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Resumo

Chatbots, ou agentes conversacionais, sao programas de computador que tém por sua
finalidade a simulacao de conversas humanas através de aplicagoes de mensageria. Podem
ficar disponiveis 24 horas por dia e sao capazes de responder uma gama de perguntas.
Assim, é uma tecnologia que beneficia a governanca digital. Seu foco é voltado para

usuério, e simplifica as complexidades do servigo publico.

Muitos elementos fazem parte para a construcao de um chatbot capaz de manter uma
conversa fluida com o usuario. Além da tecnologia de classificagdo de intengbes, construir
e testar fluxos de conversa, além de usar conhecimentos de especialistas em linguistica sao
importantes para transformar o contexto do agente conversacional em didlogo. Um ponto
a se observar é como o chatbot se comporta ao ser posto em produc¢ao, acompanhando os

seus erros e comportamentos do usuario a fim de manter uma evolucao constante.

O projeto de co-desenvolvimento Tais surge como solugao para aplicagao de governanca
digital na Secretaria Especial da Cultura, voltada a questoes da Lei de Incentivo a Cultura.
Além disso, é um exemplo de aplicabilidade dos elementos citados, presentes em suas 4

fases de desenvolvimento.

A partir deste projeto, o presente estudo tem como objetivo analisar o ciclo de desenvol-
vimento da chatbot Tais e elucidar diretrizes para construcao de agentes conversacionais,

que leva em consideracao a sua manutencao e evolugao.

Palavras-chave: Chatbot. Diretrizes. Governanca Digital. e-Gov. Usabilidade. Rasa. Es-

tudo de caso.






Abstract

Chatbots, or conversational agents, are computer programs designed to simulate human
conversation by messaging applications. The chatbot is a service that has the characteristic
of helping the user to perform some tasks through textual dialogues. Being able to be
available 24 hours per day and is able to answer a range of questions. Thus, it is a
technology that benefits digital governance. Its focus is user-oriented and simplifies the

complexities of public service.

There are many elements to construct a chatbot capable of maintaining a fluid conversa-
tion with the user. In addition to the intent classification technology, building, and testing
conversation flows, and using knowledge from linguistic experts are important to trans-
form the context of the conversational agent into dialogue. We need to observe how the
chatbot behaves when it is deployed to production, as well as its errors and user behavior

in order to maintain a constant evolution.

The co-development project, Tais, emerges as a solution for the application of digital
governance in the Brazilian Special Secretariat for Culture, which is focused on issues of
the Culture Incentive Law. Also, the four stages of development of this project contain

the elements mentioned.

Based on this project, the present study aims to analyze the development cycle of the
chatbot Tais and elucidate guidelines for the construction of conversational agents, which

takes into account its maintenance and evolution.

Key-words: Chatbot. Guidelines. Digital governance. e-Gov. Usability. Rasa. Case study.
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1 Introducao

O servigo publico vem passando por um intenso processo de inovacao tecnolo-
gica em variados campos e setores da sociedade, como aponta o estudo (BRASIL, 2017).
Entende-se como inovagao uma combinacao de ferramentas de gestao existentes que im-
pacte positivamente o servigo publico e a sociedade, mudangas das praticas anteriores ou
incorporacao de novos elementos da administracao publica (CAVALCANTE; CAMGES,
2017). Um estudo realizado no Brasil indicou que 70% das iniciativas finalistas do Prémio
Federal de Inovagao de Gestao Ptblica (PFIGP), de 2007 a 2015, incluem em suas solugoes,
ferramentas tecnologicas para a inovagdo em seus processos e servigos, seguindo uma das
5 tendéncias internacionais da administragdo ptublica (CAVALCANTE; CAMGES, 2017).

Tecnologias de comunicagao e informacao (TICs) (ou Information and Commu-
nication Technologies - ICT) vem permitindo governos a crescerem e melhorarem, tanto
na parte de gerenciamento, quanto seu servigo em si (Scholl, 2003). A adogdo de TICs
para auxiliar processo e fornecer servigcos governamentais, além de engajar cidadaos é
conhecido como Governo eletronico, ou Eletronic Governament (E-governament, e-Gov)
(Scholl, 2003).

Os beneficios do e-Gov descritos por Misra (2006, p. 4) permeiam varios grupos e
sao diversos. Para os cidadaos, promove servigos 24 horas por dia, é rapido e pratico, sem
a necessidade de locomocao para resolucao de assuntos, e também traz transparéncia de
gastos e processos. Para negocios, melhora a conformidade com relagao as normas e leis
do governo. E os beneficios para o governo sao melhora na gestao de processo, criacao de
normas e sua divulgacao, melhor performance no setor social e financeiro, além de dar a

imagem de governo moderno e progressista (Misra, 2006).

Atualizando a defini¢ao de e-gov, exite o conceito de Governanca Eletronica que é
a uniao dos cidadaos, pessoas-chaves e representantes legais para participarem, por meios
eletronicos do governo de comunidade (FERGUSON, 2002). A Governanga eletronica, vem
como o resultado da contribuicao do e-gov, para um contexto em que o governo constroi
e implementa suas politicas com a participacao da sociedade, considerando o papel das
tecnologias de informagao e comunicagao (GUIMARAES; MEDEIROS, 2005).

O governo brasileiro, traz essa unido de recursos eletronicos e ideias da populacao
para formular suas politicas, através da governanca digital. A governanca digital é a
utilizacao de TICs pelo setor piblico para melhorar a prestacao de servigos, disponibilizar
informacao, e incentivar a participacao da sociedade nos processos de tomada de decisao
(BRASIL, 2016).

Fazem parte das tecnologias produzidas para implementar o governo digital brasi-
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leiro, o Software Ptublico Brasileiro (SPB). Eles sao servigos que seguem diretrizes e estao
alinhados a filosofia de software livre, onde sao disponibilizados para acompanhamento
da populagao. O SPB é uma forma de promover o desenvolvimento colaborativo, com-
partilhando ideias de solugoes de software em todo o Governo, e trazendo economia de

recursos de desenvolvimento.

Partindo da ideia de governanca digital e SPB, desenhou-se entdo o projeto de
co-desenvolvimento entre o Laboratério Avancado de Pesquisa, Producao e Inovagao em
Software (LAPPIS) e a Secretaria Especial da Cultura para acompanhar e participar ati-
vamente do plano de inovacdo do Governo Federal, especialmente no tépico de Economia
e Sociedade Digital (BRASIL, 2018). O projeto de chatbot Tais surgiu para auxiliar e
tirar dividas sobre a Lei de Incentivo & Cultura (BRASIL, 2019c¢), através da interagao
do proponente, ou seja, pessoa ou entidade que submete uma proposta de incentivo a Lei,

com o chatbot.

Chatbots, ou agentes conversacionais', sdo programas de computador que tém por
sua finalidade a simulagdo de conversas humanas através de aplicagoes de mensageria. Ha
uma demanda crescente pela utilizacao desta tecnologia em diversos setores da sociedade
(INTELLIGENCE, 2016). Em 2018, o Facebook anunciou que somente em sua plataforma
de mensagens, o Messenger, havia mais de 300 mil bots ativos mensalmente (FACEBOOK,
2018). Uma pesquisa realizada em 2018 pela Computer Generated Solutions - CGS, re-
velou que 32% dos internautas americanos acham que atendentes humanos ficam pouco
tempo disponiveis e levam bastante tempo para responder sobre as duvidas (SOLUTI-
ONS, 2018). Sendo assim, um dos grandes beneficios dos chatbots é que eles trabalham

24 horas por dia e respondem instantaneamente os questionamentos dos usuarios.

O projeto abarca varios usuarios, em um contexto especifico de conversa, logo, a
Tais deve ser capaz de responder adequadamente sobre a lei, de modo a nao gerar duvidas
e desafogar o atendimento da ouvidoria da Secretaria. Como o cerne do funcionamento
de um chatbot é o didlogo com o usuario, tratar este problema é necessario para o sucesso
deste servigo. Logo, este estudo tem como objetivo utilizar o caso da Tais, que esteve
em funcionamento ativo, passou por todas etapas de desenvolvimento e manutencao e ja
atendeu em torno de 6 mil usuérios, para comparar com levantamentos da academia para
a construcao de agente conversacional, e assim chegar em diretrizes de desenvolvimento

de chatbot, e se tornar uma base para inciantes desta tecnologia.

O objetivo principal deste projeto é apresentar o estudo de caso da chatbot Tais,
e com ele tragar diretrizes para a construgdo de um agente conversacional. Assim, para

alcancar este objetivo, temos os seguintes objetivos especificos:

e Descrever o processo de construcao do chatbot Tais;

1 Neste trabalho, adotamos a palavra bot, e agente conversacional, como sinénimos de chatbot.
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e Analisar as entregas de cada etapa de construcao deste projeto;
e Discutir estas entregas em relagao as propostas académicas;

e Fornecer diretrizes para construcao de chatbots.

1.1 Organizacao do Trabalho

As defini¢oes de um agente conversacional se encontram no capitulo 2. Essas in-
formacoes sao a base para o entendimento do estudo de caso. Detalha-se a estrutura de

chatbot, sua arquitetura, e tecnologias para sua construcao.

Somados a esta descri¢ao, no capitulo 3, encontra-se o porqué de um agente conver-
sacional ser considerado uma inovacao, e como construir um produto de chatbot. Pontos a
se considerar como a usabilidade de um bot, como usar fluxos para elaborar seu contetido
antes de desenvolver seu cédigo, e de testar seu design, além do uso de ferramentas de
Business Intelligence para auxiliar a evolucao do chatbot. Associados a isso, é abordado
também o que é um software livre e como faz parte das decisdes tomadas durante o

desenvolvimento do projeto.

No capitulo 4 se encontra descricao do Projeto Tais, seus requisitos e premissas,
descricao e analise dos passos para a construcao dessa agente conversacional. E ao final, no
capitulo 5, esta presente as diretrizes levantadas, com base nos marcos do projeto, e que
podem ser aplicados em ciclo de desenvolvimento de chatbot, independente do contexto.

No mesmo capitulo, encontra-se a conclusao do trabalho e sugestdes de trabalhos futuros.
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2 Chatbots - Referencial Teoérico

Um chatbot é um agente conversacional que interage com usuarios acerca de um
dominio ou tépico utilizando linguagem natural (HUANG; ZHOU; YANG, 2007). Assim,
de acordo com uma pergunta ou fala do usuario, o sistema responde um texto relacionado
ao contexto. Outra defini¢ao usada no campo de negdcios, é chatbot como agentes virtuais

que se engajam em uma interacao verbal com humanos (PRZEGALINSKA et al., 2019).

O exemplo mais antigo deste sistema é o ELIZA (WEIZENBAUM, 1966), pro-
grama criado entre 1964 e 1966 no Massachusetts Institute of Technology (MIT) Artificial
Intelligence Laboratory, cujo objetivo era simular um psicoterapeuta, e que trouxe como
resultado a possibilidade de conversa entre humano e maquina. Seu funcionamento tinha
como base a identificacao de palavras-chave na fala do usuario, escolher uma regra de

transformacao, e aplica-la para identificar a melhor resposta.

Este tipo de sistema de interacdo pode ter como foco a simulagdo de um ser
humano, ou auxiliar em processos de negbcios, atendendo os consumidores de forma mais
acessivel e de baixo custo (PRZEGALINSKA et al., 2019). A exemplo, PARRY é um
modelo computacional que simula paranoias artificialmente (COLBY; WEBER; HILF,
1971). Este é um caso famoso na literatura, pois o que caracteriza o sucesso da conversa
humano-méquina, e assim, o sucesso na interpretacao da paranoia, é a banca de psiquiatras
nao conseguir identificar se o comportamento do sistema é de uma maquina ou de um ser

humano.

Com avancos tecnoldgicos, principalmente na area de processamento de linguagem
natural (Natural Language Process - NLP), tornou-se possivel a realizagdo de tarefas mais
complexas, tal como as conversas orientadas a objetivos. Um bom exemplo é a realizagao

de operagoes bancérias diretamente com um chatbot (BRASIL, 2019).

2.1 Estrutura

Considerando a sustentacao de didlogo pelo sistema, é preciso estrutura-lo tecni-

camente nos seguintes passos:

1. Receber a entrada do usuério, através de uma interface de comunicacao com o

usuario;
2. Identificar o significado da entrada;

3. Classificar a melhor resposta de acordo com o significado;
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4. Enviar a resposta.

O agente conversacional precisa de uma interface de usuario para receber e
enviar as mensagens da conversa, de uma estrutura para identificar o que foi dito e

outra para escolher a melhor resposta.

Como dito, a Interface de usuario ¢é responsavel por receber e exibir as entradas
e respostas (RAMESH et al., 2017). As plataforma que podem fazer o papel de interface,
usualmente sdo mensageiros como Slack!, Telegram?, Rocket.chat®, ou Facebook Messen-
ger?. Estas possuem suportes para hospedagem de chatbots, e no caso do Rocket.chat,
o armazenamento das conversas ocorridas. Além disso, tem suporte para envio de fotos,

videos e emoticon, para dar fluidez a conversa.

Para uma conversa fluir entre um usuério e um chatbot é necessario, inicialmente,
que o chatbot consiga entender, a partir do uso de algoritmos de Natural Language Un-
derstanding (NLU), qual é a intengao da pergunta do usuario, denominada como intent.
Ademais, é esperado que apds o entendimento por parte do bot, o usuario receba a res-
posta melhor qualificada para a sua pergunta, definida a partir de uma classificacao do
gerenciador de didlogo, chamado Dialog Management (GD). Chamamos essa a¢ao
de resposta como utterance (HARMS et al., 2018). Quando o usuério atinge o seu ob-
jetivo especifico, ou seja, conseguindo executar um fluxo e obtendo sucesso, é denominado

como arco de conversa (FALK et al., 2018), como mostra a Figura 2.1.

Figura 1 — Estrutura basica de um agente conversacional

Arco de conversa

Natural Language

Interface de usuario Understanding

Dialog Management

Mensagem Intent

Utterance

O gerenciador de didlogo é um sistema composto por alguns elementos que tra-
balham desde o controle da conversa até a resposta recebida pelo usuario. E responsavel

por manter o contexto da conversa, fazendo com que tudo flua mais naturalmente. Além

1 Slack: https://api.slack.com/bot-users

2 Telegram: https://core.telegram.org/bots

3 Rocket.chat: https://rocket.chat/bots

4 https://developers.facebook.com/docs/workplace/integrations/custom-integrations/bots
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disso, gerencia todo didlogo, criando uma base de informacao, a partir da interpretacao da
conversa, para prever a proxima agao mais adequada do bot, sendo elas internas ou exter-
nas. O gerenciador também pode fazer requisi¢coes para servigos externos, melhorando a
experiéncia de quem esté utilizando do bot. Essa acao de didlogo corresponde a mensagem

final que serd encaminhada para o usuario (HARMS et al., 2018).

Por conta dos termos especificos da estrutura de um chatbot serem conhecidos
principalmente na lingua inglesa, neste trabalho traremos para alguns termos as suas
tradugdes imediatas, facilitando a leitura do texto. No Quadro 1, sintetizamos os termos
usados frequentemente neste trabalho, e que julgamos importante saber seus significados

e nomenclatura em inglés.

Quadro 1 — Termos especificos de uma estrutura de chatbot.

Termo Traducgao Descricao
Intent Intencao Intencao extraida da mensagem do usuario.
Utterance Resposta dada pelo chatbot, seja ela textual ou
Resposta -
(ou utter) nao.

Parametro extraido da mensagem do usuério que

Entity Entidade auxilia o chatbot na classificagdo da resposta.

Dialog Ferramenta, composta por componentes de iden-

Gerenciador de

Management | ., tificagdo intengoes e classificagdo de respostas
1 D
(GD) didlogo (GD) do chatbot.
Dialog Politica de , o ‘o
Policy  (ou | diflogo (ou po- Componente responsavel pela decisao da proxima,
. s acao no didlogo.
Policy) litica)

2.2 Arquitetura Geral

Chatbots sao programas de computador, ou seja, nao entendem a lingua natural,
como o portugués e o inglés. Dessa forma, é necessario que haja uma interpretacao da
mensagem enviada pelo usuario para uma linguagem que o bot entenda, possibilitando
classificar a sua intencdo em uma acao pretendida. Este trabalho de classificacao de inten-
¢ao é realizado pelo componente de Compreensao de Linguagem Natural, o NLU ( Natural
Language Understanding). Por exemplo, uma mensagem como ”Ajude-me a encontrar um
restaurante japonés no Gama” deve ser mapeada como uma acao chamada, por exem-
plo, de busca_de_restaurante. No qual tera como parametros de busca, definidos como
entidades (ou, em inglés, entities), chinés e Gama, sendo, respectivamente, o tipo do

restaurante e a localidade do restaurante.

Para o NLU identificar as entidades da mensagem, é necessario ter uma base de
dados pré-treinada, podendo conter exemplos de mensagens com textos, sinénimos, regex
e tabelas de pesquisa. Algumas tecnologias fazem essa classificagao, como por exemplo os
classificadores de integao Sklearn e o TensorFlow Embedding (GMBH, 2019). O primeiro
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utiliza a biblioteca spaCy para carregar modelos de linguagem pré-treinados, especificos
de cada idioma (nao fornece suporte para todas as linguas), que separa cada palavra em
um word embedding, significando que cada palavra é convertida em um vetor numérico
denso (dense numeric vector) (MIKOLOV et al., 2013).

O Sklearn é bastante utilizado quando esta na fase inicial do desenvolvimento de
um chatbot, que nao possui uma base de dados muito grande, tendo em vista a utilizacao
do Support-Vector Machine, SVM, e requer apenas um pequeno treinamento para fazer
a predi¢ao das intencoes. O TensorFlow Embedding, TE, utiliza de uma outra estratégia
para a classificagdo das intencoes. Realiza uma contagem da frequéncia com que cada
palavra dos dados de treinamento aparece em uma mensagem, armazenando cada ocor-
réncia separadamente em um vetor. E no final fornece como entrada para o classificador
de intengdes (GMBH, 2019). Uma vantagem do TE é que possui suporte para mensagens
com miltiplas inten¢des. Porém, como é um classificador que treina do zero a partir da

base de treinamento, é necessario que possua mais exemplos.

A classificacao da intencao e a identificacao de entidades da mensagem sao enviadas
para o gerenciador de didlogos (GD), componente responséavel por atualizar o estado do
dialogo e selecionar a melhor resposta de acordo com a intencao do usuario. A utilizacao
de um bom algoritmo de NLU torna o GD capaz de encurtar as conversas. Por exemplo,
o usuario encaminha uma mensagem sobre viagem aérea que ¢ composta pelo destino
pretendido. Caso o NLU nao consiga extrair essa entidade, cidade destino, corretamente,
o gerenciador terd que fazer uma confirmacao através de uma outra agdo, na qual ele

perguntaria sobre o local de partida do usuario, encurtando o dialogo.

O gerenciador de didlogos é uma ferramenta composta por outros componentes:
dialog state, dialog policy (politica de diilogo), bot goal, dialog actions, in-
ternal actions e external actions, como mostra a Figura 2. O primeiro componente
é responsavel por receber todas as informacoes do saida do NLU e formata-las em uma
linguagem que seja mais compreensivel no nivel da maquina, para entao a politica de
didlogo decidir qual deve ser a proxima agao executada na conversa. Porém, antes dessa
decisdo, o objetivo do préprio chatbot pode influenciar nessa decisdo. Sigamos no exem-
plo da passagem aérea. Suponha que o objetivo do bot que o usuério esté utilizando seja
vender uma passagem na primeira classe, logo uma proxima acao provavel seja informa-lo
sobre uma promoc¢ao na primeira classe. Tendo em vista isso, a informacao adquirida do

dialog state pode ser influenciada pelo seu objetivo (HARMS et al., 2018).

Apos a informacao ser processada pelo dialog state e o seu estado ser atualizado,
a Politica de Dialogos é acionado para decidir a préxima acao da conversa. Servindo
como uma ponte de comunicacao entre o contexto da conversa, os servicos externos e
a resposta do agente de didlogo. Dois conceitos surgem quando abordado o tema de

contexto do didlogo, grounding e initiative. O primeiro se da pela identificacao do contexto
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Figura 2 — Arquitetura do gerenciador de didlogos (HARMS et al., 2018)
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a partir da ultima mensagem do usuario, por meio de uma confirmagao explicita ou
implicita do proprio usuario. Ou seja, o chatbot podera questionar o usuario se o fluxo de
conversa o satisfaz, isso acontece caso as entidades existentes na tltima mensagem forem
insuficientes para o prosseguimento de um didlogo. Ja o initiative pode ser denominado
como orientado ao usuario (o usudrio lidera a conversa, fazendo perguntas ao bot), ou
orientado ao sistema (o sistema orienta o didlogo, requisitando informagoes a pessoa). No
chatbot Misto, qualquer parte pode orientar a conversa (simula¢do de uma conversa mais
real e fluida) (HARMS et al., 2018).

Depois de contextualizar a conversa, e a partir das entidades extraidas e da inten-
cao classificada pelo NLU, a politica deve decidir entre utilizar agoes internas ou externas,
no primeiro caso seria utilizar informacoes da sua base ja treinada, nao precisando buscar
informacao em servigo de terceiros. Ou entao, fazer requisicoes para servigos externos,
caso haja necessidade de procurar por alguma informagdo que nao esteja presente na
sua base de treinamento, satisfazendo a solicitacao do usuario e melhorando a sua ex-
periéncia. Essas acoes sao retornadas para o dialog actions que as condensa na saida, o

formato quase ideal para encaminhar ao usuario, por exemplo "O restaurante encerra as
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{agenda__do__restaurante}”. Essa informacao é enviada ao Natural Language Generation

- NLG que a formata na mensagem final que o usuério ird receber (HARMS et al., 2018).

2.2.1 Gerenciador de Dialogos - Dialog Management

O gerenciador de didlogos é apenas um dos componentes de toda arquitetura de
chatbot, mas é um dos mais importantes. Tendo em vista que é responsavel por encapsular
toda logica de fala do chatbot e decidir qual agdo devera ser executada apds o recebimento
de uma mensagem do usuario. Porém, possui algumas variaveis que influenciam na de-
cisao para selecionar uma ac¢do em especifico, a saida do NLU (contendo a intencao e
as entidades), os turnos pertinentes ao didlogo em execucao, o objetivo da conversa e
todos os servigos de terceiros (MCTEAR; CALLEJAS; GRIOL, 2016). O GD possui uma
grande responsabilidade em todo processo de conversagao, sendo, basicamente, o compo-
nente que agrega todas as informacoes necessarias para formatar a resposta final que sera

encaminhada para o usuario, impactando diretamente em sua satisfagao.

O componente de extracao de entidade e identificagao de intengao, o NLU, comete
alguns erros, tornando o entendimento do agente conversacional menos preciso do que o de
um humano. Portanto, é preciso utilizar técnicas para estabelecer um nivel de confianca e
decidir quando solicitar confirmagoes sobre o que o chatbot entendeu, para tornar o NLU
mais eficaz e diminuir a propagacao de erro para o GD. Para conseguir executar essas
técnicas, o gerenciador de didlogos deve acompanhar o historico da conversa e atualizar o
seu estado. Além disso, é necessario uma estratégia de didlogo que define quando e quem
deve tomar a iniciativa conversacional, Interaction strategies, ou quando estabelecer um
terreno em comum, através de validagoes, utilizando do tratamento de erros e estratégias
de confirmagao, como explicitado no grounding (MCTEAR; CALLEJAS; GRIOL, 2016).

Essas acoes sao definidas através das politicas definidas na configuracao do chatbot.

O gerenciador tem algumas abordagens arquiteturais diferentes, depende do con-
texto aonde o chatbot esta inserido para entao definir qual devera ser utilizada. As abor-
dagens definidas como Artesanais (ou do termo em inglés, handcrafted), surge de regras
previamente estabelecidas. Geralmente utilizada para chatbots mais simples e que pos-
suem iniciativas de conversa orientadas ao sistema. A Estatistica é a estratégia que utiliza
algoritmos de aprendizado de maquina para implementar o GD, comumente encontrada
em agentes conversacionais mais complexos. E por tultimo, o Hibrido, o caso onde o ge-
renciador de didlogos utiliza das duas estratégias anteriores. (MCTEAR; CALLEJAS;
GRIOL, 2016). Nos subcapitulos 2.2.2.1, 2.2.2.2 e 2.2.2.3 discutiremos mais sobre cada

uma das abordagens.
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Figura 3 — Classificacao das abordagens do Dialog Management (HARMS et al., 2018).
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2.2.2 Abordagens para o Dialog Management
2.2.2.1 Artesanal

Uma das abordagens de desenvolvimento para o gerenciador de dialogo é a Artesa-
nal, sendo uma solugao mais simples na qual é definido a politica de didlogo e um conjunto
de regras, pelos desenvolvedores, que deverao orientar todo o didlogo entre o chatbot e o
usuario. Essa abordagem geralmente é modelada como sendo tarefas altamente estrutura-
das, como autdématos finitos (MCTEAR; CALLEJAS; GRIOL, 2016), na qual a conversa
encontra-se sempre em um estado definido, tendo possibilidades finitas de continuacao.
Tornando o chatbot orientado ao sistema, que fornece opcoes restritas de respostas ao
usudrio a cada turno, nao permitindo-o fugir do fluxo definido pelo GD (HARMS et al.,
2018).

Para se diferenciar em alguns aspectos do automato finito, foi idealizada uma nova
arquitetura, dentro dessa prépria abordagem, para o Gerenciador de Dialogo, o frame-
based dialog. Este novo modelo nao possui um didlogo pré definido pelo sistema. Utilizam
uma estrutura de frames que possui espagos (slots) de informagoes capturados da entrada
do usuario. Podendo entao, de uma mesma mensagem, coletar diversos dados relevantes
daquele turno de conversa, e as fornecer para o GD em qualquer ordem (MCTEAR; CAL-
LEJAS; GRIOL, 2016). Com essa evolugao, préxima a solugdo de um modelo de dados, é
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possivel manter um modelo mais orientado ao usuario, armazenando seus objetivos, forne-
cendo ao desenvolvedor um leque maior de contetido para aprimorar o chatbot (HARMS
et al., 2018).

A abordagem Artesanal para o GD, didlogo orientado ao sistema, possui alguns
beneficios, como por exemplo o baixo custo para o desenvolvimento e também a eficiéncia
em termos de precisao para identificar corretamente o que o usuario deseja, tendo em vista
que possui um pequeno leque de opgoes de fluxo de conversa e nao permite um didlogo
orientado ao usuario. Contudo, a implementacao mais rapida e menos elaborada, mesmo
possuindo componentes adaptaveis, possui uma baixa versatilidade do sistema e também
uma dificil adaptagao do chatbot para compreender outras linguas naturais. Além de que

é dificil e caro prever todas as entradas possiveis do usuario, requerendo tempo para fazer
um refinamento do didlogo (MCTEAR; CALLEJAS; GRIOL, 2016).

2.2.2.2 Estatistica

A abordagem estatistica do Gerenciador de Didlogo surge em contrapartida a Ar-
tesanal para reduzir o esforgo e tempo necessario para desenvolver a base de conhecimento
do chatbot e criar uma estratégia de gerenciamento de didlogo. Com isso, algumas abor-
dagens sao possiveis, como a Fzample-Based, que ap6s receber um valor do NLU (seja
uma entidade ou uma inteng¢éo) ird combinar com um exemplo do conjunto de dados pré
treinados, utilizando a resposta do mesmo conjunto. Por exemplo, temos um conjunto de
treinamento sendo [usudrio: "Tchau", sistema: "Tchau amigo, estarei sempre aqui.']. Logo,
quando o usuario se despedir com a palavra "Tchau' ou alguma similar, o GD ira identi-
ficar em sua base de treinamento e responder a agao do sistema correspondente (HARMS
et al., 2018).

Uma outra abordagem estatistica para o Gerenciador de Didlogo é o Aprendizagem
por Reforco, baseado no Processos de decisao de Markov (MDP), na qual determina a
proxima acao do sistema otimizando a reward function, descrita pelo MDP, considerando
o estado atual do didlogo (Noh et al., 2012). A interagao ocorre por meio de estados-agoes,
na qual os estados determinam o niimero de agoes que podem ser executadas. Os estados
representam os possiveis contextos do didlogo (por exemplo, as entidades extraidas) e
as acoes sao as proprias do chatbot, as respostas. Tendo uma probabilidade de transicao
que estd associada a cada estado-acao. E esta mesma transicao atrelada a um Sinal de
Reforco, ou simplesmente, Recompensa, no qual descreve o quao bom foi o resultado da
agao para aquele estado (FRAMPTON; LEMON, 2009).

Ademais, é possivel abordar o GD como corpus-based. No qual define a préxima
acao por meio de uma classificacdo que analisa todo historico da conversa. Os dados ex-
traidos da intencao do usuario, as entidades, sdo armazenados em uma estrutura de dados,

Dialog Register, DR. Guardando todas as informagoes obtidas da conversa completa do
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usudrio, incluindo-as no processo de classificacao (MCTEAR; CALLEJAS; GRIOL, 2016).
O GD representa o didlogo como uma sequéncia de pares que armazenam as respostas
do didlogo e as saidas do NLU, referente a intencao do usudrio. O DR ¢é alimentado a
cada turno do usuério, ou seja, quando recebido uma intencao e extraido todas as suas
informagoes, comeca o processo de classificacao, a partir do historico ja armazenado na

estrutura de dados.

2.2.2.3 Hibrido

A abordagem hibrida do Gerenciador de Dialogo foi idealizada com o intuito de
mesclar as abordagens Estatistica e Artesanal. Esse modelo de GD busca reduzir a quan-
tidade de dados necessarios para a base de treinamento da abordagem estatistica, que
os utiliza para estimar a proxima acao do sistema. Além de tentar facilitar a insercao
de conhecimentos especificos diretamente nos modelos de didlogos, sendo este fator um
ponto positivo da abordagem Artesanal (LISON, 2015). A arquitetura hibrida do Geren-
ciador de Didlogo ¢ utilizada em alguns frameworks de desenvolvimento de chatbots, por
exemplo o Rasa, que utiliza hierarquia de policies para definir qual acao deve ser tomada.
Dessa maneira, escolhendo entre a opgao que seja mais viavel, Artesanal, ou entdao uma
abordagem Estatistica. Além de utilizar de redes neurais (BOCKLISCH et al., 2017b).

2.3 Tecnologias de desenvolvimento de Chatbot

Frameworks no contexto de desenvolvimento de software, refere-se a um conjunto
predefinido de solugoes que resolve problemas comuns de desenvolvimento. Deste modo,
nao é necessario "recriar a roda'toda vez que vai desenvolver certa funcionalidade, fazer
uma nova configuragdo, e muito mais. Assim, economiza-se tempo no desenvolvimento e
torna-o, também, mais seguro, pois, estes, fornecem recursos de ponta para implementacao

de funcionalidades, como por exemplo autenticacao.

Existem varios exemplos de frameworks, nas mais diversas areas de programacao,
como por exemplo o Django (FOUNDATION, 2021) para desenvolvimento back-end, o
React para desenvolvimento front-end (INC., 2021b), o React Native para aplicacoes mé-
veis (INC., 2021a), dentre outros. Todos esses fornecem recursos para um desenvolvimento

mais dinamico, agil e seguro.

O desenvolvimento de chatbots segue o mesmo caminho dessas outras areas. Com
arquiteturas bem definidas para os gerenciadores de didlogo, diversos frameworks surgiram
para auxiliar no seu desenvolvimento. Os recursos disponiveis sdo varios e diversificados,
como por exemplo, uma facilitagao na integracao com bibliotecas e componentes de NLU,
plataformas de mensageria, definicdo/comportamento das politicas de didlogo, na defini-

¢ao das abordagens do Gerenciador de Didlogo. Temos como exemplos para o contexto
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de frameworks para o desenvolvimento de chatbots o DialogFlow (GOOGLE, 2021), Rasa
(BOCKLISCH et al., 2017b), Botflow (BOTFLOW, 2021), Hubot Natural (ROCKET-
CHAT, 2017), e outros.

Estes frameworks se diferem em varios aspectos, na linguagem de programacao
suportada, o Botflow permite por padrao o Javascript, j4 o Rasa define por padrao o
Python. Nas abordagens do Gerenciador de Didlogo, como por exemplo o Rasa, que dar
um suporte maior para a abordagem Hibrida enquanto o foco maior do Botflow é para a
abordagem Artesanal. Assim como essas expostas, existem diversas diferencas entre cada

framework.

O projeto Tais tinha como restri¢do o uso de softwares livres para seu desenvolvi-
mento, além de necessitar de uma tecnologia capaz de interpretar diferentes perguntas, e
manter o contexto nas interagoes com os usuarios. O laboratério LAPPIS realizou uma

pesquisa para saber qual tecnologia seria adequada para o uso no projeto, destacando
suas vantagens e desvantagens (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018f).

Neste trabalho, daremos destaque e descreveremos sobre as tecnologias Hubot Na-
tural e Rasa, pois essas foram usadas durante o projeto Tais e também, por permitirem o
desenvolvimento focado na construgao um Gerenciador de Didlogo que seguem os conceitos
da abordagem Hibrida ou Estatistica. Essa abordagem promove um agente conversacional

que permite o didlogo ser orientado ao usuario.

2.3.1 Hubot Natural

Hubot Natural é um framework de cédigo aberto (open source) de criagao de
chatbots, que usa arquivos de treinamento .yml para descrever os exemplos de entradas
e suas respostas. Teve como base o framework similar chamado Hubot, e a biblioteca de
processamento de linguagem natural feita em Node.js chamada Natural (ROCKETCHAT,
2017).

Hubot que possui a finalidade de construir chatbot, foi escrito em CofeeScript e
ja tem em sua composicao scripts reutilizaveis para traducao, postar imagens e também
integrar Google Maps, e a possibilidade da adi¢do de novos scripts feita pela comunidade
em seu repositério (HUBOITO, 2011).

J& a biblioteca Natural possui algoritmos para processamento de linguagem natu-
ral escritos em Node.js, e a maior parte deles baseados na lingua inglesa. Alguns exemplos
que ele suporta sao tokenizacao, classificagao, fonéticas, similaridade de string, entre ou-
tros (NATURALNODE, 2011). Ela também possui dois tipos de classificadores como o
BayersClassifiers e LogisticRegressionClassifier, ou de regressao logistica, onde o Hubot
Natural utiliza esta tltima como padrao (ROCKETCHAT, 2017).

O design do HubotNatural permite construir o chatbot utilizando somente a nota-
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cao YAML. As interagdes em YAML podem ter pardmetros especificos, processados por
classes chamadas Events (ROCKETCHAT, 2017).

Os arquivos YAML descritos presentes em scripts/indez.js sao carregados e passa-
dos para o cerne do chatbot, no arquivo scripts/bot/indez.js, onde todo o fluxo de informa-
¢ao e controle sdo programados (ROCKETCHAT, 2017). J4 os exemplos de treinamento se
encontram no arquivo training_data/corpus.yml, e tem como estrutura béasica o exemplo

a seguir.

Figura 4 — Exemplo de arquivo de treinamento do framework HubotNatural (ROCKET-
CHAT, 2017)

trust: .85
interactions:
- name: salutation
expect:
- hi there
hello everyone
what's up bot
good morning
answer:
— — Hello there $user, how are you?
- Glad to be here...
— Hey there, nice to see you!
event: respond

O significado da sintaxe de cada item do exemplo sdo (ROCKETCHAT, 2017):

e trust: o nivel minimo de certeza que o classificador deve retornar para que a agao
acontega. Os valores variam de 0 a 1 sendo o tltimo 100% de certeza. Caso o

classificador retorne um valor abaixo do estipulado, o chatbot retornar um erro.

e interactions: é um vetor de interacoes a serem analisadas. Toda interacao do chatbot

deve estar dentro de uma estrutura de interactions.
e name: nome unico dado a cada interaction.

e cxpect: exemplos de entradas que o usuario pode fornecer, e que sao usadas para o

treinamento do bot.
e answer: a resposta dada pelo o bot caso o classificador identifique a interaction.

e cvent: nome da classe em CoffeeScript ou em JavaScrip dentro do arquivo script/events

que possui uma ag¢ao a ser executada caso o classificador identifique a interaction.
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Destrinchando um pouco mais as Fvents, estas recebem o objeto interaction e

com base neste, analisa e executa uma acao que pode ser uma simples resposta, a uma

chamada de API (ROCKETCHAT, 2017).

2.3.2 Rasa

Uma opcao de ferramenta para construcao de um chatbot é o Rasa. Esta ferramenta
de cédigo aberto (open source) (capitulo 3.4.1) é divida em Rasa NLU, responsavel pela
natural language understanding, e Rasa Core, como dialog manager (BOCKLISCH et al.,
2017a).

2.3.2.1 Arquitetura

A arquitetura do Rasa, presente na Figura 5, é uma adaptacao da arquitetura ge-
nérica apresentada na Capitulo 2.2.1 e na Figura 2. Possui o componente de extracao de
entities e de identificacao de intent, o Rasa NLU, denominado como Interpreter. Também
estd presente em sua arquitetura o Rasa Core, formado pelo conjunto de componentes de-
nominados como Tracker, Policy e Actions, que formam o Dialog Management. Contudo,
¢ visivel na Figura 5 que o Rasa nao tem em sua arquitetura a representagao do compo-
nente de geracao de resposta em linguagem natural, o Natural Language Generation, pois
utiliza de uma estratégia baseada em template, ou seja, o proprio desenvolvedor formata a
resposta previamente, chamada de utterance, relacionando-a com a intent correspondente.

Entao, quando selecionada a acao seguinte, o GD busca pela utterance ja formatada.

O Tracker é a representacao do dialog state, abordado na arquitetura genérica, Fi-
gura 2. E o componente responsével por atualizar e manter o estado do didlogo, e formatar
as informagoes advindas do Rasa NLU em um modelo que o sistema consiga entender e
processar em sua rede neural. Possibilita duas formatagoes diferentes, a primeira é uma
representacao vetorial binaria, que atribui o valor 1 para a intent e as entities presentes
na messagem, e com o valor 0 para todas as outras que estdao em sua base de treinamento
(BOCKLISCH et al., 2017¢). A segunda é denominada bag-of-words, na qual transforma
cada palavra da intent e das entities em tokens e faz uma contagem, armazenando em

um vetor.

O Rasa possui um arquivo de configuracao de policies que é a descricao de quais
politicas devem ser aplicadas na sele¢ao da melhor acao, a partir das informagoes armaze-
nadas e o estado do didlogo atualizado pelo Tracker. Por padrao, sao disponibilizadas oito
policies: Keras, Embedding, Mapping, Memoization, Augmented Memoization, Fallback,
Two-Stage Fallback e a Form Policy (RASA, 2019b). Além dessas policies, é permitido
desenvolver a sua propria policy e usa-la neste arquivo de configuracao. Entao, quando
recebido as informagoes do Tracker, todas as policies vao efetuar o calculo de confianga

paralelamente e o componente vai utilizar a que possuir o maior indice. Contudo, caso
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Figura 5 — Fluxo da Arquitetura Rasa (Rasa NLU e Rasa Core) (BOCKLISCH et al.,

2017a)
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ocorra de duas ou mais apresentarem o mesmo valor, é escolhido entao a partir da hierar-
quia das policies, definidas pela prioridade de cada uma, como demonstrado no Quadro 2,

aonde quanto maior o nivel, maior a prioridade.

Quadro 2 — Hierarquia das policies (RASA, 2019b).

Prioridade Policy(ies)
5t FormPolicy
4 FallbackPolicy e TwoStageFallbackPolicy
3 MemoizationPolicy e AugmenteGDemoizationPolicy
2 MappingPolicy
1 EmbeddingPolicy e KerasPolicy

Sao trés agoes possiveis que a policy pode selecionar, Utterance, Custom e Default
actions. A Utterance é a agao definida previamente pelo desenvolvedor em formato de
template, suportando somente texto, por exemplo, o chatbot respondera o cumprimento
do usuario, entao a acao de resposta, "utter cumprimentar', deve ter seu texto ja espe-
cificado, podendo ser "Ol4, eu sou um chatbot". Diferentemente da Utterance, a Custom
Action pode ser definida a partir de um script Python, o qual pode fazer requisigoes ex-
ternas, disparar eventos, formatacao de dados e o que for necessario para a estruturacao
da resposta para o usudrio, que pode ser em formato de texto, arquivo ou imagem (RASA,
2019a). A Default Action sao agdes padroes implementadas pelo proprio Rasa e que tem
umas funcgoes pré definidas. Como por exemplo a "action_listen', ela para de prever mais
agoes do sistema e espera pela préxima mensagem do usudrio (RASA, 2019a), para entao

prosseguir com o fluxo normal de predicao.

Logo apds a execucao da agao, o Tracker é atualizado e enquanto nao receber uma
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Default Action de listen, ele continua executando o ciclo a partir do passo 3, ilustrado na

Figura 5.

2.3.2.2 Base de treinamento

Para treinar a classificacao do Interpreter e as Policies, o Rasa é composto por
arquivos de treinamento, onde coloca-se exemplos de intents, utterances, actions, entitiese

slots.

O arquivo para alimentar a base do Rasa NLU deve ser do tipo markdown, ou
JavaScript Object Notation - JSON. Abordando o formato markdown, temos a defini¢ao
do nome da intent usando duas cerquilhas (#+#) seguido de intent, dois ponto e nome
dado pelo desenvolvedor do bot, e apds uma lista de entradas do usuario como itens,

usando hifen(-). Por exemplo:

## intent:cumprimentar
- ol

- ola

- como vai?

- ola Tais

- 0la

No caso dos arquivos de treinamento do Rasa Core, as utterances sao mapeadas
em um arquivo tipo .yml e as stories em um arquivo markdown. Um exemplo de story
é formado pelo nome desta (mesmo formato de uma intent), seguido de intents indicadas

por asterisco (*) e sua utterance correlata, sinalizada por hifen (-).

## story_o_que_e_a_lei <!-- o nome é& usado somente para debugar -->
* cumprimentar

- utter_cumprimentar
* o_que_e_a_lei

- utter_o_que_e_a_lei

Nota-se que o nome da utterance é relacionada a intent que ela responde. Isto nao é
obrigatorio, é relacionado somente a convencao adotada pelo projeto, porém, é obrigatério

no Rasa o nome iniciar com utter .
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3 Chatbot como produto - Referencial Ted-

rico

3.1 Construcao de um produto de chatbot

Desenvolver um chatbot requer um conjunto de conhecimento que abrange diversas
areas como a computacao, linguistica, design, estatistica e outras mais. Deste modo ¢
possivel desenvolver um melhor trabalho, descentralizando as atividades, em busca do
sucesso do projeto (presente no capitulo 2). Com uma equipe multidisciplinar é possivel
contornar esse problema através do direcionamento do foco de cada individuo para sua
respectiva area (LACERDA; AGUIAR, 2019) almejando o produto final.

Um dos grandes desafios do desenvolvimento de um chatbot é construir falas claras,
coesas e objetivas. Além disso, automatizar e melhorar o seu conhecimento, tornando-o
capaz de entender toda diversidade linguistica e cultural trazida na mensagem do usua-
rio (AVERBUG, 2007). Sendo assim, é necessario um profissional com foco no estudo e
andlise do contexto aonde estd inserido o chatbot (designer de conversagdo) para entao

incrementar e melhorar sua base de conhecimento.

O processo de andlise do contexto e do conhecimento ja existente do chatbot é
realizado através das mensagens enviadas pelos usuarios e respostas do agente conver-
sacional. Este trabalho pode ser facilitado, pela equipe técnica de Business Intelligence
(BI), por meio da construgao de visualizagdes, graficos e dashboards que disponibilizarao
os dados estruturados e tratados (LACERDA; AGUIAR, 2019).

Figura 6 — Esquema simplificado de uma arquitetura de chatbot (UNIVERSIDADE DE
BRASILIA, 2019b)
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Figura 7 — Arquitetura e componentes do projeto Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
2018k)
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Para tornar possivel e desvincular o trabalho do time de design de conversacao do
codigo do chatbot é necessario um trabalho de automacao, desenvolvimento, manutencao
e monitoramento das ferramentas e componentes do produto geral (como exemplificado
na Figura 6), atividades realizadas por profissionais voltados para area de computacao
e/ou programacgao. Observa-se na Figura 7 um exemplo de aplicagdo de uma arquitetura

que integra estes componentes.

3.1.1 Inovacdo e Chatbot

O Governo Federal do Brasil publicou em 2018 a Estratégia Brasileira para a Trans-
formagao Digital, o E-Digital, que abriu portas para projetos voltados para a comunicagao
e inovacao (BRASIL, 2018). O E-Digital foi um dos eixos base para a aprimoramento da
Estratégia de Governanga Digital (EGD) que foi publicada em 2016 e revisada nos anos
seguintes (BRASIL, 2016). O EGD define desafios, oportunidades, objetivos, iniciativas,
indicadores e metas para implementar a Politica de Governanca Digital e a transformacao

digital de governo, norteando os investimentos do governo federal (BRASIL, 2016).

De acordo com o E-Digital as tecnologias de informacgao e comunicacao da esfera
publica sao o vetor econémico e social da atualidade. Entende-se que o investimento em
Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagao (PD&I) sao fundamentais para promover empregos,
aumento nos niveis de renda e atividade econdémica e garantir a seus cidadaos acesso a
informagao, dentre outros (BRASIL, 2018). Compreendendo as diretrizes do PD&I, o
EGD busca desburocratizar, modernizar, fortalecer e simplificar a relacdo do Estado com
a sociedade, tornando o Governo federal mais acessivel a populacao e mais eficiente em

prover servigos ao cidadao utilizando tecnologias digitais (BRASIL, 2016).

Alguns dos principios para a transformagao da Governanga Digital sao identifica-
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dos como foco nas necessidades da sociedade, compartilhamento de dados, simplicidade,
priorizagdo de servigos publicos disponibilizados em meio digital e inovagao (BRASIL,
2016). Com base no conteido exposto no Capitulo 2 é possivel através da tecnologia de
chatbot contribuir, seguindo estes principios, para um dos desafios da transformacao da
Governanga Digital descrita no EGD, o de conceder amplo acesso a informagao para a

sociedade (BRASIL, 2016).

Chatbot é uma tecnologia que permite a implantacao em diversos canais de co-
municacao digital com a mesma base de conhecimento, construida a partir da andlise de
todo o contexto em que estd inserido. Isto torna mais simples e facil a comunicacao e a
obtencao de informagao para com a sociedade de um contetido especifico. Além de estar
disponivel 24 horas por dia e conseguir atender de acordo com a demanda necessaria

através da ampliacdo dos recursos de sua infraestrutura.

3.2 Usabilidade de chatbot

Moore et al. (2017, p. 2) destaca que, apesar de a construgao de um agente con-
versacional ser vista como facil, a interacdo com este ainda é confusa, limitada e possui
problemas para entendimento dos interlocutores. Os elementos da interface conversacional
é restrita a elementos graficos como o histérico de conversa, caixa de texto, e a interacao

com o usuério é conduzida principalmente por palavras (MOORE et al., 2017).

Existem algumas maneiras de determinar o sucesso de um chatbot, como no exem-
plo citado na secao 2, o chatbot PARRY tinha como defini¢ao de sucesso a banca nao con-

seguir diferenciar seu comportamento com o de um ser humano com paranoia (COLBY;
WEBER; HILF, 1971).

Como é observado em (NASS; STEUER; TAUBER, 1994), em uma conversa com
um agente conversacional, apesar da consciéncia de que o usuario esta tratando com um
computador, este tende a ser educado e polido, identificar a maquina como amigavel ou
nao, e até mesmo se tratando da mesma maquina, se esta emitir duas vozes diferentes,
o humano a enxerga como individuos sociais diferentes. Este estudo mostra que pessoas

aplicam regras sociais a maquinas em situagao de didlogo.

Mesmo assim, a diferenciacdo humano-maquina, nao garante o cumprimento da

tarefa por parte do chatbot, nem mesmo a facilidade que o usuario pode ter em realiza-la.

A area de pesquisa de Usabilidade Conversacional envolve especialistas de diversas
areas de estudo de linguagem como sociologos, comunicacgao e linguistica, psicologos, que
oferecem modelos formais de como uma conversa natural é estruturada (MOORE et al.,
2017).

Moore et al. (2017, p. 2) listam, assim, as melhores praticas para construcao de
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um chatbot levando em consideracao a usabilidade conversacional, que estao disposta no

Quadro 3.2.

Quadro 3 — Melhores préticas para Usabilidade Conversacional (MOORE et al., 2017).

Recepcgao de O chatbot deve sempre falar o sobre o que ele pode ou nao res-
Usuario ponder.
Comunicagao Separar as informagoes em sequéncias para nao sobrecarregar os
Progressiva usuarios, provendo as proximas etapas em pedagos menores.
Histérico Considere%r 'dividi‘r o histérico da conversa por tépicos para facili-
tar o usuarilo revisitar a conversa.
Sempre que possivel fornecer outras midias para facilitar a con-
Artefatos versa, como videos e imagens para complementar a resposta do
chatbot.
Dé feedbacks durante a conversa para mostrar se a pergunta foi
Feedback visualizada, ou se alguma acgdo vai ser tomada. A exemplo, o
Multimodal chatbot mandar um "s6 um instante", para mostra ao usuario que
o sistema esta em funcionamento.
Falh O chatbot deve mostrar ao usuario que nao entendeu a intencao
" Gchi:sa" desse. Projete o que o agente entendeu para que o usuério consiga
observar e contornar o problema.
Construa uma persona para o agente conversacional, adequando
Personalidade | a linguagem (formal ou informa), e prove respostas com humor e
emocao para O USUArio.

Daremos destaque também para uma ferramenta de constru¢ao de um dialogo de

chatbot e uma forma de teste prévio da interagao agente-humano nas Segoes 3.2.2 e 3.2.1.

3.2.1 Fluxo de chatbot

Normalmente, a construgao de um agente conversacional se d4 no levantamento
de exemplos de entradas do usuario e respostas a essas, gerando um parte <entrada,
resposta> (HUANG; ZHOU; YANG, 2007). Com a tendéncia do usudrio em considerar
o chatbot como um agente social (NASS; STEUER; TAUBER, 1994), é possivel que este

pergunte assuntos diferentes do programado.

O que é chamado de fluxo, é o caminho pelo qual o usuario percorre para atingir a
tarefa utilizando um chatbot. Comumente, este caminho é composto pelo cumprimento,
tarefa, e despedida. Nos intervalos entre a tarefa e cumprimento e despedida, podem

surgir um desvio de escopo.

Para ilustrar a modelagem de um fluxo de chatbot, temos a Figura 8 presente em
(FOLLOW, 2017). E afirmado que para a construcio de um bom fluxo, é importante
manter a entre duas a trés interacoes, além de complementar a modelagem com possiveis
fluxos alternativos, e de erro (onde o chatbot nao possui a resposta para o questionamento

do usudrio).
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Figura 8 — Exemplo de fluxo simples (FOLLOW, 2017)
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Um exemplo deste desvio de escopo de um agente conversacional é a Siri, assistente
virtual presente em produtos da marca Apple, que tem como objetivo auxiliar em tarefas
cotidianas, com comandos como "E ai Siri, liga pra minha mae no viva-voz”, ou “E ai
Siri, acende as luzes da sala” (Apple Inc., 2019). Porém, existe abertura para perguntar
a Siri algo como "Ei Siri, qual é o seu signo?"ou "Ei Siri, vocé é mulher?", o que nao sao

tarefas cotidianas, mas o usuario tem a curiosidade de saber.

Para tratar erros como a ma modelagem do fluxo, ou em casos da falta de con-
teido para um entrada especifica, sao criados fluxos de excessao, que podem ser nativos
do proprio framework ou desenvolvido pela propria equipe técnica. O Rasa possui a po-
licy chamada Fallback para o tratamento desses erros (Rasa Technologies GmbH, 2017).
Esta policy leva em consideracao o nivel de confianca gerado pelo Rasa NLU na anélise
da intent, e caso a porcentagem dessa confianca for menor que a considerada pelo desen-
volvedor como ideal, ele responde uma action padrdao, com um texto como "Nao entendi

o que vocé falou, pode repetir?".

3.2.2 Testando de Design de Chatbot - Teste Magico de Oz

Apesar da tecnologia de chatbot ser uma alternativa mais barata ao atendimento de
clientes, o desenvolvimento de um software pode ser custoso, bem como o retrabalho caso

alguma funcionalidade nao seja a esperada. Como um chatbot nao possui uma interface
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de interacao como aplicacdoes Web ou aplicativos méveis, a tinica forma de contato com o
usuario € a fala deste. Criar todas as possiveis respostas as intencoes e verificar, a tempo
de execucao, sua precisao, é trabalhoso, logo para fazer um teste prévio a implementacao
e validar se a personalidade e respostas correspondem ao esperado do ptublico alvo, o teste

chamado Magico de Oz ¢ bastante adequado.

O objetivo deste teste é trazer algo para o usuario ter a experiéncia do sistema,
possibilitando explorar conceitos de design e aspectos mais cedo no processo de construgao
do produto (BUXTON, 2007). Esse algo, ndo precisa ser um design inteiro, mas uma
simulagao do cerne do sistema. Aqui, a tltima coisa que deve-se fazer para realizar um
sistema interativo é escrever cédigo (BUXTON, 2007).

Diferentemente de protétipos de alta-fidelidade, o teste de Magico de Oz consiste
em um humano (normalmente chamado de mégico, ou condutor), que assume o papel
da maquina e reproduz a interagdo humano-computador com um voluntério (FRASER;

GILBERT, 1991). E para realizé-lo, precisa seguir os requisitos do Quadro 4:

Quadro 4 — Requisitos para execu¢ao do Mégico de Oz (FRASER; GILBERT, 1991).

Requisitos

Deve ser possivel simular o sistema, dado a limitacao humana
Deve ser possivel especificar o comportamento do sistema

A simulagao deve ser convincente

Um exemplo de aplicagdo do Magico de Oz em chatbots é o SearchBots, que sao
bots que realizam buscas especificas na plataforma Slack (AVULA et al., 2018). Assim,
como um teste de usabilidade, eles definiram tarefas para os voluntarios cumprirem, o
escopo do bot, e como o magico agiria, e ao final, aplicaram um questionario sobre as

impressoes durante a realizacao do teste.

Para o comeco do teste, os pesquisadores explicaram o dominio do estudo, o que
sao e as funcionalidades basicas de um SearchBot. Esses sao agentes que interagem, e que
podem intervir em uma conversa na plataforma Slack para prover resultados de pesquisa

depois, ou nao, de fazer algumas perguntas (AVULA et al., 2018).

Foram organizados 3 cendrios que pares de participantes deveriam realizar. Um
cenario era uma conversa para achar recomendacoes de restaurantes, outro era sobre achar
atragdes de lazer em um local, e o ultimo sobre recomendagoes de livros (AVULA et al.,
2018). Todos esses tinham associados duas preferéncias pessoais dentro desse cenério,
que eram escolhidas pelos participantes dentro de uma lista fornecida. Por exemplo, para
o cenario de restaurante, o participante poderia fornecer, dentro da lista dada para o

cendrio, o local e a preferéncia alimentar (AVULA et al., 2018).

Os cenarios foram rodados em 3 condigoes:
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e O bot nao presente (no_bot), ou seja, em dado momento os participantes teriam

que usar o ferramentas de pesquisa foram da conversa, para cumprir o cenario.

e A condigdo usando o (bot_gq), onde o bot, para fornecer o resultado da pesquisa,
intervem na conversa e pergunta sobre as duas preferéncias dos participantes usando

um didlogo pré-determinado.

e E bol_auto, que intervem na conversa e fornece automaticamente a pesquisa, pois

extraiu do contexto da conversa as preferéncias necessarias.

As possiveis respostas foram escritas previamente. Os participantes poderiam, ou
nao, ativar o chatbot, caso nao fornece as duas preferéncias necessarias (AVULA et al.,
2018).

A conversa ocorria em uma canal com os participantes e o chatbot. Esse chatbot
era operado pelo "Mégico", que era responsavel por intervir sempre no mesmo ponto
da conversa, quando os participantes forneciam as preferéncias, e mostrava as respostas
esperadas como o chatbot faria (AVULA et al., 2018).

Ao final das tarefas, os participantes preencheram um questionario sobre sua cola-
boragao e sua interagao com o Searchbot, por exemplo, se a intervencao do chatbot causou

distracao, se a resposta dada foi util e salvou tempo dos participantes (AVULA et al.,

2018).

3.3 Evolucao Orientada a Dados

Os chatbots no geral, principalmente aqueles que usam redes neurais em seu treina-
mento, necessitam de quantidades consideraveis exemplos de entradas para melhor clas-
sificacao da resposta. Comumente, criar a base de conhecimento desses agentes ¢é feita a

mao, consumindo tempo e sendo dificil adaptar a novos dominios de contetido (HUANG;

ZHOU; YANG, 2007).

As estratégias para levar o contetido podem ser feitas desde consumo de informa-
¢oes em sites, como feito em (HUANG; ZHOU; YANG, 2007), onde ele usa férum de
discussoes para recolher pares de <entrada, saida>, como titulo da discussao e a resposta
melhor classificada de acordo com seu modelo, ou transcrevendo as perguntas frequentes

de um dominio, caso o chatbot seja voltado a Frequently Asked Questions - FAQ.

Mas quando se trata de um planejamento de alto volume de contetido ou da evo-
lugdo de um chatbot, inserido em um contexto com uma grande variedade linguistica
(AVERBUG, 2007), é necessério abordagens e ferramentas para auxiliar na construgao

da base de conhecimento.
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3.3.1 Business Intelligence - Bl

O sistema de BI permite a facil interpretacao dos dados em grande volume, onde
a analise desses dados ird permitir a identificacao de novas oportunidades e novas estraté-
gias, auxiliando em tomadas de decisao mais rapidamente. O BI fornece historico, tempo
real e previsoes das operagoes de negocios (CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).

Imagine que o grafico da figura 9 faz parte de um dashboard, conjunto de dados
e graficos, relacionado a andlise de comportamento de usuario. A figura 9 representa a
retengao de usuarios por més, durante um periodo de trés meses. A partir deste dado é
possivel aferir se as decisoes de negdcio foram satisfatérias ao usuario ou nao. No exemplo
abordado, a retencao esta diminuindo mensalmente, desta maneira é necessario fazer uma

analise de contexto e produto para saber o porqué da perda significativa de usuarios.

Figura 9 — Retencao de usuérios em trés meses (INNGAGE, 2021)

Retengao de usuarios em trés meses

W Média de Retencao
[l Média de Churn

Més + 1 Més + 2 Més + 3

O BI ¢ utilizado para analises de dados como identificar padroes nas vendas de
uma empresa, detecgdo de fraudes, este possui a tipica arquitetura para conseguir lidar

com quantidade de consulta dos dados.

Como os dados advém de varios lugares, é necessario a integracgao, refinamento e
padronizagao e tudo isso é feito por ferramentas Extract-Transform-Load (ETL). Como a
atividades de BI sdo em tempo real, temos motores (ou engines) para tratar essas deci-
soes. Estas sdo chamadas de Complex Event Processing (CEP) (CHAUDHURI; DAYAL;
NARASAYYA, 2011).

As tarefas realizadas pelo BI sdo armazenadas em repositérios chamados data
warehouse, compostas normalmente por engines baseadas em bancos de dados relacio-
nais (relational database management systems - RDBMS). Estas sao complementadas por
camadas intermediarias que permitem operacoes de BI como filtros, buscas, agregacao e
pivoteamento. Um tipo de camada intermediaria é o servidor Online Analytic Processing
(OLAP) (CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).
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Alguns RDMSs implementam estruturas de dados diferentes para facilitar as ope-
racoes de BI, uma dessas estruturas sao os indeces ou indices. Com a verticalizagdao
de indices, recuperar ou filtrar dados de vendas de uma coluna se torna uma atividade

mais rapida. Em alguns casos elimina a necessidade de acessar tabelas, ja que os indices
dispoem de colunas com o contetido (CHAUDHURI; DAYAL; NARASAYYA, 2011).

E como interface destes dados tratados, planilhas, dashboards ou ad hoc query,

mostrando graficos e informagoes relevantes para tomadas de decisao (CHAUDHURI;

DAYAL; NARASAYYA, 2011).

3.3.2 Stack Elastic

Conjuntos de ferramentas utilizado no projeto Tais, a Elastic stack é composta
pelas ferramentas, open sources ElasticSearch, Kibana, Beats e Logstash. Este conjunto

de componentes permite a execugao completa de uma arquitetura voltada para o Business
Intelligence (ELASTICSEARCH B.V., 2019).

O ElasticSearch, o coracio da stack, age como ETL, CEP ¢ RDMS. E responsével
por fornecer recursos que o transformam em um banco de dados orientado a documen-
tos e em uma engine de busca e analise RESTful distribuida em tempo real. Os dados
previamente processados e tratados (pelo Logstash) fluem até ele, para entdao, serem in-
dexados (ELASTICSEARCH B.V., 2019). Os indices do Elasticsearch sdo conjuntos de
documentos JSON, todos eles relacionados entre si (ELASTICSEARCH B.V., 2019).

Realizada a indexacdo dos documentos em sua base de dados. O Elasticsearch
fornece uma DSL (Domain Specific Language) de consulta completa, baseada em JSON
(ELASTIC, 2020). Sendo possivel realizar as pesquisas através de sua API disponibilizada

ou por meio da ferramenta Kibana.

O Kibana ¢ o componente da Elastic stack que fornece recursos para visualizacao
e analise dos dados armazenados no ElasticSearch. Permitindo a criagao de visualizacoes
personalizadas, mapas, graficos, grafos, aplicacdo de algoritmos de aprendizado de ma-
quina, dentre outros recursos (ELASTIC, 2019). Sendo possivel disponibilizar os dados

analisados em dashboards, exportaveis via CSV ou iframe.

3.4 Software Publico Brasileiro

O software Tais, objeto de estudo desse trabalho, produzido no projeto de co-
desenvolvimento como o laboratério LAPPIS, foi realizado em parceria da Secretaria
Especial da Cultura do Governo Federal. Em meio ao movimento de governanca digital
do governo brasileiro, a Tais foi construida como um SPB, que leva em sua base, os

conceitos de software livre.



50 Capitulo 3. Produto de Chatbot

O Software Publico Brasileiro - SPB, é um software livre que atende as necessidades
de modernizacao da administracao publica de qualquer dos Poderes da Uniao, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios e é compartilhado sem 6nus no Portal do Software
Publico Brasileiro, resultando na economia de recursos piblicos e constituindo um recurso

benéfico para a administracao piblica e para a sociedade (BRASIL, 2016).

Este comegou com o Decreto de 29 de Outubro de 2003, onde institui em Comités
Técnicos para a implementacao de softwares livres no governo brasileiro (BRASIL, 2019).
Este comité levantou diretrizes para a implementacao que tem como exemplo, priorizar es-
sas solugOes, programas e servi¢os baseados em software livre que promovam a otimizacao

de recursos e investimentos em tecnologia da informacao (BRASIL, 2003).

Como resultado, a PORTARIA N° 46, a definicdo de um SPB, como também suas
caracteristicas, como aquelas que se alinham a filosofia do software livre, a exemplo a
definigao da licenca padrao do SPB como GNU GPL (Licenga Publica Geral), que garante
o cumprimento de todas as 4 liberdades essenciais de um software livre. Da mesma forma,

determina a disposicao dos codigos fontes desses software no Portal do Software Publico
(BRASIL, 2016).

Aplicacao do SPB tem como beneficios a economia de recursos publicos, indepen-
déncia de fornecedores, seguranca e compartilhamento de conhecimento (BRASIL, 2019a).
O presente estudo tem como caso um software que se encaixa como SPB, pois é produ-
zido para uso da Secretaria Especial da Cultura, e necessita que seus componentes sejam

software livre também.

3.4.1 FLOSS

O movimento de software livre comecou em 1983 com Richard Stallman através
do Projeto GNU (RED HAT, 2020). Entende-se por software livre, aqueles que permi-
tem o usudrio ter as liberdades para executar o programa (0), estudar e mudar o
c6digo-fonte do programa (1), redistribuir cépias exatas (2) e distribuir versées
modificadas (3) (GNU PROJECT, 2009), e como pré-requisito para que isso acontega,
seu codigo fonte deve estar disponivel para todos. Essas liberdades garantem o senso
de comunidade aos usuarios, e da o controle a este sobre o software, diferentemente de
software proprietarios, onde somente o seu desenvolvedor/proprietério controla seu com-

portamento, geralmente seguindo seus interesses (STALLMAN, 2015).

Em inglés, o termo software livre (free software) causa confusdo, pois o fato do
software ser livre ndo quer dizer que nao pode ser comercializado. A palavra free atrelado
ao software livre vem de liberdade, ou seja, a pratica, se o software cumpre todas as
liberdades, o usuério pode copiar e distribuir de forma comercial (GNU PROJECT, 2012).

Outro ponto a se diferenciar é o cddigo aberto e software livre. Os requisitos para
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o cbdigo ser cddigo aberto (open-source) vem da Open Source Initiative (OSI) (INICIA-
TIVE, 2018), e sao similares aos do software livre, porém sdo mais amplos e flexiveis. Nem
todo cédigo aberto segue as liberdades do software livre, o seu codigo podem ter licengas
permissivas, onde seus executaveis podem conter dependéncias nao livres, ou restritivas,
nao permitindo sus redistribui¢do, ou modificagao, por exemplo (STALLMAN, 2012). Isso

entao nao segue a filosofia do software livre em dar o controle do software ao seu usuario.

Logo, para se referir a ambos os tipos de software, sem levar em consideragao suas
filosofias e evitar a preferéncia entre os dois, utiliza-se o termo neutro FLOSS - Free/Libre
and Open Source Software, onde a palavra "Libre" é usada para mitigar a confusao sobre
software livre ser gratuito, e afirmar a percepcao de "free" como liberdade (STALLMAN,
2016).
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4 Projeto TAIS

4.1 Informacoes Gerais

O desenvolvimento da chatbot Tais surgiu dentro do projeto de pesquisa Ecos-
sistemas de Software Livre, advindo de uma parceria de co-desenvolvimento entre a
Secretaria Especial da Cultura, parte do Mistério da Cidadania, e o Laboratoério Avancado

de Pesquisa, Produgao e Inovacao em Software - LAPPIS.

Este projeto concebido em 2017, com duragao de dois anos, teve como um dos ob-
jetivos gerais realizar pesquisas aplicadas no contexto de software do antigo Ministério da
Cultural, atual Secretaria Especial da Cultura, para investigar uma estrutura computa-
cional para andlise de dados de sistemas de software culturais, de modo a apoiar decisoes
técnicas, gerenciais e de negocio da Secretaria (AGUIAR; MENDES; NERI, 2017).

Voltado a producgao de solucao em software livre, um dos objetivos especificos
dessa parceria é o Processamento de linguagem natural dos dados extraidos dos diferentes
sistemas de software culturais (AGUIAR; MENDES; NERI, 2017), onde a Tais se encaixa

como solucao.

Este agente conversacional é voltado ao esclarecimento de dividas relacionadas a
Lei de Incentivo & Cultura (Lei 8.313/91). Esta lei instituiu o Programa Nacional de Apoio
a Cultura - Pronac, com o objetivo de ampliar o acesso e produgao cultural (BRASIL,
2019c).

Para um produtor cultural conseguir o incentivo a proposta, o proponente (pes-
soa/entidade responsavel pelo projeto), insere esta no Sistema de Apoio as Leis de Incen-
tivo a Cultura - Salic, para assim, o Ministério da Cidadania fazer analise e admissao.
Caso passe pela aprovagao, o proponente encontra pessoas ou empresas para patrocinar
sua ideia, e se captado 10% do valor definido no projeto, este é encaminhado para ana-
lise técnica. Aprovado e homologado, caso o proponente atinja 20% do valor total, este
pode executar o projeto. E, ao final, todo o projeto é avaliado em relacao a resultados
alcangados, e prestagao de conta, para que assim, os patrocinadores recebam deducao de

impostos por ajudarem na realiza¢ao deste projeto (BRASIL, 2019b).

Uma diagrama de fluxo do funcionamento da submissao de proposta encontra-se

na Figura 10.

Neste contexto, a Tais surge como uma solucao de software livre desenvolvido
pelo LAPPIS, usando a ferramenta Rasa para atender duvidas sobre a submissao de

propostas culturais, o que é a Lei de Incentivo a Cultura, como se tornar um proponente



54 Capitulo 4. FEstudo de Caso - Projeto TAIS

Figura 10 — Funcionamento geral da lei de incentivo a cultura (BRASIL, 2019b)

0 passo a passo percorrido por um projeto cultural,

O caminho do incentivo B8 Prestacso de contas:

E@ g =88 = &%

0O proponente insere uma O Ministério da Cidadania Apos a aprovacao do Depois que captar 10%

proposta cultural no realiza a analise de projeto, cabe ao do valor total aprovado,

Sistema de Apoio as Leis de admissibilidade da proposta. proponente encontrar o projeto é

Incentivo a Cultura (Salic) Se admitida, se transforma as empresas ou pessoas encaminhado a analise
em projeto e recebe fisicas para patrocinar técnica por parecerista
autorizacéo para captacéo de sua ideia. da mesma area cultural.

@ recursos incentivados
8 = ﬁ = 83‘ An  20% S ¢
Todo projeto & submetido a avaliacao de ‘ ‘ @ ‘ a 8 8
resultados, que verifica como os N

recursos foram aplicados, como os
objetivos e resultados foram alcancados. Depois, é apreciado pela
fdoaompanhiado For sxtratos Quando conseguir capta Comissao Nacional de
bancarios, panfletos, antncios, matérias e ROGUS capior s
20%, 0 proponente pode Incentivo a Cultura (CNIC)
de jomal etc. -
movimentar os recursos e Apés a apreciacio da CNIC
executar o projeto, onde o projeto & homologado.
ocorre a realizacao do
espetaculo, montagem,
impressao de livros etc.

w

ou incentivador, e também alguns questionamentos sobre o processo, seus prazos e analises.

O time desta parceria foi composto por alunos, professores e profissionais formados
com experiencia em construgao de produtos. Informagcoes sobre quantidade de membros,

e resultados do desenvolvimento desse projeto se encontra no Quadro 5.
As préticas adotadas no projeto, advindas do eXtreme Programming (XP), meto-

dologia que preza a redugao de custos na mudanca do software, dividindo as atividades

de planejamento, analise e design em partes menores, vale destaque para as (Beck, 1999):

e Pequenas Releases: antes mesmo do sistema inteiro estar pronto, parte dele é posto

em producao, e lancado novas versoes a medida da evolucao deste;

e Pair Programming: todo o codigo é escrito por uma dupla compartilhando o mesmo
equipamento;

e Integracao continua: toda modificagdo ou evolugao é integrada em poucas horas ao

c6digo anterior, sem quebra de testes e funcionalidades.

e Planning Game: o cliente decide escopo e tempo para cada entrega baseada em

estimativas feitas pelos desenvolvedores.

Cada etapa definida no plano de trabalho do projeto é correspondente a uma
iteracao do XP. A ideia é que nas iteragoes ocorram a definicdo de tarefas pelo cliente,

assim como o planejamento da equipe a executar, o tempo de cada tarefa e implementacao

dessas por parte da equipe de projeto (Beck, 1999).

Atrelado as estas pratica, temos a aplicagdo de sprints, proveniente do Scrum,

que é a definicao de periodos time-box para realizar o planejamento em nivel técnico, a
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implementacao e o review, ou seja, o levantamento do que foi feito dentro desta sprint
(SUTHERLAND; SCHWABER, 2017).

Quadro 5 — Informagbes gerais sobre o projeto de co-desenvolvimento da chatbot Tais
(LACERDA; AGUIAR, 2019)

Quantidade de membros que compuseram 21 membros
o time
Quantidade de releases 22 releases
Quantidade de intencoes 104 intencoes
Quantidade de respostas 118 respostas (utters)
Quantidade de perguntas no FAQ inicial 35 questoes

4.2 Metodologia do trabalho

O presente trabalho tem como metodologia o estudo de caso, método de pesquisa
que comumente utiliza dados quantitativos coletados a partir de eventos, com o objetivo

de explicar, explorar ou descrever fendomenos atuais inseridos em seu préprio contexto
(BRANSKI et al., 2010).

Esta pesquisa tem carater exploratorio, ou seja, tem como finalidade desenvolver,
esclarecer conceitos e ideias, proporcionando uma visdo geral acerca de um fato (GIL,
2008). Como o objetivo é definir diretrizes de construgao de agentes conversacionais com
base no caso da Tais, o protocolo a ser seguido é a descricao e analise das etapas de

desenvolvimento desse chatbot em termos dos seguintes topicos:

e Levantamento de inicial de conteido
e Fluxo de didlogo
e Uso de Business Intelligence

e Ferramentas de insercao de contetdo

E para apoiar a realizacao desta etapa, a preparacao e coleta de dados dara nas

fontes de informacao do projeto, descritos no quadro 6.

Apo6s a coleta e descri¢ao dos dados, o trabalho tem como proposta responder essas

duas questoes de pesquisa:

1. Quais sao as diretrizes recomendadas para desenvolvimento de chatbot?

2. Quais elementos podem ser compartilhado entre o desenvolvimento de um chatbot

e de um outro produto de software?
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Quadro 6 — Fontes de informacao da construcao da chatbots Tais

Fonte de informacao Descrigao
Desenvolvimento do chatbot Pull requests e issues levantadas no
repositorio
Relatorios de entrega Relatorios produzidos para entregas a

Secretaria Especial da Cultura presentes
no repositério <https://github.com/
lappis-unb/EcossistemasSWLivre>

Ferramenta de BI Dashboards e visualizacoes de dados
produzidos pelo projeto
Ferramentas de insercao de conteido Ferramenta desenvolvida pelo projeto,

disponivel no repositorio <https:
//github.com/lappis-unb/BotFlow>
Questionario e Fluxos Fornecidos pelo Laboratorio de Pesquisa,
Producao e Inovagao em Software
(LAPPIS)

4.3 Fase 1 - Levantamento de Contelido

A primeira versao da Tais, lancada em abril de 2018, foi desenvolvida com a tec-
nologia HubotNatural (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018i; UNIVERSIDADE DE
BRASILIA, 2018j), seis meses ap6s o inicio do projeto.

O contetido inserido tem como fonte as perguntas frequentes disponibilizadas no
portal da Lei de Incentivo a Cultura (BRASIL, 2019¢). Com auxilio dos especialistas de
negocio, as perguntas recorrentes respondidas pelo setor de ouvidoria, também compuse-
ram o conteudo de treinamento, totalizando 117 interagoes separadas em 5 arquivos de

treinamento.

Leva-se em consideragdo que essa primeira construcao do chatbot, mesmo com o
levantamento de contetido com base nas perguntas frequentes, foi feita por alunos de En-
genharia de Software, utilizando somente os conhecimentos de melhores pratica de Enge-
nharia de Software. Nao houveram melhorias linguisticas e de interacao com profissionais

desta area.

Apos esta insercao de conteudo, realizou-se teste para a homologagao do agente
conversacional (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018;j). Foram convidados voluntérios
conhecedores do contexto para utilizar a Tais, usando como base objetivos a serem cum-
pridos. Cada voluntario realizaria 2 dos 17 objetivos, que foram separados em 4 grupos

diferentes (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018;).

O LAPPIS disponibilizou a andlise das intera¢oes voluntario-chatbot desta homo-
logacdo. Em todas estas, a Tais (a época nomeada Rouana), realizou interagoes erradas,
classificando a resposta apropriada erroneamente, nao identificando o contexto correta-
mente (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018;).
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Destes erros, 4 deles foram relacionados a contetido nao inserido, porém, ao invés
de classificar a melhor resposta como o out of scope, a chatbot Tais interpretou como outra
intencao, como no exemplo em que o voluntario perguntou Qual € o limite de arquivo para
anexar no SALIC? e a Tais interpretou como Qual é o novo fluxo do Salic? e respondeu

de acordo com essa classificagdo. Houve um caso de desisténcia do didlogo com a Tais
(UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018;).

Neste teste de homologacao, um questionario foi passado em relagao a experiéncia
da interacdo. O questiondrio presente no anexo B.1, mostrou que aproximadamente 36%
dos 11 voluntarios acharam a interagdo com a Tais ruim ou muito ruim, como mostra
a Figura 11. Também 6 voluntarios classificaram a conversa inteira com a Tais como

insatisfatoria ou muito insatisfatéria, ilustrado na Figura 12.

Figura 11 — Grafico de classificagdo da interacao com Tais - versao Rouana (UNIVERSI-
DADE DE BRASILIA, 2018a)

Em geral, o que vocé achou da interagao com a assistente
virtual Rouana?

Muito bom
3.1

Bom

Muito ruim

Neutro
Al 27,3

Figura 12 — Grafico de classificagdo da conversa com Tais - versao Rouana (UNIVERSI-
DADE DE BRASILIA, 2018a)

Pensando na sua conversa inteira com a Rouana, como foram
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Muito insatisfatérias
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Tabela 1 — Ntmero total de contribuigbes (commits) nos repositorios (Novembro/2017 -
Abril/2018) (ROCKETCHAT, 2018; GMBH, 2018b)

Qt. total de contribuicdes (commits) no cédigo
(Nov/2017 - Abr/2018)
Hubot Natual 31
Rasa 721

Com as andlises feitas sobre a homologacao, uma pesquisa de tecnologias para
construcao de chatbots foi realizada, e houve uma decisao interna de mudanca da tecnolo-
gia da Tais de HubotNatural para Rasa (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018f). Este
estudo mostra que o Rasa é a melhor opcao de software livre para o desenvolvimento,

levando em conta que este também possui processamento de linguagem natural atrelado.

As falhas apontadas neste primeiro teste podem ser rastreadas como limitacoes
a tecnologia utilizada. Os algoritmos de classificagdo do HubotNatural sdo baseados na
lingua inglesa, o que dificulta a identificacdo de acentuacao. Outra desvantagem desta
tecnologia é a nao capacidade manter o contexto da conversa e classificar corretamente
as interagoes. Observa-se que as duas opc¢oes de classificadores nao eram suficiente para o
contexto em que as interagoes possuem palavras iguais, como no exemplo citado anteri-
ormente. Em comparacao, a tecnologia Rasa, escolhida para substituicao, ja possuia seu
processamento de linguagem natural com suporte para a lingua portuguesa, e fornecia dois
tipos de pipeline que ajudam a identificar palavras similares nos vetores, tanto com o uma
base pré-treinada, quanto dentro dos arquivos de treinamento fornecida (GMBH, 2018a;
GMBH, 2018¢). O Rasa em seu classificador fornecia policies, conjuntos de algoritmos de

classificagao, configuraveis, que o aumenta sua precisao (GMBH, 2018d).

Desde o comecgo do projeto a equipe de desenvolvimento participou ativamente da
comunidade do Hubot, com aproximadamente 26 das 31 contribui¢des em seu cddigo fonte
(ROCKETCHAT, 2018) durante o periodo de novembro de 2017 e abril de 2018. Porém,
comparando ao Rasa, no mesmo periodo, a nova tecnologia mostrou ter uma comunidade

mais ativa com 721 contribui¢ées, como mostra a Tabela 1.

Antes da implementacao do novo prototipo, o laboratorio produziu um estudo de
melhores praticas de chatbot (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018d). O estudo pontua
a definicao de personalidade, aplicacao do fluxo de chatbots como ferramenta de construcao
da interacao com o usuario, e tratamento de conversas como, fazer o bot promover o inicio
do didlogo, engajar o usuario, o direcionando a perguntar sobre contetidos que o chatbot
suporta (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018g).
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4.3.1 Licoes aprendidas da Fase 1

As respostas dos voluntarios nas figuras 11 e 12 indicam que para um chatbot
ser bem sucedido, descrita no capitulo 3.2, a interacdo deve ser clara e concisa. Ou seja,
a escolha tecnolégica impacta diretamente a performance do bot, e logo a experiéncia
do usuario. E para que isso aconteca, utilizar uma tecnologia que consiga identificar as
intengoes e classificar as melhores respostas com um nivel elevado de confianca é uma das

acoes a se tomar.

Além disso, os nimeros apresentados na Tabela 1 e o estudo de tecnologias para
chatbot (UNTVERSIDADE DE BRASILIA, 2018f) mostrou que adotar tecnologias FLOSS,
com uma comunidade ativa, facilita na manutenibilidade por permitir o estudo e melho-
ria do cédigo por qualquer pessoa. E para a construcao de um SPB, a independéncia de
fornecedores e reducao de custo para manutencao sao essenciais, como uma comunidade

ativa que também traz essa vantagem.

O Quadro a seguir retine as licdes aprendidas da Fase 1, facilitando a comparacao

com as fases seguintes.

Quadro 7 — Li¢oes aprendidas da Fase 1

Um time composto somente por engenheiros de software se limita
somente em desenvolver o codigo do chatbot, sendo necessario
diversificar a equipe para alcancar o objetivo de um agente
conversacional com uma boa experiéncia de usuario.

Time

Mudanca para uma tecnologia com uma comunidade mais ativa e

Ferramentas . - . ~
melhor na classificacao de intengoes

Desenvolver uma versao inicial do agente conversacional a partir
das perguntas cadastradas no sistema de FAQ da Secretaria
Especial de Cultura e aplicar questionarios com especialistas do
contexto para avaliar o desempenho e comportamento do chatbot

Processos

4.4 Fase 2 - Sistematizacdo do processo de design de interacdo

Apo6s a finalizacao da Fase 1 pontos importantes para prosseguimento do desen-
volvimento foram levantados. A partir do estudo de melhores praticas realizado na Fase
1 (4.3.1), o time decidiu focar no design conversacional antes de comecar a desenvolver
o chatbot em sua nova tecnologia. Para isto, foi necessario a fragmentacao do time em
sub-areas para desenvolvimento e entendimento da nova tecnologia, e a construcao dos

fluxos conversacionais para realizacao de testes com especialista do contexto.

O fluxo criado para a Tais, partiu do protétipo da versao 1.0, previamente homo-
logada. A versao 0 do fluxo parte do cumprimento do chatbot, seguido pela diferenciacao

entre o usuario inexperiente, que gostaria de saber curiosidades e informacoes basicas da
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Lei de Incentivo a Cultura, e o usuario que necessita sanar duvidas especificas. Dessas
duvidas especificas, ramificou-se em 4 grupos, considerado macros dos questionamentos
relacionados a lei, observado na Figura 17 (presente no Anexo A). Um mapa mental des-
ses grupos foi desenvolvido de forma a melhorar a visualizacdo do conteido relacionado

(Figura 16, presente no Anexo A).

A partir desta versao, foram desenvolvidos 5 outros fluxos. As versoes 1, 2 e 3 do
fluxo passaram pelo teste Magico de Oz. Durante o teste, a interacao foi analisada de
acordo com 3 tépicos (etapas concluidas, erros encontrados e becos sem saida).
Cada participante tomou um papel, ou de usuario comum, ou proponente, com perguntas
adequadas a cada perfil. Dentre os participantes desse teste estao integrantes do préprio
projeto, e também pessoas nao ligadas ao projeto, mas que tinham familiaridade com a

lei, como alguns possiveis proponentes, ou pessoas que ja submeteram projetos.

As etapas concluidas significam etapas pelas quais o usuario deve passar para
atingir o objetivo proposto pelo teste. A quantidade de erros encontrados, sao as decisoes
tomadas pelos voluntarios, e induzidas pelo comportamento do bot em relacao a intencao,
que nao o desviam do caminho 6timo para atingir o objetivo. E os becos sem saida, sao
partes do fluxo implementado, em que o usuario chega, porém nao consegue sair para

completar o teste.

Para a versdo 1 do fluxo, ilustrado na Figura 18 (Anexo A), 5 voluntérios res-
ponderam entre 4 a 5 perguntas. Os resultados com relagao a este fluxo se encontra na
Tabela 2. Foram 14 interagoes, com média de 3,5 etapas concluidas por pergunta, e tanto
a média de erros encontrados por interagao, quanto a média de becos sem saidas (também

por interacao) foram menor que 1 por conversa, o que indica a coeréncia do fluxo.

Tabela 2 — Resultados do mégico de Oz para cada fluxo (UNIVERSIDADE DE BRASI-

LIA, 2018a)
Fluxo Versao | Versao | Versao
1 2 3
Numero de Participantes ) 6 4
Quantidade de interagoes 14 16 11
Média de EtapasConcluidas (qtd. de 35 4 475
etapas concluidas/qtd. de voluntarios) ’ ’
Média de Erros Encontrados (qtd. de erros
encon-trados/qtd.de interagoes) 0,428 0,33 0,18
Média de Be’cos sem sald.as (qtd;de becos 0.214 0.33 0.18
sem saidas/qtd. de interagoes)

Na versao 2, Figura 19 (Anexo A), 1 pergunta foi feita a cada um dos 6 voluntarios.
Ja na versao 3, Figura 20 (Anexo A), 5 tarefas foram dadas aos 4 participantes, onde

resultados se encontram na Tabela 2.
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Apesar de nao se poder comparar a quantidade de etapas concluidas, por conta
da mudanga do fluxo e posicao do conteiido, média de erros e becos sem saidas diminuiu

comparado os resultados do primeiro com os dois préximos fluxos.

E possivel inferir a partir da evolucao das médias descritas na Tabela 2 que com o
aprimoramento dos fluxos a média de erros encontrados e becos sem saidas reduziu
em aproximados, respectivamente, 58% e 16%. Mostrando a assertividade na indicacao

do objetivo do usuario.

A construgao do fluxo 4 (Figura 21, Anexo A) ndo passaram por um teste. Porém,
o fluxo 5 (Figura 22, Anexo A) foi validado por 3 especialistas do contexto. Todos os
especialistas tiveram 5 objetivos diferentes com o chatbot. Durante os testes dessa versao

nao tiveram becos sem saidas e erros encontrados.

441 Design Conversacional

O design conversacional da Tais comecou apés a implementacao da 5* versao do
fluxo projetado. A primeira etapa do design foi o refinamento feito com profissionais da
area de ouvidoria da Secretaria. Este refinamento teve como objetivo levantar pontos de
falhas do chatbot, sinonimos de intencoes, e possiveis erros ortograficos que agregariam na
base de treinamento (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018b). Em primeiro momento,

o time de design do projeto assumiu a tarefa dessas melhorias no dialogo.

Apés o refinamento, e para certificar que tanto o contetido, quanto a usabilidade
do chatbot atendia o publico antes mesmo de ser posta em producao, selecionou-se beta
testers, ou seja, voluntarios indicados pela Secretaria por serem produtores culturais, pro-
ponentes e possiveis proponentes, que sao conhecedores da lei e do processo de submissao

de propostas.

Na primeira semana de interagao dos beta testers com o chatbot, 8 pessoas respon-
deram um questiondrio aplicado (anexo B.2). No total, 50% dos voluntarios que preen-
cheram o questionario acharam o processo de tirar dividas com a Tais confortavel, mais
da metade achou a interacao boa ou neutral, porém 75% considerou as resposta que obti-
veram insatisfatoria, como mostras os gréaficos das figuras 13, 14 e 15 (UNIVERSIDADE
DE BRASILIA, 2018k).
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Figura 13 — Resultados do questionario do Beta Test (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
2018k)

Em geral, o que vocé achou da interagao com a
assistente virtual Tais?

Neutra
25%

B Boa
37%

¥ Ruim
38%

Figura 14 — Resultados do questionario do Beta Test (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
2018k)

Como foi o processo de tirar dividas com a Tais?

Neutro

® Confortavel 12%

50%

® Desconfortavel
38%

Figura 15 — Resultados do questionario do Beta Test (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
2018k)

Pensando na sua conversa inteira com a Tais,
como foram as respostas que vocé obteve?

L] Muito
Insatisfatérias
. 13%
Neutro

® |nsatisfatérias

75% 12%
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Da atividade de planejamento dos Beta Testers, surgiram issues, ou seja, tarefas de
desenvolvimento, atreladas (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018h) para a resolugao
de problemas relacionados ao conteido. Vale destaque para issue #123 - Remover menu
de contexto. Esta issue esta relacionada a remocao de parte do fluxo que foi implementada
para orientar o usuario através de sugestoes. Por conta da arquitetura da ferramenta Rasa,
¢é possivel navegar entre intencoes e respostas, guardando o contexto da conversa. Logo,
podemos criar o fluxo, ou seja, classificar a préxima respostas a partir da intengao (intent)
e resposta (utterance) anterior, ou mesmo a partir de perguntas nao relacionadas e manter

um didlogo coeso.

Exemplificando, na versao 5 do fluxo, Figura 22 (Anexo A), ao invés de responder
a pergunta "Vocé quer conversar sobre a criagao e andamento de projeto?", o usuario pode
simplesmente fazer a pergunta desejada e o chatbot responderia com a mesma precisao.
Contudo, estes trechos de conversas que sdo desconexos necessitam fluidez de transicao.
Para isso, o LAPPIS realizou um estudo de estratégias de conversacao, destacando a
necessidade de engajar a conversa usando frases como “Em que mais posso te ajudar?”,
ou reagindo a entradas nao esperadas como palavroes “Hummm. .. Nao gostei muito dessa
expressao que vocé usou. Que tal falar de outra forma?”, e direcionando o usuario a tirar
dividas da interacio com hashtags (#MEAJUDA) (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,
2018e).

Também, como evolucao no contetiido da agente conversacional, foram mapeadas
101 issues relacionadas a contetido do chatbot no repositério da Tais (UNIVERSIDADE
DE BRASILIA, 2019d).

Percebendo que, mesmo o time de design estando na frente das mudancas no
dialogo, e na frente da experiéncia de usudrio do chatbot, um papel especifico na area
linguistica era necessario para realizar as mudancas, e atividades mapeadas. Essas ativi-
dades, entao, foram resolvidas por uma profissional da area de linguistica que integrou
o time de design conversacional do LAPPIS. Além de corregbes ortogréficas, esta profis-
sional também se atentava como o agente conversacional se expressava com o usuario,
definindo sua personalidade, a melhor forma de responder, a fim de trazer nitidez e desen-
voltura ao chatbot. Em seu cotidiano a designer conversacional mesmo nao sendo da area
de desenvolvimento de software, fazia contribui¢oes diretamente no codigo fonte relacio-
nadas a base de conhecimento da Tais. Essa habilidade, de entender e conseguir modificar
diretamente o cédigo, poderia atrapalhar nas tarefas que a designer realizaria, porém, o
projeto conseguiu achar uma profissional que entendia além de linguistica, mas também

de praticas de programacao.

Repeticao de palavras e vicios de linguagem foram problemas observados que cau-
savam ma classificacao das intengoes, aonde a designer conversacional atuou para mitigar
o problema e aprimorar a interacao do bot com o usuario (UNIVERSIDADE DE BRASI-
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LIA, 2018e). Além disso, o time de desenvolvimento calibrou o treinamento do aprendi-
zado de maquina por tras da tecnologia do Rasa, definindo qual seria o nivel de confianga

aceitavel (ou seja, threshold) da classificagdo das intengoes.

4.4.2 Licoes aprendidas da Fase 2

Todos os fluxos apresentados (presentes nas figuras 18, 19, 20, 21, 22) foram fun-
damentais para economizar tempo de desenvolvimento por ser rapidamente validado e
aprimorado. Os testes Magico de Oz foram guias para a melhoria dos fluxos, pois estes

foram realizado por pessoas conhecedoras do contexto da Lei de Incentivo a Cultura.

Porém, somente o refinamento com o fluxo nao foi suficiente para desenvolver uma
melhor experiéncia de uso de um chatbot para o usuario, sendo necessario adaptagoes do
fluxo para a tecnologia Rasa. A conservagao de contexto presente nesta nova ferramenta
permite que o usuario transite entre cenarios nao relacionados, deixando a conversa mais

fluida e natural, sem prejudicar a classificacao por parte do agente conversacional.

Para além da tecnologia, a melhoria do bot também se deu ao envolvimento pro-
fissionais de outras areas e especialistas no contexto. Os resultados advindos dos beta
testers deram auxilio ao enriquecimento contextual do chatbot comandado pela designer
conversacional, que além disso modificou a personalidade, tornou a Tais mais objetiva e

assertiva, transparecendo em suas interacoes.

Todos esses ajustes que primeiramente foram feitos por engenheiros de software
passaram a ser responsabilidade da profissional de linguistica do time do LAPPIS. Esta
teve que se relacionar com um ambiente de desenvolvimento de software, contribuindo
diretamente no coédigo fonte da aplicagdo onde se localizava a base de conhecimento do
chatbot.

O Quadro 8 permite fazer comparagoes mais assertivas entre as Fases de desenvol-

vimento da Tais.

45 Fase 3 - Business Intelligence aplicado a TAIS

A Tais foi posta em ambiente de producao apds o aprofundamento do conhecimento
em relagao as tecnologias utilizadas e a consolidacao do contetido basico através das
avaliacoes dos beta testers. Isto ampliou a quantidade de usuérios que utilizaram a chatbot.
Deste modo, o desafio seria monitorar a Tais para acompanhar a sua evolucao em relagao
as expectativas da Secretaria Especial de Cultura sobre o projeto. E também era necessario

observar o comportamento da chatbot para tomadas de decisoes técnicas.

Para monitorar o comportamento do chatbot o time obtinha as informacgoes di-

retamente na ferramenta de mensageria, fazendo a analise mensagem por mensagem e
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Quadro 8 — Li¢oes aprendidas da Fase 2

Time

Reorganizar o time em sub-areas (desenvolvimento e design
conversacional) para aprofundar em estudos especificos
sobre as tecnologias utilizadas e usabilidade. Integrado ao
time uma especialista em linguistica para refinar a
experiéncia do usuario.

Ferramentas

Criagao dos fluxos conversacionais anteriormente a
implementacao. Estudo aprofundado sobre a tecnologia
Rasa e a calibragem da ferramenta de machine learning
melhora a classificacao das intengoes através dos ajustes
realizados nas policies, niveis de confianga aceitaveis e na

melhor exemplificacdo de cada intencao.

Processos

Validac¢ao dos fluxos com o teste Magico de Oz antes da
implementagao para uma atuacao mais rapida da designer
conversacional. Participacao ativa dos beta testers para
identificacao de erros nao previstos e melhorias em relagao
ao conteudo.

transcrevendo-as manualmente em planilhas. Ao escalar o projeto, este tipo de abordagem

se torna insustentavel. Logo, necessitou-se automatizar o tratamento e monitoramento dos

dados. Decidindo-se pela Elastic Stack, composta pelo ElasticSearch, motor de busca, e

o Kibana, para criacao de visualizacao de dados e métricas reunidos em dashboards.

Alinhando a necessidade dos parceiros, levantou-se os 4 principais focos para as
informagoes dos dashboards presentes no Quadro 9 (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,

2019a).

Quadro 9 — Informagdes para cada tipo de dashboards existentes no Kibana da Tais (UNI-
VERSIDADE DE BRASILIA, 2019a)

Perfil do usuario Quantidade de conversas por dia,

quantidade de perguntas por usuério,
nuvem de palavras, filtro de intervalo de
tempo desejado, e ranking de perguntas
mais realizadas

Tendéncias (trending) Aumento na frequéncia das questoes de

uma janela de tempo para outra.

Questoes nao respondidas Principais informagoes necessarias para

compreender as questoes que nao foram
aprendidas pela Tais.

Desenvolvimento Principais informacgoes para a equipe

técnica. Lista das perguntas feitas pelo
usuario, probabilidade das intencoes e
Fallbacks.

Mas, antes mesmo da definicdo, foi realizado um estudo prévio para definir a

relevancia das métricas mencionadas no Quadro 9 quando aplicada-as em um contexto de
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desenvolvimento e evolucao de chatbot.

451 Meétricas

O estudo produzido divide as métricas em de negécio e desenvolvimento (UNI-
VERSIDADE DE BRASILIA, 2019c¢), definidas, respectivamente em, medir se a solucao
estd efetivamente atendendo aos objetivos propostos do projeto, e auxiliar o time técnico
na identificacdo, priorizacao e execucao de tarefas que impactam o comportamento do
chatbot.

As métricas definidas como importantes para o contexto da Tais se encontram nos
quadros 10, 11 (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2019c).

Quadro 10 — Métricas de Negécios para a chatbot Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,

2019¢)
Quantidade de usuarios totais Quantidade de usuario que ja interagiram
com a Tais.
Interagoes por usuario [IU] Média de perguntas feitas por usuario.
Horas com mais atividades Identificar em qual horario os usuarios
mais interagem com o bot.
Perguntas mais frequentes Analisar as perguntas que sao feitas com
mais frequéncias.
Taxa de satisfacao Medida que diz respeito a taxa de
satisfacao em relagao ao servigo prestado
pelo bot.
Self-service rate Quantos usudrios conseguem atingir o seu
objetivo com a conversa, sem a interacao
externa de um humano.
Retention Rate Quantos usuarios retornam a interagir
com o chatbot. Esta métrica pode se
relacionar, também, com o intervalo de
tempo entre cada sessao do usuario.

4.5.2 Dashboards

Foram criados dois dashboards para dividir as métricas de negdcio (Quadro 10) e
de desenvolvimento (Quadro 11). O primeiro é relacionado ao perfil do usuério, trazendo
dados sobre interagao usudario vs. bot. O segundo agrega as visualizagdes que auxiliam no

desenvolvimento e manutencao do chatbot.

Na Figura 23 podemos observar 5 visualizacoes do dashboard perfil de usuarios.
Observa-se um grafico de quantidade de usuarios por dia, relacionado ao més, também a

descricao de média de usuarios por semana e mensagens por semana que a chatbot atende.
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Quadro 11 — Métricas de Desenvolvimento para a chatbot Tais (UNIVERSIDADE DE
BRASILIA, 2019c¢)

Taxa de confusao Calcular a quantidade de fallbacks em
relacdo a quantidade de perguntas
realizadas pelos usuarios.

Frases/palavras mais frequentes Analisar as frases/palavras que sdo mais
realizadas.
Perguntas mais frequentes Analisar as perguntas que sao feitas com

mais frequéncias. Neste caso, pode-se
definir como a pergunta mais realizada
em todo o tempo, ou entao a pergunta
que foi tendéncia em determinado
intervalo de tempo.

Etapas de conversacao Calcular a quantidade média de etapas
realizadas por sessdo. Uma etapa é
definida por uma inten¢ao do usuario e a
resposta do bot. As conversas que
excedem significativamente ou ficam
aquém da média da etapa de conversacao
geralmente indicam uma experiéncia ruim
para o usuario.

Fallback por intent Identificar quais sao as intengoes de
usuarios que mais geram fallbacks.
Fluxo de sessao Um fluxograma que mostra o

"caminho'percorrido pelos usudrios em
cada sessao de conversa e a porcentagem
de cada "caminho". Relacionando
também com a métrica anterior de
Fallback por intent, a qual identifica em
qual intencao o botentrou no fallback.

A Tais, analisados os 7 primeiros meses de funcionamento, tinha 6062 usudrios, e estes
fizeram em média de 5,472 perguntas (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a).

Entender a média de perguntas por usuario ¢ importante para o planejamento de
novos fluxos e aprimoramento dos existente para modelar as stories fazendo com que essas
contenham uma quantidade de intengoes e respostas semelhantes a essa média. Esta ficou,
aproximadamente, 15% maior do que a média identificada nos testes do Magico de Oz a

partir da versdo 3 (Tabela 2), mostrando um engajamento maior dos usudrios.

No mesmo dashboard é monitorado quantas pessoas utilizaram a estratégia da in-
tencao #MEAJUDA e quantas vezes esta foi disparada. No total, 1320 usuéarios utilizaram
essa funcionalidade, dando um total de 4054 mensagens com o texto #MEAJUDA, como
mostra a Figura 24 (Anexo C). Observa-se também a quantidade de pessoas que cairam
na situacao de fallback, e ainda a quantidade de perguntas nao entendidas pelo chatbot.

Foram 2208 usuarios em situacao de fallback e 6117 perguntas nao compreendidas.
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A estratégia da intencao do #MEAJUDA foi desenvolvida para mitigar o impacto
dos Becos sem saida na interacdo do usuario com a Tais. Sendo entdo, utilizada por
21.77% dos usudrios. E possivel identificar que a média de Erros Encontrados é de 0.185,
estando bem proxima a média dos testes do Magico de Oz realizados nas versoes finais
dos fluxos (Tabela 2). Mostrando que o planejamento e execugao do fluxo, com o auxilio

da tecnologia Rasa, foram bem alinhados.

Além disso, existe uma visualizacdo que mostra as ocorréncias incomuns de in-
tengoes, ou seja, em um intervalo de tempo, quais foram as inten¢des que sofreram uma
mudanca significativa na popularidade medida entre um conjunto de primeiro e segundo
plano. Isso pode ser visto também na Figura 24. Dando base para insercao de contetidos

que parecem ser demandas urgentes dos usuarios.

Na parte dedicada ao design conversacional, vé-se uma nuvem de palavras (Figura
25), em que cada palavra é uma intencao distinta, e o tamanho das fontes e sua distancia
do centro da visualizacao, diferencia a quantidade de ocorréncia destas. As mais ao centro

e com maior fonte tiveram um maior niimero de ocorréncias.

Clicando em uma das intengoes, o dashboard seguinte (Figura 26), mostra as frases
dos usuarios que foram classificadas com esta intencdo. Isso auxilia no incremento da base
de contetido, pois podem fornecer tanto sinénimos de uma inten¢ao, quanto mostrar erros

de classificacao e frases que causam esse erro.

Ao final, encontra-se também as frases que cairam no fallback, dando a possibili-
dade da designer conversacional enxergar se, ou o chatbot tem erros na classificagdo de

sua rede neural, ou existem intengoes com a base pouco trabalhada.

Baseado na nuvem de palavras, e nas visualizacoes de perguntas de usuario, o
processo de incremento de uma nova intencao, ou evolucdo de uma existente, é feita
tratando as préprias entradas do usuario com as boas praticas de criacao de intengoes,

para serem testas pelos beta testers, e para, por fim, irem para producao.

Com os dashboards em producao é possivel identificar que a média de contribuic¢oes
por més referentes a melhoria e criacao de contetido dobrou, como é possivel ver na Tabela
3.
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Tabela 3 — Quantidades de commits da designer conversacional no repositério da Tais
(UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2019f; UNIVERSIDADE DE BRASILIA,

2019e)
Periodo anterior as Periodo apés as
métricas (03/08/2018 - | métricas (03/04/2019 -
03/04/2019) 03/05/2019)
Quantidades de
commits da designer 234 50
conversacional
Média de cqmmzts por 29,95 50
més

45.3 Licbes aprendidas da Fase 3

E de suma importancia fazer uma analise constante do chatbot, principalmente
quando este esta em um ambiente de produgao. Acompanhar em tempo real seu compor-

tamento com o usuario, permite evolugoes mais rapidas e objetivas.

Todas as métricas abordadas no dashboard do perfil de usudarios, servem para
comprovar a eficacia das agoes planejadas e executadas. Além de mostrar, numericamente,

o impacto da Tais no ambito da Lei de Incentivo a Cultura Brasileira.

Os resultados presentes nos dashboards foram compativeis com o que vimos no
teste Magico de Oz, o que nos da base para afirmar que o esforco antes mesmo do de-
senvolvimento do chatbot, forma um produto conciso e com menos experiencias ruins por

parte do usuario.

Compreender as necessidades do usudrio, através de nuvens de palavras, e visua-

lizar as intengoes mais acessadas, permite identificar tendéncias de comportamento.

Além disso, as visualizagoes facilitam a evoluir as bases de conhecimentos continu-
amente. Isto torna possivel atualizar o ambiente de produgao com uma frequéncia maior.
Adicionar sinénimos e expressoes comuns ao usuario nesta base de conhecimento, melhora
na classificacdo de intencoes. Direcionando e dando autonomia ao trabalho da designer

conversacional.

A insercao de contetudo realizada manualmente por pessoas nao desenvolvedoras
geram erros humanos que impactam na sintaxe do cédigo, pela base de conhecimento
ser atrelada ao cédigo fonte do chatbot, o que atrapalha a classificagdo das intencoes,
prejudicando também a experiéncia do usuario e demandando tempo da equipe de desen-

volvimento de software para identificar o erro.

Todas informagoes sobre as licoes aprendidas da Fase 3 foram condensadas no

Quadro 4.5.3 para auxiliar na comparacao com as demais fases.
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Quadro 12 — Li¢oes aprendidas da Fase 3

A independéncia entre os sub-times para trabalhar em suas
Time respectivas areas acelera o desenvolvimento do projeto,
permitindo entregas mais robustas e rapidas.
Uso de ferramentas de visualizacao de dados, permitindo
Ferramentas monitoramento automatizado e melhoria de classificacao
das intencoes ja existentes, assim como criagao de novas.
Conciliar o desenvolvimento com as expectativas dos
parceiros e as necessidades dos usuarios. Monitoramento
Processos continuo do projeto permite melhorias mais objetivas e
rapidas. Embasar as decisdes de projeto e produto através
de estudos de casos e trabalhos académicos.

4.6 Fase 4 - Ferramenta de Insercao de Conteiido

Um time full-stack de chatbot, ou seja, que possui capacidade e conhecimento
de areas fundamentais para a construcao de um chatbot, normalmente ¢ composto por
uma equipe de organizagao, ou seja, especialistas do contexto, negocio e de tecnologia,
uma equipe de chatbot e de Beta Testers (LACERDA; AGUIAR, 2019). Esta equipe de
chatbot, além de composta por desenvolvedores, data scientists, conta com especialistas

de usabilidade, voltados para a area linguistica e design conversacional.

Como citado na secao 2.3.2, a ferramenta Rasa, trabalha com arquivos do tipo
markdown e yml para inserir seu conteudo de treinamento. Como estes arquivos estao
atrelados ao cédigo fonte do chatbots, o designer conversacional deve saber manusear
ferramentas de versoes usadas pelos desenvolvedores. A alteracdo dos arquivos de treina-
mento feita por nao desenvolvedores pode causar erros, mesmo com a familiaridade com

o Rasa.

Em relagao as contribuigoes nas ferramentas de controle de versao, a exemplo, no
projeto Tais, a design conversacional possui 316 contribuigoes (commits) no repositério
no GitHub (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018c¢), se tornando a pessoa com mais
contribui¢oes dentro do repositério. Ao passo que, o segundo contribuidor desta lista
possui 153 commits, ou seja, menos da metade das contribui¢goes. Mesmo a métrica de
quantidade de commits nao sendo relevantes, a diferenca entre contribui¢oes de contetido

é notdria e consideravel.

Além disso, a modificacdo ou incremento de tépicos nesses arquivos tem a com-
plicacao de se enxergar a fluidez e coeréncia entre respostas e intengoes, pois estes se
encontram em arquivos diferentes, e dependendo do volume de contetiido, essa visualiza-
¢ao é custosa. Por isso, a tendéncia é realizar o treinamento e fazer uma conversa prévia

com o chatbot.
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Porém, outro problema ¢é o tempo gasto para treinamento de um bot. Este tempo
varia em relagdo ao tamanho da base de treinamento e as politicas (policies) utilizadas,
quanto maior a base de treinamento, maior o tempo necessario. Logo, uma ferramenta de
insercao de contetdo, que possibilite, acrescentar intencoes e respostas e que também seja
capaz de testar as stories através de uma prévia, reduziria o tempo de desenvolvimento

destas.

Ademais, esta fase deu inicio a tltima etapa do projeto. Logo, com a Tais estando
em um ambiente estavel de producao e abordando todo o contetido proposto pela Secre-
taria Especial de Cultura, comegou-se a transferéncia de conhecimento entre as partes.
Era sabido que o time da Secretaria responsavel pela manutencao e evolucao da base de
conhecimento do chatbot teria um perfil menos técnico em relagao a desenvolvimento de

software.

Tendo em vista a necessidade do desacoplamento da inser¢ao de novos contetidos do
cddigo fonte, para dar mais independéncia ao time responsavel pelo design conversacional,
evitar erros de sintaxe de coédigo por pessoas com pouca expertise em desenvolvimento de
software e facilitar a transferéncia de conhecimento para a Secretaria Especial de Cultura,

foi desenvolvido o BotFlow.

4.6.1 Projeto BotFlow

O projeto BotFlow surgiu da necessidade de prover uma plataforma de insercao de
conteudo mais iterativa e de facil uso tanto para a designer conversacional, quanto para
os funcionarios da Secretaria que assumiriam a funcao de desenvolver o didlogo da Tais

ap6s o término da parceria.

O BotFlow é composto pelo front-end feito em React e a API para a recuperacao
de dados em Django Rest. O projeto tinha como requisitos principais o armazenamento
das intents, utterances e stories do bot, assim como a funcionalidade de incremento destes,

a prévia de conversas, ou seja, visualizacao da montagem da stories.

Mostrado na Figura 27 (Anexo D), a disposicdo do menu segue a sequéncia do
desenvolvimento do didlogo de chatbot. Primeiro, tem-se as intencoes, onde ¢é possivel
recuperar todas as intengoes disponiveis na base, assim como criar uma nova e seus varios

exemplos.

Na parte de respostas, presente na Figura 28 (Anexo D), além de se poder criar
uma resposta, esta pode ser composta tanto de mensagens vindas em sequéncia, ou seja,

em baldes de fala diferentes, quanto ter sinénimos para a mesma resposta.

Em relacao as stories, a ferramenta possibilita a montagem destas, por consequén-
cia, do fluxo, selecionando as respostas (utterances) e intengoes (intents), fornecendo uma

prévia de didlogo para que a designer conversacional consiga ter uma nogao de como seria



72 Capitulo 4. Estudo de Caso - Projeto TAIS

a conversa com o chatbot, como mostrado na Figura 29.

4.6.2 Pipeline ClI/CD

Desde o inicio do projeto da Tais utilizavamos pipelines de CI/CD com o foco na
redugdo do trabalho bragal, agilizar e fazer entregas mais robustas. Além disso, com a
evolugdo do projeto e a divisao da equipe em diversas areas o foco do CI/CD foi também
para incrementar o desacoplamento, a independéncia da inser¢ao de contetido do codigo
fonte e liberar a equipe de desenvolvimento de software para focar em criagao, foram
desenvolvidos os pipelines de integracao continua (CI) e entrega continua (CD). Os quais
realizam, respectivamente, a mesclagem entre duas versoes distintas do cédigo apds a
validacao do cédigo realizada através dos testes automatizados, e a implantacao de uma
versao final em ambientes de homologagao e/ou de producao quando identificado adigdes
no codigo referente a cada ambiente. Estas acoes automatizadas permitem a identificacao
de erros precocemente e a disponibilizacao de versoes do projeto de maneira mais rapida

e com uma maior frequéncia (Shahin; Ali Babar; Zhu, 2017).

O GitLab CI/CD foi utilizado em ambos pipelines, porém com papéis e configura-
¢oes diferentes. Para a realizacdo de um ciclo de integragao continua quando modificacoes
de cédigo eram aceitas para as branchs de homologagao e/ou de producao, era necessario

realizar acoes sequenciais:

1. Gerar a build dos pacotes necessarios para fazer o Rasa iniciar (container separado).

2. Gerar as imagens dos containers do coach (responsavel pelo treinamento do modelo)
e do bot (responsével pela configuragao e integragdo com os outros servigos), ou seja,

a arquitetura do projeto.
3. Testar a sintaxe do codigo escrito em Python.

4. Validar se houve alteragao na base de conhecimento e se a sintaxe do contetdo esta

correta.

5. Realizar os testes das stories.

Os testes de stories eram executados linearmente para todas stories desejadas.
Assim, eram definidos caminhos felizes para cada historia, ou seja, dadas intencoes espera-
se respostas previamente definidas. Logo, sao identificados erros caso o resultado nao

obedega a pré-definicao do teste.

Apos a realizacao da integracao continua, verificado e validado as novas alteracoes
no coédigo, seguia-se para a entrega continua, que seguia sequencialmente os seguintes

passos:
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1. Criar uma nova tag e atualizar as novas imagens dos containers coach e do bot,

criadas na integragao continua.

2. Atualizar o ambiente de produgao e/ou homologacao caso haja alguma modificagao

nas imagens do Docker (identificada através da comparacao entre as tags).

4.6.3 Licoes aprendidas da Fase 4

Com o amadurecimento da equipe nas tecnologias, no processo e na metodologia
adotada para o projeto foi possivel concluir em tempo habil a implementagao de todos os

componentes que formam um chatbot.

O desacoplamento da inser¢ao de conteido do c6digo e os pipelines de integra-
¢do e de entrega continua, dao total autonomia para o time de design conversacional,
fazendo com que este possa ser mais diverso, nao necessitando de conhecimento técnico
voltado para o mundo da computacdo, como por exemplo saber sobre Git. Facilitando
também a transicao de projeto entre o LAPPIS e a Secretaria Especial de Cultura. Além
disso, permite que o time de desenvolvimento de software foque em funcionalidades mais

técnicas.

Antes mesmo do termo MLOps (Machine Learning Operations) ser cunhado (MO-
DELOP, 2020), o processo ja estava inerte em nossa metodologia de desenvolvimento.
Podendo, este, ser visto de maneira completa nesta quarta fase através dos passos sub-
sequentes: Disponibilizar uma versao do produto em seus respectivos ambientes, fazer o
monitoramento do uso do produto, planejar melhorias, implementar as melhorias, trei-
nar o modelo (no caso, a base de conhecimento do chatbot), fazer a integra¢do continua
passando por todas as etapas de testes necessarias e, por fim, publicar uma nova versao.
Todos esses passos formam um ciclo do MLOps (MODELOP, 2020), que ja aplicivamos

integralmente em nossa quarta fase.

Aplicando este processo e com as equipes focadas em suas respectivas areas, as

novas versoes eram geradas com mais agilidade e com um nivel maior de confiabilidade.

O amadurecimento da equipe, principalmente na questao de definicao de papéis e
atribuigoes necessarias para o desenvolvimento, manutencao e evolucao do projeto, per-
mitiu criar uma comunidade em volta dos produtos e das contribuicoes geradas pelo
LAPPIS. Tal comunidade surgiu a partir de palestras, workshops e compartilhamento de

conhecimento de forma livre em variados canais de comunicacao.

O Quadro 13 retine todas as licdes aprendidas e absorvidas da fase 4 de desenvol-

vimento do projeto da Tais e de seus derivados.
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Quadro 13 — Li¢oes aprendidas da Fase 4

O time chegou em uma composi¢ao ideal para a
manutenc¢ao e evolucao do projeto. Este amadureceu em
processos, conhecimento e metodologia. Sendo possivel
visualizar isso através dos produtos desenvolvidos, na
comunidade criada e na transferéncia de conhecimento
para a Secretaria Especial de Cultura.

Time

A criacao de uma plataforma de insercao de conteudo
tornou os times ainda mais independentes entre si, além de
Ferramentas mitigar riscos referentes a sintaxe de cédigo. Riscos tais,
que foram ainda controlados através da implantacao do

CI/CD automatizados.

A adocgao do MLOps como processo que guiava a
Processos manutencao e evolucao da Tais permitiu a equipe ser mais
agil e assertiva em relagao as entregas.
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5 Conclusao

5.1 Licoes Aprendidas

O desenvolvimento da Tais teve foco direto em alguns principios para governanca
digital. O foco nas necessidades da sociedade, simplicidade, priorizacao de servigos pu-
blicos disponibilizados em meio digital, e inovagao (BRASIL, 2016). A Lei de Incentivo
a Cultura necessita de preenchimento de varios critérios, e muito destes tem linguajar
especifico, o que é uma barreira para a submissao e aprovacao de projetos culturais. Logo,
trazer uma linguagem cotidiana ajuda o cidadao e desafoga a ouvidoria da Secretaria
Especial da Cultura, concordando com os beneficios levantados pelo Misra (2006), como
fornecimento de servigo disponivel 24 horas por dia para os cidadaos, melhor gerenci-
amento de processos governamentais, e melhor disseminagao de regras, regulamentos e

atividades do governo.

A popularizagao de chatbots (FACEBOOK, 2018) facilita o engajamento dos usué-
rios e a disponibilizacao de servicos digitais, que podem estar presentes em diversas pla-
taformas e dispositivos. Como um dos principios da governanca digital diz que o cidadao
é o principal instrumento para o desenvolvimento dos SPBs (BRASIL, 2016), neste pro-
jeto o usudrio fez parte da construcao do chatbot desde o inicio. A primeira versao da
Tais utilizando o Hubot mostrou a necessidade de usar uma tecnologia mais robusta para
a classificacdo das intenc¢oes. Além disso leva-se em consideragdo o comportamento e as
atividades das comunidade dessas tecnologias. Seguindo as diretrizes de um SPB, a utili-
zagao de FLOSS é importante para a otimizacao de recursos e investimentos em tecnologia
da informagao (BRASIL, 2003). Assim, a decisdo da mudanga do Hubot Natural para o
Rasa, tem como ponto a se observar a diferenca de atividade entre as suas comunidades,

fora a melhor performance de classificacao de intencdao do Rasa.

Para enxergar a ineficiéncia da tecnologia, foi necessario testes iniciais com enten-
dedores do contexto. Logo, desde o inicio do projeto, as avaliagbes de possiveis usuarios,
auxiliou na evolucao do chatbot, assim na percepcao da Secretaria, pois, mesmo com o0s
caminhos felizes implementados, ainda existia pontos que prejudicavam a experiéncia do

usuario, e que poderiam acarretar o fracasso do projeto.

Com a dificuldade de adaptar o contexto da Lei de Incentivo a Cultura para dia-
logos, por ter termos e linguagens nao usuais, uma maneira de integrar o possivel usuario
ao desenvolvimento e obter suas percepgoes de maneira mais rapida, ¢ utilizar os fluxos
de conversas associadas ao teste Magico de Oz. Com estas técnicas, foi possivel construir

5 versoes diferentes de interacoes entre o usudario e a Tais, minimizando os possiveis erros
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e descontentamentos dos usuarios. Porém, a construcao desses fluxos foi realizada por
pessoas especialistas da area de tecnologia da informacgao, que nao compreendiam as nu-
ances por tras da area linguistica. Assim, a entrada de um especialista de linguistica no
projeto permitiu a melhoria da interagao entre o bot Tais e o usuario, aplicando melhores
praticas levantadas por Moore et al. (2017), como a aplicagdo de uma persona ao agente
conversacional, fragmentar as informacoes a fim de nao sobrecarregar o usuério, e fazer o

chatbot ser receptivo, deixando claro o que pode ou nao ser respondido.

Apos as etapas de testes, com os beta testers utilizando o Magico de Oz, e a rees-
truturacao feita pela designer conversacional, a Tais estava bem estruturado a ponto de
ser posto em producao. Contudo, para manté-la atualizada, monitorar o comportamento
do usuario, através do dashboard de métricas de desenvolvimento, é importante para ob-
ter dados que auxiliam sua evolucao em tempo real. Observar inteng¢oes mais acessadas
da base para entender quais sdo as duvidas presentes, monitorar quantas vezes o chatbot
se confundiu, ajuda a melhorar a base de conhecimento, e também essas métricas forne-
cem sindnimos para que a designer conversacional enriquega o conteido com a prépria

linguagem do usuério.

Cabe aqui analisar que a evolucao deste produto se deu pela composicao de um
time diverso como profissionais da area de linguistica e design, e ndo somente de desen-
volvedores de software. Para sua fluidez na conversa, foi necessario a atuacao de uma
designer conversacional, dissecando possiveis formas de fornecer a informacgao ao usuario.
Do lado do desenvolvimento de software, o conhecedor de machine learning deu base para
mudanca de tecnologia, e alteragbes em policies para classificacdo de intencgoes, assim
como o DevOps otimizou a pipeline de entrega continua, para fornecer versoes novas de
maneira mais rapida e automatizada. Agora, para o monitoramento, o papel de cientista
de dados ajuda a munir o time de desenvolvimento e o design conversacional com métricas

de negocio e desempenho do produto.

Para que os profissionais de insercao de conteido nao dependam dos desenvolve-
dores, utilizar uma ferramenta de insercao de base de conhecimento se faz necessaria. A
tecnologia Rasa possui a sua propria ferramenta, porém, vai de desencontro as diretrizes
de construcao de um SPB, pois esta era uma ferramenta nao livre e paga. Logo, além de
um chatbot o projeto abarcou o desenvolvimento de uma ferramenta software livre para

a insercao de contetudo, o BotFlow.

As decisoes de ferramentas e abordagens utilizadas, sempre foram baseadas em
estudos do que a academia e o mercado tinha de mais avangado. Estes estudos nao eram
bloqueio para o desenvolvimento continuo, pois a equipe se dividia de modo a desenvolve-
rem paralelamente o estudo de ag¢oes futuras que seriam realizadas no projeto. Isso pode
ser percebido no inicio do projeto, quando mesmo utilizando a tecnologia Hubot, ja se

executava estudos para saber qual seria a melhor tecnologia para o contexto, e também o
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estudo de melhores praticas, de métricas para chatbot, e de design feito antes mesmo da

mudanca de tecnologia.

Todo o conhecimento gerado foi propagado pelo uso de FLOSS. Uma das bases do
software livre, é a disponibilizacdo do cédigo fonte para que todos possam ver e sugerir
mudancas, e para isso, é necessario que todos possam estudar e entender o cédigo. O
LAPPIS disponibilizou os materiais criados durante o projeto, documentos e codigos,
e apresentou workshops, para auxiliar a independéncia do governo em manter seu SPB.
Além disso, para a evolucao desse produto, o FLOSS foi importante, pois o time conseguiu
apoio nas comunidade das tecnologias utilizadas, em seus féruns e canais de duvidas,
além de, também contribuir com essas comunidades, melhorando nao somente o chatbot

desenvolvido, como outros.

Dado estes marcos da construcao do chatbot Tais, observamos estas diretrizes,
presentes no Quadro 14 para o desenvolvimento de um agente conversacional aonde uma

boa interagdo com o usuario é o foco principal:

Quadro 14 — Recomendacoes para construcao de chatbots

Criacao de fluxos para teste Necessario para montar a base do chatbot
na perspectiva do usudrio antes mesmo
de implementar o codigo.
Especialista sobre o contexto para | Pessoas conhecedoras do contexto podem

serem beta testers auxiliar em testes prévios ao langamento
do produto, para identificar possiveis
erros ou experiencias ruins com o chatbot.
Uso do Magico de Oz Possibilita a avaliacao da interacao
chatbot e usuario de maneira rapida, e
também determina becos sem saida e
erros durante conversa.
Profissionais de Design Especialista em linguistica e design,
Conversacional acrescentam nao s6 no tratamento de
intengoes, mas também enriquecem o
didlogo com aplicacao de personalidade e
tragos de linguagem na fala do chatbot.
Uso de métricas Permite a evolucao em tempo real da
base de conhecimento e mostra o
desempenho do chatbot.
Uso da ferramenta de insergao de Separar o espaco de trabalho de design e
conteido de desenvolvimento de software, previne
erros na sintaxe da linguagem do chatbot,
e promove um meio mais amigavel para
insercao de contetido por pessoas fora da
area da computacao.

Desta maneira, acredita-se que as recomendacoes presentes no Quadro 14 possam
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ser usadas como base para o desenvolvimento de um agente conversacional independente

de seu contexto.

Ademais, durante o desenvolvimento deste produto, enxergamos também recur-
sos que podem ser aplicados para além da construcao de um chatbot. Estes recursos

encontram-se no Quadro 15.

Quadro 15 — Recomendagoes para desenvolvimento de um produto

Formacao de um time diverso Integrar areas de designer, devops,
machine learning, ciéncia de dados e
desenvolvimento de software ajuda na
construcao de um produto robusto.
Desenvolvimento orientado a Decisoes que serao tomadas futuramente
estudos podem ser estudadas paralelamente ao
desenvolvimento do produto. Assim,
quando for preciso o estudo norteia a

decisao.
Desenvolvimento orientado a testes Conciliar o desenvolvimento do c6digo
com a criacao de testes previne erros
futuros.
Automacao de tarefas Uso de ferramentas para automatizar a

integracao e a entrega continua do cédigo

impacta a chegada mais rapida de novas
funcionalidades ao usuario final.

Interagdo com a comunidade FLOSS A adesao, contribui¢ao e criacao de
comunidades FLOSS auxilia na

disseminacao de conhecimento, evolucao
do projeto e reducao de custos.

5.2 Conclusao

O projeto Tais foi bem sucedido, e no tempo que esteve no ar, forneceu mais de 6
mil respostas aos usuarios, o que mostra o engajamento da populacao com as tecnologias

fornecidas pelo governo.

Precursor de comunidades de chatbot, o LAPPIS forneceu informagdes ricas e rele-
vantes, que permitiu a construcao desse trabalho. Apesar disso, os estudos feitos durante
o projeto, como por exemplo o teste Magico de Oz, careceram de rigidez em sua estrutura.
Utilizando o mesmo exemplo, o teste Magico de Oz poderia ter mantido uma quantidade

igual de participantes e de perguntas para todas rodadas aplicadas.

No geral, o projeto se mostra importante, pois retine e consolida estudos e praticas
diversas para o desenvolvimento de um chatbot, que neste caso, conseguiu atender usuarios
em um contexto governamental. Ele demonstra também a maturidade da equipe de projeto

do laboratoério universitario.



5.2. Conclusdo 79

O presente trabalho faz o esfor¢co de condensar 2 anos de dedicacao dos parceiros,
para indicar as estruturas bases por tras da construcao de um produto de chatbot e de
software. Esse apanhado é valoroso para os préoximos projetos de software, possibilitando
o uso das diretrizes levantas como guias, além de poderem visualizar os erros e o racional

da equipe os solucionou e que trouxe o sucesso do projeto.

5.2.1 Trabalhos Futuros

Como primeiros trabalhos futuros sugeridos, vem a aplicacao dessas diretrizes na
construcao de um chatbot e produtos de software em diferentes contextos. Assim tem-se

mais insumos para definir acertos, e possiveis falhas dessa diretrizes.

Partindo para a area de chatbots, pode-se analisar a construcao em diferentes con-
textos, observando a atuacao da tecnologia utilizada e sua contribuicao para o desempenho

das respostas.

Outro questionamento que surge, é a definicao e coleta de métricas importantes
para o chatbot, definindo um guia para outros que venham a existir. Para testes de Ma-
gico de Oz, existe a possibilidade de consolidar o que se deve observar e quais possiveis

perguntas fazer aos participantes em um contexto de chatbot.

As oportunidades para estudos na area de chatbots sao inimeras, pois é um con-
textos cada vez mais requisitado, e é importante aplicar melhores praticas de um produto

de software neste contexto também.






81

Referencias

AGUIAR, C.; MENDES, F.; NERI, H. Plano de Trabalho - Ministério da

Cultura. 2017. <https://github.com/lappis-unb/EcossistemasSWLivre/blob /master/
plano-de-trabalho/plano-minc.pdf>. Acessado em: 07 de novembro de 2019. Citado na
pagina 53.

Apple Inc. Siri — Apple (BR). 2019. <https://www.apple.com/br/siri/>. Acessado em:
03 de novembro de 2019. Citado na pagina 45.

AVERBUG, M. C. Variedade linguistica nas escolas brasileiras: pronomes nominativo,
acusativo e dativo. XXII Encontro Nacional da Associagao Portuguesa de Linguistica,
Lisboa, Anais. Lisboa: APL, p. 95-110, 2007. Citado 2 vezes nas paginas 41 e 47.

AVULA, S. et al. Searchbots: User engagement with chatbots during collaborative search.
In: Proceedings of the 2018 Conference on Human Information Interaction & Retrieval.
New York, NY, USA: ACM, 2018. (CHIIR ’18), p. 52-61. ISBN 978-1-4503-4925-3.
Disponivel em: <http://doi.acm.org/10.1145/3176349.3176380>. Citado 2 vezes nas
paginas 46 e 47.

Beck, K. Embracing change with extreme programming. Computer, v. 32, n. 10, p.
70-77, Oct 1999. Citado na pagina 54.

BOCKLISCH, T. et al. Rasa: Open source language understanding and dialogue
management. ArXiv, abs/1712.05181, 2017. Citado 3 vezes nas paginas 13, 38 e 39.

BOCKLISCH, T. et al. Rasa: Open source language understanding and dialogue
management. CoRR, abs/1712.05181, 2017. Disponivel em: <http://arxiv.org/abs/1712.
05181>. Citado 2 vezes nas paginas 35 e 36.

BOCKLISCH, T. et al. Rasa: Open source language understanding and dialogue
management. CoRR, abs/1712.05181, 2017. Disponivel em: <http://arxiv.org/abs/1712.
05181>. Citado na pagina 38.

BOTFLOW. Botflow - No code chatbot builder. 2021. <https://botflowapp.com/>.
(Acessado em: 24 de fevereiro de 2021). Citado na pagina 36.

BRANSKI, R. et al. Metodologia de estudo de casos aplicada a logistica. In: . [S.1.: s.n.],
2010. Citado na pagina 55.

BRASIL, B. do. Operagoes bancdrias via WhatsApp - Vocé | Banco do Brasil. 2019.
<https://www.bb.com.br/pbb/pagina-inicial /atendimento/bb-nas-midias-sociais/
operacoes-bancarias-via- WhatsApp#/>. Acessado em: 26 de setembro de 2019. Citado
na pagina 27.

BRASIL. Comité Técnico de Implementacao do Software Livre no Governo Federal.
Diretrizes da Implementacao do Software Livre no Governo Federal: Resultado do
planejamento estratégico do comité técnico de implementacao do software livre no
governo federal, aprovado no dia 02.10.2003. Brasilia, 2003. Acessado em: 04 de outubro
de 2020. Citado 2 vezes nas paginas 50 e 75.



82 Referéncias

BRASIL. Governo Federal. Sobre o Portal - Beneficios do Software Publico. Brasilia, 2019.
<https://www.gov.br/governodigital /pt-br/software-publico/sobre/sobre-o-portal >.
Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pagina 50.

BRASIL. Ministério da Cidadania. Secretaria Especial da Cultura. Como Funciona — Lei
de Incentivo a Cultura. Brasilia, 2019. <http://leideincentivoacultura.cultura.gov.br/

como-funciona/>. Acessado em: 10 de novembro de 2019. Citado 3 vezes nas paginas
13, 53 e 54.

BRASIL. Ministério da Cidadania. Secretaria Especial da Cultura. O que € a Lei de
Incentivo — Lei de Incentivo a Cultura. Brasilia, 2019. Acessado em: 10 de novembro de
2019. Citado 3 vezes nas paginas 24, 53 e 56.

BRASIL. Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacoes. Estratégia Nacional de Ciéncia,
Tecnologia e Inovagao. 2018. <http://www.finep.gov.br /images/a-finep /Politica/16__
03 2018 Estrategia Nacional de Ciencia Tecnologia e Inovacao 2016 2022.
pdf>. Acessado em: 24 de setembro de 2019. Citado na pagina 24.

BRASIL. Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagoes e Comunicagoes. revisaodaestrate-
giadegovernancadigital20162019.pdf. 2016. <https://www.gov.br/governodigital /pt-br/
estrategia-de-governanca-digital /revisaodaestrategiadegovernancadigital20162019.pdf>.
(Accessed on 11/02/2020). Citado 3 vezes nas paginas 42, 43 e 75.

BRASIL. Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagoes e Comunicacoes. eDigital. pdf. Bra-
silia, 2018. <https://www.gov.br/governodigital /pt-br/estrategia-de-governanca-digital /
eDigital.pdf>. (Accessed on 11/02/2020). Citado na pagina 42.

BRASIL. Ministério da Economia. Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada.
INOVACAO NO SETOR PUBLICO. teoria, tendéncias e casos no Brasil. 2017.
<http://inova.gov.br/wp-content /uploads/2017/10/171002__inovacao_ no_ setor__
publico.pdf>. Acessado em: 23 de setembro de 2019. Citado na pagina 23.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao. Secretaria de
Tecnologia da Informacao. Portaria n°® 46, de 28 de setembro de 2016. Dispoe sobre a
disponibilizaciao de Software Publico Brasileiro e dd outras providéncias. Brasilia, 2016.
Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pagina 50.

BRASIL. Presidéncia da Republica. Casa Civil. Subchefia para Assuntos Juridicos.
Decreto de 29 de Outubro de 2003. Institui Comités Técnicos do Comité Executivo do
Governo Eletronico e da outras providéncias. Brasilia, 2019. Acessado em: 04 de outubro
de 2020. Citado na pagina 50.

BRASIL. Presidéncia da Reptublica. Secretaria-Geral. Subchefia para Assuntos Juridicos.
Decreto n° 8.638, de 15 de Janeiro de 2016. Revogado pelo Decreto n°® 10.332, de 2020.
Institui a Politica de Governanca Digital no ambito dos drgaos e das entidades da
administra¢do publica federal direta, autdrquica e fundacional. Brasilia, 2016. Acessado
em: 08 de marco de 2021. Citado na pagina 23.

BUXTON, B. Sketching User Ezxperiences: Getting the Design Right and the Right
Design. San Francisco, CA, USA: Morgan Kaufmann Publishers Inc., 2007. 239-244 p.
ISBN 0123740371, 9780123740373. Citado na péagina 46.



Referéncias 83

CAVALCANTE, P.; CAMOGES, M. Do the brazilian innovations in public management
constitute a new model? RAI Revista de Administracao e Inovagdo, v. 14, n. 1, p. 90
— 96, 2017. ISSN 1809-2039. Disponivel em: <http://www.sciencedirect.com/science/
article/pii/S180920391631124X>. Citado na pagina 23.

CHAUDHURI, S.; DAYAL, U.; NARASAYYA, V. An overview of business intelligence
technology. Commun. ACM, ACM, New York, NY, USA, v. 54, n. 8, p. 88-98, ago.
2011. ISSN 0001-0782. Disponivel em: <http://doi.acm.org/10.1145/1978542.1978562>.
Citado 2 vezes nas paginas 48 e 49.

COLBY, K. M.; WEBER, S.; HILF, F. D. Artificial Paranoia. New York, NY, USA:
Elsevier Science Inc., 1971. v. 2. 1-25 p. Citado 2 vezes nas paginas 27 e 43.

ELASTIC. Kibana — your window into the FElastic Stack | Kibana Guide [master] |
Flastic. 2019. <https://www.elastic.co/guide/en/kibana/master/introduction.html>.
Acessado em: 18 de outubro de 2020. Citado na pagina 49.

ELASTIC. Query DSL | Elasticsearch Reference [7.9] | Elastic. 2020. <https:
//www.elastic.co/guide/en/elasticsearch /reference/current /query-dsl.html>. Acessado
em: 18 de outubro de 2020. Citado na pagina 49.

ELASTICSEARCH B.V. What is Elasticsearch | Elastic. 2019. <https://www.elastic.
co/pt/what-is/elasticsearch>. Acessado em: 05 de novembro de 2019. Citado na pégina
49.

FACEBOOK. F§ 2018: Novas Ferramentas para empresas e pes-

soas aprofundarem conexoes no Messenger | Facebook News-

room Brazil. 2018. <https://about.fb.com/br/news/2018/05/
{8-2018-novas-ferramentas-para-empresas-e-pessoas-aprofundarem-conexoes-no-messenger /
>. Acessado em: 20 de novembro de 2019. Citado 2 vezes nas paginas 24 e 75.

FALK, J. et al. Pica: Proactive intelligent conversational agent for interactive narratives.
In: Proceedings of the 18th International Conference on Intelligent Virtual Agents. New
York, NY, USA: ACM, 2018. (IVA ’18), p. 141-146. ISBN 978-1-4503-6013-5. Disponivel
em: <http://doi.acm.org/10.1145/3267851.3267892>. Citado na pagina 28.

FERGUSON, M. Estratégias de governo eletronico: o cendario internacional em
desenvolvimento. In: EISENBERG, J.; CEPIK, M. Internet e politica: teoria e prdtica
da democracia eletronica. Belo Horizonte: Editora UFMG, 2002. p. 103 — 140. Citado
na pagina 23.

FOLLOW, S. C. A. How to Build Great Bots for Big Compa-
nies - Chatbots Magazine. 2017. <https://chatbotsmagazine.com/
building-great-bots-an-enterprise-chatbot-methodology-c89aal88da2f>. Acessado
em: 03 de novembro de 2019. Citado 3 vezes nas paginas 13, 44 e 45.

FOUNDATION, D. S. The Web framework for perfectionists with deadlines | Django.
2021. <https://www.djangoproject.com/>. (Acessado em: 24 de fevereiro de 2021).
Citado na pagina 35.

FRAMPTON, M.; LEMON, O. Recent research advances in reinforcement learning in
spoken dialogue systems. The Knowledge Engineering Review, Cambridge University
Press, v. 24, n. 4, p. 375-408, 2009. Citado na pagina 34.



84 Referéncias

FRASER, N. M.; GILBERT, G. Simulating speech systems. Computer Speech

& Language, v. 5, n. 1, p. 81 — 99, 1991. ISSN 0885-2308. Disponivel em:
<http://www.sciencedirect.com /science/article/pii/088523089190019M>. Citado 2
vezes nas paginas 17 e 46.

GIL, A. Métodos e técnicas de pesquisa social. [S.1.]: Atlas, 2008. ISBN 9788522451425.
Citado na pagina 55.

GMBH, R. T. Choosing a Pipeline. 2018. <https://legacy-docs.rasa.com/docs/nlu/0.13.
0/choosing  pipeline/>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pégina 58.

GMBH, R. T. Contributors to RasaHQ/rasa. 2018. <https://github.com/RasaHQ /rasa/
graphs/contributors?from=2017-10-07&t0=2018-03-27&type=c>. (Acessado em: 05 de
novembro de 2020). Citado 2 vezes nas paginas 15 e 58.

GMBH, R. T. Language Support. 2018. <https://legacy-docs.rasa.com/docs/nlu/0.13.0/
languages/>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pagina 58.

GMBH, R. T. Training and Policies. 2018. <https://legacy-docs.rasa.com/docs/core/0.
10.4/policies/>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pagina 58.

GMBH, R. T. Rasa NLU in Depth: Part 1 — Intent Classification. 2019. <https:
//blog.rasa.com/rasa-nlu-in-depth-part- 1-intent-classification/>. Acessado em: 10 de
outubro de 2019. Citado 2 vezes nas paginas 29 e 30.

GNU PROJECT. Free Software Foundation. Filosofia do Projeto GNU. 20009.
<https://www.gnu.org/philosophy/floss-and-foss.pt-br.html>. Acessado em: 04 de
outubro de 2020. Citado na pagina 50.

GNU PROJECT. Free Software Foundation. O que é o software livre? 2012.
<https://www.gnu.org/philosophy/free-sw.html>. Acessado em: 04 de outubro de 2020.
Citado na péagina 50.

GOOGLE. Build chatbots with Dialogflow | Google Developers. 2021. <https:
//developers.google.com /learn /pathways/chatbots-dialogflow>. (Acessado em: 24 de
fevereiro de 2021). Citado na pagina 36.

GUIMARAES, T. d. A.; MEDEIROS, P. H. R. A relagao entre governo eletrénico e

governanca eletronica no governo federal brasileiro. Cadernos EBAPE.BR, scielo, v. 3,
p. 01 — 18, 12 2005. ISSN 1679-3951. Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?
script=sci__ arttext&pid=S1679-39512005000400004&nrm=iso>. Citado na pagina 23.

HARMS, J.-G. et al. Approaches for dialog management in conversational agents. IEEE
Internet Computing, PP, p. 1-1, 11 2018. Citado 8 vezes nas paginas 13, 28, 29, 30, 31,
32, 33 e 34.

HUANG, J.; ZHOU, M.; YANG, D. Extracting chatbot knowledge from online discussion
forums. In: IJCAI’07 Proceedings of the 20th international joint conference on Artifical
intelligence. [S.1.: s.n.], 2007. p. 423-428. Citado 3 vezes nas paginas 27, 44 e 47.

HUBOITO. Huboito/Hubot: A customizable life embetterment robot. 2011. <https:
//hubot.github.com/>. Acessado em: 28 de setembro de 2020. Citado na pagina 36.



Referéncias 85

INC., F. React Native - A framework for building native apps using React. 2021.
<https://reactnative.dev/>. (Acessado em: 24 de fevereiro de 2021). Citado na pagina
35.

INC., F. React — Uma biblioteca JavaScript para criar interfaces de usudrio. 2021.
<https://pt-br.reactjs.org/>. (Acessado em: 24 de fevereiro de 2021). Citado na pagina
35.

INICIATIVE, O. S. History of the OSI | Open Source Initiative. 2018. <https:
//opensource.org/history>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na péagina 51.

INNGAGE. O que é uma boa taxa de retengio? @ Inngage. 2021. <https://inngage.com.
br/2018/04/02/0-que-e-uma-boa-taxa-de-retencao/>. (Acessado em: 24 de fevereiro de
2021). Citado 2 vezes nas paginas 13 e 48.

INTELLIGENCE, B. 1. 80% of businesses want chatbots by 2020 - Business Insider. 2016.
<https://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12>.
Acessado em: 20 de novembro de 2019. Citado na pagina 24.

LACERDA, A. R. T. de; AGUIAR, C. S. R. Floss faq chatbot project reuse: How to allow
nonexperts to develop a chatbot. In: Proceedings of the 15th International Symposium on
Open Collaboration. New York, NY, USA: ACM, 2019. (OpenSym ’19), p. 3:1-3:8. ISBN
978-1-4503-6319-8. Disponivel em: <http://doi.acm.org/10.1145/3306446.3340823>.
Citado 4 vezes nas paginas 17, 41, 55 e 70.

LISON, P. A hybrid approach to dialogue management based on probabilistic rules.
Comput. Speech Lang., Academic Press Ltd., London, UK, UK, v. 34, n. 1, p. 232-255, nov.
2015. ISSN 0885-2308. Disponivel em: <http://dx.doi.org/10.1016/j.cs1.2015.01.001>.
Citado na pagina 35.

MCTEAR, M.; CALLEJAS, Z.; GRIOL, D. Dialog management. In: . The
Conversational Interface: Talking to Smart Devices. Cham: Springer International
Publishing, 2016. p. 209-233. ISBN 978-3-319-32967-3. Disponivel em: <https:
//doi.org/10.1007/978-3-319-32967-3__10>. Citado 4 vezes nas paginas 32, 33, 34 e 35.

MIKOLOV, T. et al. Efficient Estimation of Word Representations in Vector Space.
2013. Citado na pagina 30.

Misra, D. C. Defining e-government: A citizen-centric criteria-based approach. 2006.
Citado 2 vezes nas paginas 23 e 75.

MODELOP. ModelOps RFP Template | ModelOps and MLOps Resource Hub. 2020.
<https://modelop.io/modelops-rfp/>. (Acessado em: 26 de novembro de 2020). Citado
na pagina 73.

MOORE, R. J. et al. Conversational ux design. In: Proceedings of the 2017 CHI
Conference Extended Abstracts on Human Factors in Computing Systems. New York,
NY, USA: Association for Computing Machinery, 2017. (CHI EA ’17), p. 492-497. ISBN
9781450346566. Disponivel em: <https://doi.org/10.1145/3027063.3027077>. Citado 4
vezes nas paginas 17, 43, 44 e 76.



86 Referéncias

NASS, C.; STEUER, J.; TAUBER, E. R. Computers are social actors. In: Proceedings
of the SIGCHI Conference on Human Factors in Computing Systems. New York,
NY, USA: ACM, 1994. (CHI ’94), p. 72-78. ISBN 0-89791-650-6. Disponivel em:
<http://doi.acm.org/10.1145/191666.191703>. Citado 2 vezes nas paginas 43 e 44.

NATURALNODE. NaturalNode/natural: general natural language facilities for node.
2011. <https://github.com/NaturalNode/natural>. Acessado em: 16 de novembro de
2019. Citado na péagina 36.

Noh, H. et al. An example-based approach to ranking multiple dialog states for flexible
dialog management. IEEFE Journal of Selected Topics in Signal Processing, v. 6, n. 8, p.
943-958, Dec 2012. Citado na péagina 34.

PRZEGALINSKA, A. et al. In bot we trust: A new methodology of chatbot performance
measures. 2019. Disponivel em: <https://www.journals.elsevier.com/business-horizons>.
Citado na péagina 27.

RAMESH, K. et al. A survey of design techniques for conversational agents. In:
KAUSHIK, S. et al. (Ed.). Information, Communication and Computing Technology.
Singapore: Springer Singapore, 2017. p. 336-350. ISBN 978-981-10-6544-6. Citado na
pagina 28.

RASA. Actions. 2019. <https://rasa.com/docs/rasa/core/actions/#utterance-actions>.
Acessado em: 13 de dezembro de 2019. Citado na pagina 39.

RASA. Policies. 2019. <https://rasa.com/docs/rasa/core/policies>. Acessado em: 13 de
dezembro de 2019. Citado 3 vezes nas paginas 17, 38 e 39.

Rasa Technologies GmbH. Fallback Policy. 2017. <https://rasa.com/docs/rasa/core/
policies/#fallback-policy>. Acessado em: 03 de novembro de 2019. Citado na péagina
45.

RED HAT, INC. O que é o open source? 2020. <https://www.redhat.com/pt-br/topics/
open-source/what-is-open-source>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na
pagina 50.

ROCKETCHAT. RocketChat/hubot-natural: Natural Language Processing Chatbot for
RocketChat. 2017. <https://github.com/RocketChat/hubot-natural>. Acessado em: 16
de novembro de 2019. Citado 4 vezes nas paginas 13, 36, 37 e 38.

ROCKETCHAT. Contributors to RocketChat/hubot-natural. 2018. <https://github.com/
RocketChat /hubot-natural /graphs/contributors?from=2017-10-15&t0=2018-04-07&
type=c>. (Acessado em: 05 de novembro de 2020). Citado 2 vezes nas paginas 15 e 58.

Scholl, H. J. E-government: a special case of ict-enabled business process change. In:
36th Annual Hawaii International Conference on System Sciences, 2003. Proceedings of
the. [S.1.: s.n.], 2003. p. 12 pp.—. Citado na pagina 23.

Shahin, M.; Ali Babar, M.; Zhu, L. Continuous integration, delivery and deployment: A
systematic review on approaches, tools, challenges and practices. IEEE Access, v. 5, p.
3909-3943, 2017. Citado na pagina 72.



Referéncias 87

SOLUTIONS, C. G. chatbot2. 2018. <https://www.cgsinc.com /sites/default /files/
media/resources/pdf/CGS_ Consumer%2BCustServ%2Binfographic%2B2018.pdf>.
Acessado em: 20 de novembro de 2019. Citado na pagina 24.

STALLMAN, R. FLOSS e FOSS - GNU Project - Free Software Foundation. 2012.
<https://www.gnu.org/philosophy /open-source-misses-the-point.html>. Acessado em:
04 de outubro de 2020. Citado na pagina 51.

STALLMAN, R. Software Livre é Ainda Mais Importante Agora. 2015. <https:
//www.gnu.org/philosophy /floss-and-foss.pt-br.html>. Acessado em: 04 de outubro de
2020. Citado na pagina 50.

STALLMAN, R. FLOSS e FOSS. 2016. <https://www.gnu.org/philosophy/
floss-and-foss.pt-br.html>. Acessado em: 04 de outubro de 2020. Citado na pagina 51.

SUTHERLAND, J.; SCHWABER, K. Scrum Guide | Scrum Guides. 2017.
<https://www.scrumguides.org/scrum-guide.html>. Acessado em: 12 de novembro de
2019. Citado na pagina 55.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producéo e
Inovacao em Software - LAPPIS. 2018. Citado 21 vezes nas paginas 13, 14, 15, 57, 60,
67, 93, 95, 96, 97, 98, 99, 100, 106, 110, 112, 113, 114, 115, 117 e 118.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producéo e
Inovacao em Software - LAPPIS. Analisar o Historico de Conversa - Issue #60. Brasilia,
2018. <https://github.com/lappis-unb/tais/issues/60#issuecomment-420854938>.
Acessado em: 20 de novembro de 2019. Citado na pagina 61.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio e
Inovacao em Software - LAPPIS. Contributors to lappis-unb/tais. Brasilia, 2018.
<https://github.com/lappis-unb/tais/graphs/contributors>. Acessado em: 25 de
novembro de 2019. Citado na pagina 70.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producéo e

Inovacao em Software - LAPPIS. FEstudar chatbot UX - Issue #20. Brasilia, 2018.

<https://github.com/lappis-unb/tais/issues/20>. Acessado em: 17 de novembro de
2019. Citado na péagina 58.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio

e Inovacao em Software - LAPPIS. Estudo de Interagdo. Brasil, 2018. <https:
//github.com /lappis-unb /tais/wiki/Estudo-de-Intera%C3%A7%C3%A30>. Acessado
em: 20 de novembro de 2019. Citado 2 vezes nas paginas 63 e 64.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio

e Inovagao em Software - LAPPIS. FEstudo sobre ferramentas de bots. Brasilia,
2018. <https://github.com/lappis-unb/tais/wiki/Estudo-sobre-ferramentas-de-bots>.
Acessado em: 17 de novembro de 2019. Citado 3 vezes nas paginas 36, 58 e 59.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio e
Inovacao em Software - LAPPIS. Estudo sobre melhores prdticas de bots. Brasilia,
2018. <https://github.com/lappis-unb/tais/wiki/Estudo-sobre-melhores-pr%C3%
Alticas-de-bots>. Acessado em: 17 de novembro de 2019. Citado na pagina 58.



88 Referéncias

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producdo e
Inovagao em Software - LAPPIS. Monitorar as instancias oficiais da Tais - Issue #129.
Brasilia, 2018. <https://github.com/lappis-unb/tais/issues/129>. Acessado em: 20 de
novembro de 2019. Citado na pagina 63.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producdo e
Inovagao em Software - LAPPIS. Release 1.0.0: Update bot answers. Brasilia, 2018.
<https://github.com /lappis-unb/tais/releases/tag/1.0.0>. Acessado em: 16 de novembro
de 2019. Citado na pagina 56.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producéo e
Inovagdo em Software - LAPPIS. Rouana Homologagdo v1.0. Brasilia, 2018. <https:
//github.com /lappis-unb/tais/wiki/Rouana-Homologa%C3%A7%C3%A30-v1.0>.
Acessado em: 16 de novembro de 2019. Citado 2 vezes nas paginas 56 e 5H7.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio

e Inovagdo em Software - LAPPIS. Tais Homologacio v2.0. Brasilia, 2018.
<https://github.com /lappis-unb /tais /wiki/Tais-Homologa%C3% A7%C3%A30-v2.0>.
Acessado em: 20 de novembro de 2019. Citado 4 vezes nas paginas 13, 42, 61 e 62.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producéo e
Inovagao em Software - LAPPIS. Elastic - dashboards de monitoramento de chatbots -
Issue #33. Brasilia, 2019. <https://github.com/lappis-unb/tais/issues/337>. Acessado
em: 28 de novembro de 2019. Citado 2 vezes nas paginas 17 e 65.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producio e
Inovacao em Software - LAPPIS. Esquema simplificado de um arquitetura de chatbot.
Brasilia, 2019. Apresentacao Chatbot Indie - Isso existe? - Campus Party BSB 2019.
Acessado em: 25 de novembro de 2020. Citado 2 vezes nas paginas 13 e 41.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producao e Inova-
¢ao em Software - LAPPIS. Estudo sobre metricas para bots - lappis-unb/tais Wiki. Brasi-
lia, 2019. <https://github.com/lappis-unb/tais/wiki/Estudo-sobre-metricas-para-bots>.
Acessado em: 28 de novembro de 2019. Citado 3 vezes nas paginas 17, 66 e 67.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producgdo e
Inovacao em Software - LAPPIS. Issues de Conteido - Repositdrio lappis-unb/tais.
Brasilia, 2019. <https://github.com/lappis-unb/tais/issues?q=is%3Aissue+label%
3Aconteudo+is%3Aclosed>. Acessado em: 09 de novembro de 2020. Citado na pagina
63.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producdo e
Inovacao em Software - LAPPIS. Tais - Contributors Apr 3, 2019 — May 3, 2019. Brasilia,
2019. <https://github.com/lappis-unb/tais/graphs/contributors?from=2019-04-03&
t0=2019-05-03&type=c>. Acessado em: 25 de novembro de 2020. Citado 2 vezes nas
paginas 15 e 69.

UNIVERSIDADE DE BRASILIA. Laboratério Avancado de Pesquisa, Producdo e
Inovacao em Software - LAPPIS. Tais - Contributors Aug 3, 2018 — Apr 3, 2019. Brasilia,
2019. <https://github.com/lappis-unb/tais/graphs/contributors?from=2018-08-03&
t0=2019-04-03&type=c>. Acessado em: 25 de novembro de 2020. Citado 2 vezes nas
paginas 15 e 69.



Referéncias 89

WEIZENBAUM, J. Eliza a computer program for the study of natural language
communication between man and machine. In: Communications of the ACM. [S.1.: s.n.],
1966. v. 9, n. 1, p. 36-45. Citado na pagina 27.






Anexos






93

ANEXO A - Fluxos Chatbot Tais

A.1 Mapa mental - Contetido da Tais

Figura 16 — Mapa mental - Contetido da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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ANEXO A. Fluzos Chatbot Tais

A.2

A.3

A4

A.5

A.6

A7

Fluxo - Versao 0

Fluxo - Versao 1

Fluxo - Versao 2

Fluxo - Versao 3

Fluxo - Versao 4

Fluxo - Versao 5
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A.7. Fluxo - Versdo 5

-

Figura 17 — Versao 0 - Fluxo da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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ANEXO A. Fluzos Chatbot Tais

Figura 18 — Versao 1 - Fluxo da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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A.7. Fluxo - Versdo 5
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-

Figura 20 — Versao 3 - Fluxo da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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-

Figura 21 — Versao 4 - Fluxo da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)

A.7. Fluxo - Versdo 5
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-

Figura 22 — Versao 5 - Fluxo da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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ANEXO B - Questionarios Aplicados

B.1 Estudo sobre o uso do Chatbot Rouana (UnB/LAPPIS
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27/11/2019 Estudo sobre o uso da assistente virtual Rouana (UnB/Lappis)

Estudo sobre o uso da assistente virtual Rouana
(UnBJ/Lappis)

Se vocé permitir, usaremos suas respostas anonimizadas em uma pesquisa sobre o uso da
assistente virtual Rouana desenvolvido com a intenc&o de ajudar seus usudrios a entender o
funcionamento da Lei Rouanet.

*QObrigatério

1. Nome *

2. Email *

3. Sobre as minhas respostas anonimas a este questionario:
Marque todas que se aplicam.

Permito o uso dos dados anonimizados que forneco neste questionario sobre o projeto
MinC e UnB/Lappis

Percepcéao geral sobre Rouana
Como foi a sua experiéncia geral com a Rouana

4. Em geral, o que vocé achou da interacdo com a assistente virtual Rouana? *
Marcar apenas uma oval.
Muito bom
Bom
Neutro
Ruim

Muito ruim

5. Por qué? *

https://docs.google.com/forms/d/1pwuFBWWSZq5Pa6ge__45h)mdvI0GIZEe3mRUBKHUX-8/edit 1/4
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27/11/2019 Estudo sobre o uso da assistente virtual Rouana (UnB/Lappis)

6. Como foi o processo de tirar dividas com a Rouana? *
Marcar apenas uma oval.

Muito confortavel
Confortavel
Neutro
Desconfortavel

Muito desconfortavel

7. Por qué? *

8. A Rouana foi projetada para interagir com cidadas e cidaddos no auxilio do processo de
incentivo a cultura. Como vocé se sente em relagao a isso? *

Marcar apenas uma oval.

Muito motivada(o)
Moderadamente motivada(o)
Pouco motivada(o)

Nem um pouco motivada(o)

Sobre as respostas dadas pela Rouana
Andlise da performance da Rouana (taxa de acerto das respostas)

9. Pensando na sua conversa inteira com a Rouana, como foram as respostas que vocé
obteve? *

Marcar apenas uma oval.
Muito satisfatérias
Satisfatorias
Neutro
Insatisfatorias

Muito insatisfatérias

10. Qual foi a taxa de acerto das respostas dadas pela Rouana? *
Marcar apenas uma oval.

(errou tudo) (acertou tudo)

https://docs.google.com/forms/d/1pwuFBWWSZq5Pa6ge__45h)mdvI0GIZEe3mRUBKHUX-8/edit 2/4



104 ANEXO B. Questiondrios Aplicados

27/11/2019 Estudo sobre o uso da assistente virtual Rouana (UnB/Lappis)
11. Em linhas gerais, como vocé descreve as respostas dadas pela Rouana? *

Sobre o conteudo passado pela Rouana
Andlise sobre o fluxo das intera¢cdes com a Rouana

12. De forma geral, o que vocé achou dos textos nas respostas da Rouana? *
Marcar apenas uma oval.
Muito claros
Claros
Neutro
Confusos

Muito confusos

13. Por qué? *

14. Caso a Rouana nao tiver respondido corretamente, compartilhe essa experiéncia.

15. Como vocé avalia o tamanho do texto das respostas da Rouana? *
Marcar apenas uma oval.

Muito satisfatério
Satisfatorio
Neutro
Insatisfatorio

Muito insatisfatério

https://docs.google.com/forms/d/1pwuFBWWSZq5Pa6ge__45h)mdvI0GIZEe3mRUBKHUX-8/edit 3/4
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27/11/2019 Estudo sobre o uso da assistente virtual Rouana (UnB/Lappis)
16. Por qué? *

17. Quantas perguntas vocé precisou fazer até receber uma resposta certa (na maioria das
questdes)? *
Marcar apenas uma oval.
Obtive a resposta certa com apenas uma pergunta
Foram necessarias fazer varias perguntas até obter a resposta correta

Mesmo apds vérias perguntas, ndo obtive a resposta correta

18. Gostariamos de saber mais detalhes sobre a sua experiéncia com a Rouana. Compartilhe
seu relato.

Powered by
E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1pwuFBWWSZq5Pa6ge__45h)mdvI0GIZEe3mRUBKHUX-8/edit

4/4
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Fonte: (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)

B.2 Questionario - Tais Beta
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27/11/2019 Feedback sobre a interacdo com a assistente virtual Tais

Feedback sobre a interacdo com a assistente virtual
Tais

*Obrigatério

1. Nome *

2. Email *

3. Sobre as minhas respostas anénimas a este questionario:
Marque todas que se aplicam.

Permito o uso dos dados anonimizados que forneco neste questiondrio sobre o projeto
MinC e UnB/Lappis

Percepcao geral

4. Em geral, o que vocé achou da interacdo com a assistente virtual Tais? *
Marcar apenas uma oval.

Muito boa
Boa
Neutro
Ruim

Muito ruim

5. Por qué? *

6. Como foi o processo de tirar dividas com a Tais? *
Marcar apenas uma oval.

Muito confortavel
Confortavel
Neutro
Desconfortavel

Muito desconfortavel

https://docs.google.com/forms/d/1pnyLFht4kUweOk4tBItLo3BIYa2WnsCcWWMOOVQ3IR4/edit

1/3
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27/11/2019 Feedback sobre a interacdo com a assistente virtual Tais

7. Por qué? *

8. Avalie a habilidade da Tais atender iniciantes no mecanismo de incentivo fiscal e no Salic:
Marcar apenas uma oval.

Incapaz de atender pessoas Capaz de atender
iniciantes pessoas iniciantes

9. Justifique sua avaliagao *

Sobre o contetido

10. Pensando na sua conversa inteira com a Tais, como foram as respostas que vocé obteve?
*

Marcar apenas uma oval.

Muito satisfatérias
Satisfatorias
Neutro
Insatisfatorias

Muito insatisfatorias

11. Qual foi a taxa de acerto das respostas dadas pela Tais? *
Marcar apenas uma oval.

(errou tudo) (acertou tudo)

12. Quais tépicos a Tais falhou em responder para vocé? (Caso isso tenha acontecido)

https://docs.google.com/forms/d/1pnyLFht4kUweOk4tBItLo3BIYa2WnsCcWWMOOVQ3IR4/edit 2/3
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27/11/2019 Feedback sobre a interacdo com a assistente virtual Tais

13. O que vocé achou dos textos nas respostas da Tais? *
Marcar apenas uma oval.

Muito claros
Claros
Neutro
Confusos

Muito confusos

14. Por qué? *

15. Duvidas? Sugestdes? Pontos para reflexdo? Compartilhe com a gente:

Powered by
E Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1pnyLFht4kUweOk4tBItLo3BIYa2WnsCcWWMOOVQ3IR4/edit 3/3
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Fonte: (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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ANEXO C - Dashboard do Kibana - Tais
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Figura 23 — Dashboard Perfil de usuério - Kibana da Tais
SILIA, 2018a)
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- Kibana da Tais (UNIVERSIDADE

)

2

Figura 24 — Dashboard Perfil de usuéario (Parte
DE BRASILIA, 2018a)
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-

Figura 25 — Dashboard Paloma’s - Kibana da Tais (UNIVERSIDADE DE BRASILIA,

2018a)
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Figura 27 — BotFlow - Pagina de intents (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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Figura 28 — BotFlow - Pagina de utterances (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)
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ANEXO D. BotFlow - Tais

Figura 29 — BotFlow - Pagina de stories (UNIVERSIDADE DE BRASILIA, 2018a)

.y

DIALOGOS

EXPORTAR CONTEUDO

+ CRIAR NOVO DIALOGO

Perguntas

Filtrar

afirmar
agradecimento
cadastrar
contato
cumprimentar
despedir
diga_mais
endereco
negar

o_que_sei_falar

Respostas

O0O0DODODTODOoDOTGOO

Cadastro
utter_agradecim...
utter_contato
utter_continuar__
utter_cumprime...
utter_default
utter_definicao
utter_definicao_t...
utter_despedir

utter_diga_mais

Q

B cumprimentar

tar

B cadastrar

@ Adicione uma respost

a pergunta

Exemglo

bonjour?

0, eu sou um bet, um assistente
virtuall Uhuu! Manda ai um assunto
que te Interessa ;) Para aprender
como vocd pade interagir comigo
basta escrever meajuda.

Quero fazer um cadastro?



