dominio e che 9 prestino ad una
successiva ridlaborazione a fine dell’ ottenimento di una base di cas che ben rappresenti il dominio
in esame.

Nel seguito sono presentati i costrutti grafici (UML-LIKE) che rappresentano gli ementi

dell’ ontologia
% AzionelAttivita Dggetto
Attore
Un attore & LIn‘azione/attivita & specificata da LIn oggetto &
specificato da un verbo all'infinito o da una specificato da
uno o piil termini verbo allinfinito pid altr termini uno o pid termini
del vocahaolario che contribuiscono ad identificare del vocabolario
univocamente I'azione

Figura 1. Rappresentazione grafica delle entita ontologiche
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Figura 2. Rappresentazione grafica delle relazioni tassonomiche

Oggetto 1 | ________

L'oggetto 1 &
simile all'onoetto
2conun
coefficiente 0,7

_________ Cgogetto 2

Figura 3. Rappresentazione graficadi rlazioni non tassonomiche

In questo documento S assume che le relazioni assométiche Sano espresse in linguaggio neturale
tranne nel caso in cui tai rdazioni non dano assmilabili a vincoli per | qudi esste un goposto

costrutto.
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Yincaolo 1 Yincaolo 2 |

Vincalo 1 & un VIHEI_:IID 28
vincolo forte un vincolo
dehole

Figura 4. Rappresentazione graficadi relazioni assomatiche - vincoli

Tutte le Entita ontologiche
possono avere attributi.

Attribto
han
strutturato

Attributo
Strutturato

AzionelAttivita

Figura 5. Rappresentazione grafica ddlle diverse tipologie di attributi

(@
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Azione di un
attore su uUn

ogoetto
%\ — ¢ AziDnefAftivita | ConEtt
Attore
Azione di un
attore su uUn
attore
% — ¢ AzionefAftivita - %
Aftore Aftore
Azione can
coinvalgimento
dell'oggetto 1 &
dell'attore 1
% — ¢ AZiDnedAftivita p| Cugetto
Aftore
] é
cainvalta coinvalto
/_//7 Cgetto 1
Aftrare 1

Figura 6. Rappresentazione grafica di process

Nel seguito sono rappresentate alcuni possibili process per I'espressone di conoscenza
complessa
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Le due azioni devano
essere fatte
congiuntamente
sull'oggetto

Attore

% — AZionelnttivits

Congiuntamente e Cggetto

/il\ . Azione/Attivita

Attore

Figura 7. Rappresentazione grafica di un processo con vincoli

L'attore 1 esedue I'azione 1
sull'ogoetto 2

Dogetto 2

P-.zmnemttmta 1

/fv
\

Attare 1
2]
coinvalto ‘ AzianefAtivita
/' & by o W
coimvalto
Hagelect Attore 3
Il coinvalgimenta .
significa che nel fare Aftore 2 L'attore 3 esegue Igzmne:?_
I'azionedattivita 1 deva sull'ongetto 2. L'azione 2 e
tenere canto una lS_A dell'azione 1

dell'aggetta 1 e
dell'attore 2 come
specificata nel vincala

Figura 8. Rappresentazione graficadi un processo con vincoli ed IS A

In figura 8 € rappresentato un processo complesso. La presenza dell’ azione/attivita 2 € dovuta d
fatto che I’ azionefattivita 1 pud essere eseguita oltre che dal’ attore 1 anche dal’ attore 3 il quale
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trasforma tae azione in qualcosa di rappresentabile come I’ aziong/attivita 1 piu un inseme di altri
attributi (specificazione).

3.4.2 Un Esempio di Knowledge Map

In figura 9 € mostrato un esempio tratto da una Stuazione rede inerente il dominio dei prodotti
commercidizzati da Pogte Itdiane. Come € posshile osservare ndla figura, la mappa dela
conoscenza esprime il processo di versamento sul Conto Banco Posta (CBP). | costrutti
ddl’ontologia e la loro rappresentazione grafica consentono di ottenere una mappa ddla
conoscenza che fornisce un’idea immediata deglli aspetti sdienti inerenti I’ ativita di versamento sul
conto banco pogta. E’ interessante notare come le relazioni 1S A vengano usate per digtinguere le
azioni di versamento in funzione dell’ attore che le effettua e come i dettagli legati d processo Sano
confindti in attributi non srutturati (testudli).

‘Versare-\-finculn '3‘

arsare - Mersare -
incoli Poste alute =101 Delegatu
Italiane ,/Q ersarmanti
Cnrrentlsta
\' / \ / ESIhltDre
Versare

Currentlsta

Delegato/Esibitore q__—_‘“(} Brsate -
Celegato/Esibitare -

Dn\te

[WEFSAre -

[Titalare -
\Dove

Brsare -

Celegato/Esibitore -
Corme

Mersare -
Tltolare
Cnme

ErSare -

Celegata/Esibitare -
cosa

cBpP

Figura 9. Un esempio rede: il versamento su un conto corrente postale
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4. Rappresentazione e costruzione di una base dei casi a partire
da una Knowledge Map

Un' ontologia e una descrizione formale e sintetica della conoscenza di un particolare dominio. Una
base dei casi in questo contesto, come S vedra meglio nel seguito, pud essere definita come un
indeme di domande e rdlative risposte. In base a questa definizione s pud affermare che una base
de cad codituisce uno drumento in grado di garantire la navigazione di una mappa ddla
conoscenzain unamodalita che potrebbe essere definita “conversazionale”.

Un'ontologia specifica il sgnificato ddl’indeme completo del concetti contenuti nel dominio di
interesse. Generamente, in domini compless, non tutti i concetti Specificati nell’ ontologia risultano
essere di ugude ed immediato interesse. Inoltre, nelle lettura ddl’ ontologia i vari utenti utilizzano
divers punti di ingresso e “navigano” la rete di concetti con modalita spesso diversificate (per
esempio; prima s € interessati ad un particolare oggetto e poi ¢i S chiede quai siano le possibili
azioni che possono essere eseguite U questo oggetto). L’ esstenza di tai punti di vista comporta il
dover scegliere dinamicamente le entita ontologiche rispetto dle quai focdizzare il processo di
generazione delle domande e delle risposte costituenti labase del cas.

La scdlta ddlle entita ontol ogiche rigpetto dle quai navigare la mappa della conoscenza, ai fini della
cogtruzione della base dei cadi, puo essere ottenuta a partire dall’ andis del comportamento tipico
ddl’ utente quando questo interagisce con le entita del dominio. In particolare, nel caso del cal
center, la scelta delle entita ontol ogiche dipende da comeiil chiamante (cliente) formula le domande
e quale percorso segue per acquisire, dalle mappe, la conoscenza di cui ha bisogno.

Per esempio: nd caso di un cdl center che risponde su un indeme di prodotti e sui loro possibili
mafunzionamenti & plausibile pensare che I'utente indichi prima 1 prodotto di cui sta parlando e
successvamente descriva le caratteristiche del mal funzionamento e le circostanze in cui s
verifica Ndl’ontologia che descrive i prodotti, i mafunzionamenti e le Stuazioni in cui questi 9
verificano dovranno essere individuate, prima di tutto, le entita ontologiche relative a prodotti e
successvamente e entita ontologiche relative a mafunzionamenti e dle circosganze.

In questo capitolo viene descritto un metodo per la definizione e implementazione di una base del
cas apartire da mappe della conoscenza ottenute come descritto nel capitoli precedenti.

Il metodo descritto dipende strettamente da due fattori:

Il dominio applicativo che in questo caso e qudlo de call center. Infdti, in questo
dominio gpplicativo un caso pud essere visto come la conoscenza necessaria ad un utente
per il corretto uso di un prodotto o servizio e la conoscenza viene trasferita atraverso una
conversazione tra utente ed operatore del cal center,

la famiglia di Sgemi utilizzati nella costruzione di applicazioni per il dominio goplicativo del
cal center. Queste gpplicazioni, infatti, dtro non sono che sstemi per la navigazione,
guidata da domande, di una mappa della conoscenza.
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4.1 Definizione di Caso e Base di Casi

Per gli scopi di questo documento una base dei casi e unacollezione di cas organizzati in cluster
temdtici. Un caso, a sua volta, € un indeme di domande/risposte dedicate al’ esplicazione ddla
conoscenza inerente un determinato argomento.

Seguendo questa definizione, nel’ ambito del dominio gpplicativo dei cal center, s pud affermare
che una base dei cas cogtituisce uno strumento in grado di garantire la navigazione di una mappa
ddla conoscenzain una moddita che nd seguito definiremo conversazionde.

In quedt’ ottica la cogtruzione preiminare di una mappa della conoscenza, secondo schemi illugtrati
nel capitoli precedenti, codtituisce un passo intermedio importante rispetto ala definizione ddla
base dei cas in grado di favorire e semplificare la definizione e manutenzione della base del cas
noncheé I'implementazione di gpplicazioni di tipo conversazionde.

Dd punto di vista concettuale, una base del cas puo essere vista come un grafo nrario orientato
composto da nodi e da archi. Un singolo caso e adtituito, cosi, da un cammino su tde grafo,
mentre un clugter e un indemedi cas (cammini) inerenti 10 $esso argomento.

Ogni nodo dd grafo contiene una domanda, mentre ogni arco contiene una possibile rigpostaatale
domanda. Il grafo possede un nodo iniziale contenente la “domanda inizale’, ovvero la
domanda che da origine dla “conversazione’ tra il sstema che implementa la base dei cas e
I'utente. Gli archi che 9 dipartono dd nodo iniziale contengono le rigposte che danno origine a
sottografi contenenti | duster di cas inerenti i divers temi di interesse. Allafine di ogni cammino
(caso) € presente un nodo finale contente la ‘risposta finale” ala conversazione ovvero la
conoscenza inerente la soluzione del caso corrente.

Alcuni Sgtemi conversazionali consentono di definire domande cui € possibile dare risposte atesto
libero; elaborando tale testo con tecniche di natura language processing questi Sstemi consentono
di inserire nel grafo degli archi di salto che permettono di passare da un cammino dl’dtro; cio
rende piu flessibile la navigazione e piu semplice il ritrovamento della conoscenza necessaria dla
soluzione del caso.

4.1.1 Il formalismo grafico per la rappresentazione della base dei casi

In questo paragrafo viene illudtrata la S mbol ogia adottata per rappresentare la base del casl.

| smboli utilizzati permettono di interpretare le mappe della conoscenza del prodotti Conto Banco
Posta e Assegno e tradurlein unabase del cad.
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A quale
prodotto &
interessato?

o°(@<z<éb <(%&9’/’0

Non mappato in
questa fase

Cerchio:
Tde smbolo rappresenta una domanda dl’interno ddlla
base del cag, ogni domanda originaun nodo dd qude s

ripartono le n risposte possibili

Freccia:
Tae smbolo rappresenta unarisposta trale n possihili,
individuando un percorso (ar co)

Nodo finale ( di rimando ad un prodotto ester no)
Tde ambolo identificale foglie findi che rimandano ad
un prodotto fuori ambito rispetto dla andis svolta
All’'interno viene riportata la frase:

Non mappato in questafase
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[CBP - Recedere - Descriziona
CBP - Recedere - Erede - Comgeg

CBP - Recedere - Correntista -
Come

CBP - Recedere - Vincoli -
Somma Minima

CBP - Recedere - Reclamo per
Mancata Chiusura - Come

CBP - Recedere - Reclamo per
Ritardata chiusura - Come

Nodo finale:

Questo smbolo identificala soluzione di un caso.

Al suo interno sono specificti i file soluzione del caso.
| file possono essere comuni a pitl soluzioni 0 specific
di una certa soluzione.

| contenuti specifici dd caso sono identificati dal
colore blu, quelli comuni a piu cas da colore nero.

| file che individuano conoscenza implicita sono
evidenziati dala sottolinestura

All'interno ddl nodo finde I’ denco de file soluzione
del caso viene gtilato rendendo evidenti le
caraterigiche di amilitudine eventualmente presenti Sa
nel file ereditati dalle caratteristiche generdi che da
quelli propri: ad esempio una specificazione del Come
generica e propria viene dencatain file adiacenti:
CBP - Aprire- Come

CBP - Aprire- Cointestato - Cointestatario - Come

N J

\OAZ) e

/S Sfe
O X F/S
§/s0 SIS
/& /O

IS N

Assegno -
Trasferibile - Al
Portatore

Assegno - Bancario
- Requisiti

Assegno - Bancario
Asseg_nc_) - - Descrizione
Trasferibile -

All'ordine - Girata
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Freccia di richiamo:

Presentein ogni pagina, lafreccia contiene d suo
interno I'indicazione di un numero di pagina. Tde
rimando permette di identificare il percorso da
compiers dl’interno dellabase dei cas per
raggiungere questa pagina

Pag 29

Etichetta:
CBP Presente in ogni pagina, identifica
Pag 17 TRASFERIMENTO
DENARO Prodotto
Pagina

Azione

4.2 L’algoritmo per la generazione della base dei casi a partire dalle Knowledge
map

Il passaggio ddl’ontologia, rappresentata nelle knowledge map, dla base del cas € guidato da
regole basate sull’ esplorazione della struttura dell’ ontologia che consentono la definizione semi-
automatica ddll’ albero del cas.

L’dgoritmo di generazione ddlla base de cad a partire dale mappe ddla conoscenza dipende
dala chiave di |ettura scelta per navigare la mappa stessa. Infatti se s € interessati dla struttura di
una generica entita ontologica (attore, azione/attivita, oggetto) a fine di ottenere I'dbero
rappresentativo dellabase dei cas e necessario seguire in seguente agoritmo.

Algoritmo 1

1. Inizidizzazione. Patire dd livelo piu generde déla tassonomia che riguarda I entita
ontologica interessata e generare un nodo inizide contente la domanda inizide (il cui
contenuto dipende ddl’ entita ontologica stessa) e generare n+1 archi (Uno per ogni
possibile rigposta). Dove n sono i figli (pecificazioni) del livello piu generde dell’ entita
nella tassonomia e il n+1-esmo arco riguarda la rigpogta aggiuntiva inerente I'entitain
esame stessa;
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2. Corpo. Per ogni specificazione dell’ entita ontol ogica creare un nodo con n+1 archi dove
il nodo contiene la domanda inerente la pecificazione in esame, con n pari d numero di
archi che riguardano le possibili rigposte derivanti dalla tassonomia propria dell’ entita
ontologica e con il n+1-esmo arco riguardante la risposta inerente I’ entita ontologica in
esame. Se esstono ulteriori specificazioni ripetereil passo 2.

3. Ciriterio di Stop. Se non esistono dtre specificazioni (ovvero g e giunti dl’ultimo livello
della gerarchia tassonomica) e possbile comporre la soluzione di un caso (risposta
finde) costruendo un nodo finae contente tutti gli attributi dell’ entita ontologica a livello
piu generde e tutti gli atributi dele entita ontologiche toccate percorrendo la
tassonomia. Inoltre nel nodo finde compaiono anche i vincoli incontrati nel percorso
Seguito per generarlo.

Costruendo la base dei cas puo accadere che il punto di vista sulla sua costruzione ricada sui
process che riguardano una entita ontologica (attore, oggetto). In questo caso I'agoritmo di
costruzione ddlla base dei cas assume la seguente forma.

Algoritmo 2

1. Inizidizzazione. S parte ddl’ entita ontologica in esame (attore, oggetto) e S genera una
domanda e tnte rigposte per quanti sono i process nel quai tae entita ontologica e
coinvolta

2. Corpo. Per ogni processo 9 invidua I'azione/ativita contenuta e S cogtruisce un
sottoalbero usando I’ dgoritmo 1.

3. Criterio di Stop. Se i process nei qudi € coinvolta I'entita ontologica sono finiti

I dgoritmo termina,
La cogtruzione della base del cas usando i precedenti dgoritmi deve essere rivida dla fine per
decidere eventudi potature ed innesti dell’ dbero generato. Infatti alcuni nodi (domande) o rami

(rigposte) potrebbero risultare superflue e quindi diminabili dalla versone finale ddll’ abero, mentre
i dcuni cas potrebbe risultare utile inserire nodi ed archi non generati ddl’ dgoritmo.

4.2.1 Esempio di passaggio dall'ontologia alla base dei casi

Nel seguito vedremo il passaggio da un'ontologia ad una base de cas ottenuta utilizzando
I'agoritmo 1.
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In figura 10 ed in figura 11 sono rappresentate rispettivamente la possibile sruttura di un’ ontologia
elardativabase de cas ottenuta applicando I’ dgoritmo 1. Come € possibile notare nella base del

cad esgte una domanda 1 reletiva dl’ entita ontologica azione 1 che € il livello piu generde ddla
tassonomiadi azioni/attivita rappresentate in figura 10. Alla domanda 1 sono associate 4 risposte 3
reldtive dle tre azioni (1, 2, 3) presenti come specificazioni ddll’ azione 1 ndlla tassonomia ed una
reldiva dle informazioni riguardanti la sessa azione 1. Va notato come la risposta 1, che
codtituisce di per s la soluzione di un caso, contiene solo I’ atributo 1 relativo dl’azione 1. I

meccanismo illustrato viene eseguito ricorsvamente.
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