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EPIGRAFE

“Tudo no universo e tudo do homem

seria registrado a uma distancia assim como foi
produzido. Desta maneira, uma imagem em
movimento do mundo seria criada, um
verdadeiro espelho de sua memdria. De longe,
todos serdo capazes de ler o texto projetado em
uma tela individual, ampliado ou limitado, do
objeto desejado. Desta forma, cada um de sua
cadeira serd capaz de contemplar a criacéo, no
todo ou em certas partes”.

Paul Otlet
(WRIGHT, 2014, p. 8)

1 Paul Otlet, em 1934, profetizando o que seria, 0 hoje, a internet.



RESUMO
A preocupacdo com a recuperacdo da informacdo vem de épocas remotas e passou a ser
amplamente abordada em diversas areas do conhecimento. Essa preocupacao ganhou amplitude
devido a crescente quantidade de informac6es originadas e disponibilizadas pelo uso de novas
Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo (TIC). As TICs também proporcionam novas
ferramentas de recuperacao da informacéo, sendo uma delas os chatbots. Por meio dos métodos
de pesquisa bibliogréafica e estudos de casos multiplos, a presente pesquisa tem por objetivo
evidenciar como os chatbots estdo colaborando para a recuperacdo da informacao no ambito da
Ciéncia da Informacéo (CI) e, em contrapartida, como essa mesma Ciéncia ajuda no processo
de melhoria e desenvolvimento desses sistemas. Desta forma, explora-se o campo da Ciéncia
da Informacdo e suas vertentes. Versa-se sobre 0 que sdo 0s chatbots e suas principais
tecnologias e tendéncias. Analisa-se alguns casos de uso desses agentes sob 0 ponto de vista de
suas colaboracGes em facilitar a recuperagdo da informacéo. Por fim, nota-se como algumas
ferramentas da CI contribuem para o desenvolvimento e melhorias desses sistemas. Como
considerac6es finais, destaca-se que a Ciéncia da Informacao e seus subdominios sao essenciais
para auxiliar a arquitetura de projetos de inteligéncia artificial, como os chatbots. Trata-se de
uma pesquisa exploratoria que ndo tem o intuito de ser exaustiva, mas sim abrir caminhos para
que novas discursdes entre a academia e o mercado profissional reverberem a partir dos

assuntos levantados aqui.

Palavras-Chave: Chatbots. Recuperacdo da Informacdo (RI). Inteligéncia Artificial (1A).

Ciéncia da Informagdo (CI). Organizagéo da Informagdo (Ol).



ABSTRACT
The concern with information retrieval comes from remote times and has come to be widely
addressed in several areas of knowledge. This concern became more widespread due to the
growing amount of information originating and made available by the use of new Information
and Communication Technologies (ICT). ICTs also provide new information retrieval tools,
one of which is chatbots. Through methods of bibliographic research and multiple case studies,
this research aims to show how chatbots are collaborating for the information retrieval in the
scope of Information Science and how that same Science can help in process of improvement
and development of these systems. Thus, the field of Information Science and its aspects is
explored. It is analyzed what chatbots are and their main technologies and trends. Some use
cases of these agents are examined from the point of view of their collaboration in facilitating
information retrieval. Finally, it is evidenced how some Information Science tools can
contribute to the development and improvement of these systems. As final considerations, it
should be noted that Information Science and its subdomains are essential to assist in the
architecture of artificial intelligence projects such as chatbots. This is an exploratory research
that is not intended to be exhaustive, but rather opens ways for new discourses between

academic and the market based on the topics raised here.

Keywords: Chatbots. Information Retrieval (IR). Artificial Intelligence (Al). Library and
Information Science (L1S). Knowledge Organization (KO).
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1. INTRODUCAO

A sociedade vivenciou, ao longo de muitos anos, importantes avangos que proporcionaram cada
vez mais acesso a informac&o, conhecimento e cultura; sobretudo pela facilidade proporcionada
pelos avancgos tecnoldgicos. Vive-se hoje a chamada Sociedade da Informacdo e do
Conhecimento, onde informagdes sdo criadas e disseminadas a cada instante em diversos
suportes (BARRETO, 2007).

Contudo, percebe-se que ao passo que mais informacdes sdo criadas, maior € o desafio de
organizar e recuperar, tendo como objetivo de transforméa-las em conhecimento ao usuério final.
Nesse sentido, nos altimos anos, um novo fendmeno digital, chamado de chatbots, vem sendo
adotado por diversas empresas e instituicGes por facilitar o acesso a informagdo por meio de

uma plataforma intuitiva que utiliza o processamento de linguagem natural.

Os chatbots séo sistemas/robds/agentes inteligentes que tém como objetivo simular uma
conversa natural com os usuarios em torno de um ou varios dominios especificos, levando o
ser humano, na maioria das vezes, a pensar que esta conversando com uma outra pessoa. Essa
interacdo € feita por meio de linguagem natural, utilizando-se de texto ou voz (CRUZ;
ALENCAR; SCHMITZ, 2018). Deste modo, por meio desses sistemas, empresas estdo
permitindo que, literalmente, seus clientes tenham uma conversa natural com seus acervos de
informacgdes (banco de dados, obras, promogdes etc.). No contexto atual, muitos desses chatbots
sdo integrados a canais populares de conversacao ja existentes, como o WhatsApp, Messenger

do Facebook, e-mails, SMS, entre outros.

Diversos chatbots estdo sendo criados tendo como foco assuntos especificos. Um exemplo é o
chatbot brasileiro chamado Henry (de Henry Ford). Por meio desse chatbot, o usuario interage,
através de linguagem natural, com um banco de dados que contém informag6es sobre o universo
automobilistico. O usuario consegue fazer perguntas sobre carros e o sistema é capaz de

respondé-las de maneira l6gica mediante uma conversa natural (PORTAL IDGNOW, 2017).

Quando o assunto é informacao sobre salde, existem diferentes chatbots. Um deles é o Ta-na-
Hora. Por intermédio de SMS, as pessoas conseguem conversar e esclarecer ddvidas com um
robd que fornece informacgdes sobre prevencdo de doencas, cuidados com a saude e dicas de

nutricdo. O sistema ganhou o Prémio Internacional do Global Steering Group por ajudar a
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populagdo da cidade de Marechal Deodoro a ter acesso a informacgdes sobre temas como:
prevencdo de epidémicas como leptospirose, colera, febre, entre outras enfermidades comuns

na regido em épocas de enchentes (STARTSE, 2017).

Outro exemplo € o projeto chamado “A Voz da Arte”, criado em 2017 pela IBM em parceria
com a Pinacoteca de S&o Paulo (PORTAL ADNEWS, 2017). Utilizando o IBM Watson
(Inteligéncia Avrtificial da IBM), criou-se um chatbot, de nome Isabela, que possibilitou que os
visitantes interagissem, por meio de comando de voz e em linguagem natural, com algumas
obras disponiveis na exposicao, como Mestico, de Candido Portinari e S&o Paulo, de Tarsila do
Amaral. Utilizando um smartphone e fones de ouvido — que ficavam préximos a essas obras -,
0s visitantes podiam fazer perguntas ao sistema como: “Quem € o pintor?” ou “O personagem
estd com raiva?” ou “Qual escola esta obra pertence?”. As perguntas eram realizadas de
diversas formas, sendo que o sistema era capaz de interpreta-las e proporcionar respostas em
tempo real mediante banco de dados que foi alimentando durante 6 meses por curadores da

Pinacoteca.

N&o obstante, a area financeira também se beneficia com a utilizagio de chatbots. E o caso do
chatbot do Banco Bradesco — a BIA (COMPUTERWORLD, 2019). Utilizando a plataforma
WhatsApp ou o préprio aplicativo da instituicdo, os clientes do banco conseguem fazer
perguntas relacionadas a abertura de contas, saldo, cadastramento de senhas. Além disso, uma
pergunta chama a atengdo dos usuarios. Basta perguntar “BlA, como esta a economia hoje” para
que 0 agente consiga trazer respostas atualizadas sobre dados econdmicos atuais, informagdes
que podem ser fundamentais para as pessoas que tém davidas sobre onde investir o seu dinheiro.
Em 2019, a plataforma ja contava com mais de 100 milhGes de conversas
(COMPUTERWORLD, 2019), um namero expressivo, considerando que o aplicativo foi

oficialmente langado para o publico geral em 2017.

Observa-se nos exemplos que muitas das informagdes fornecidas por esses chatbots ja constam
nos sites das empresas proprietarias desses sistemas. Em outras palavras, com a utilizacéo
desses agentes, esses usuarios nao precisam navegar horas a fio em uma pagina para encontrar
as informacOes desejadas. Portanto, bastaria perguntar para esses sistemas, utilizando
linguagem natural, o que se deseja saber. Como o chatbot busca e entrega a informacgéo desejada
em tempo real por meio de interacdo natural, em uma primeira analise, pode-se inferir que eles

facilitam a recuperacédo da informacdo para o usuario final.
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Nesse sentido, os chatbots podem ser analisados sob o ponto de vista de diversas areas do
conhecimento, mas no ambito da Ciéncia da Informacdo (Cl) podem ser inseridos
especificamente em discussdes sobre a recuperacédo da informacéo. Por este motivo, o presente
projeto de pesquisa se propOe a responder a seguinte pergunta: Como os chatbots estdo
colaborando para a recuperacao da informacéo e qual a possivel contribuicdo da Ciéncia da

Informagé&o no processo de melhoria e desenvolvimento desses agentes?

Pretende-se, dessa maneira, explorar em quatro capitulos, a utilizacdo de chatbots no sentido
da Organizacédo da Informacéo e do Conhecimento em duas vertentes: a primeira, a partir de
estudos de casos, propde analisar como esses sistemas contribuem para a recuperagdo da
informacdo, area de estudo da Ciéncia da Informacao; a segunda, tem por objetivo analisar a
contribui¢do da Ciéncia da Informacdo no processo de desenvolvimento e melhoria desses
sistemas com a utilizacdo de ferramentas: estudo do usuario, indexacdo, controle de

vocabulario, tesauros, ontologias.

O primeiro capitulo apresenta uma visdo geral sobre a area da Ciéncia da Informacéo, sua
historia e seus principais conceitos. Explora-se sobre a diferenca de Sociedade da Informagéo
e Sociedade do conhecimento, bem como a distin¢do entre dado, informagao e conhecimento.
Por fim, define-se o0 que é Recuperacdo da Informacéo e como os Sistemas de Organizacao do

Conhecimento sdo utilizados.

No segundo capitulo, busca-se detalhar o que sao os chatbots, sua historia e os principais atores
nesse processo. Ao analisar a evolucdo e os tipos de chatbots, apresenta-se, de forma sucinta, o
campo da Inteligéncia Artificial e suas vertentes, tais como: Machine Learning, Deep Learning,
Linguagem Natural. Explora-se ainda os elementos de um chatbot, definindo termos como:
base de conhecimento, didlogos, intencdo e entidades. Por fim, busca-se compreender as
principais plataformas de desenvolvimentos desses agentes e como eles se conectam com outros

sistemas.

Por meio da analise de 8 estudos de casos, 0 terceiro capitulo demonstra como esses agentes
estdo colaborando para a recuperacdo da informagéo e 0 acesso ao conhecimento atraves dos
seguintes casos: 0 projeto da IBM na Pinacoteca de S&o Paulo para a interacdo com obras de

arte; o manual cognitivo da Volkswagen, projeto de chatbot para facilitar a interacdo e
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utilizagdo dos carros da marca; A BIA do Bradesco, como caso de sucesso para obtencdo de
informac@es financeiras; a GAL, chatbot da Gol Linhas Aéreas utilizado para informacdes
sobre as viagens aéreas; a Lu, nome dado ao chatbot da Magazine Luiza que auxilia os clientes
com informac@es de como realizar compras no site da empresa; A Judi, do Tribunal de Justica
de Séo Paulo, que auxilia com informacg0es de abertura de processo; o CheckCorona, projeto
criado com o intuito de auxiliar os usuarios sobre os sintomas da Covid-19 e, por fim, a BIA,

chatbot criado pela PUC para o auxilio no servigo de referéncia da biblioteca.

Por fim, o ultimo capitulo discute como a Ciéncia da Informacao colabora para a melhoria e o
desenvolvimento dos chatbots. O capitulo versa a importancia de organizar o conhecimento
para alimentar sistemas de inteligéncia artificial, como os chatbots, e, nesse interim, sugere-se
algumas ferramentas da CI como forma de facilitar esse processo. Para isso, inicia-se analisando
como os estudos de usuarios da informacdo podem contribuir para a definicdo de audiéncia e
personas para os chatbots. Em seguida, é exemplificado como a Indexagdo pode ajudar na
identificacdo de entidades e intencdes. Por Gltimo, as possiveis aplicacdes de alguns Sistemas
de Organizacdo do Conhecimento s&o investigadas no desenvolvimento de um chatbot, por
exemplo, as taxonomias, tesauros e ontologias -, sobretudo no que tange a organizacao de fluxo

de dialogos.

1.1.Problema de pesquisa e justificativa

A possibilidade de ter uma maquina capaz de interagir com o ser humano tem sido, had muito
tempo, alvo de diversas pesquisas na area de Inteligéncia Avrtificial e, nos Ultimos anos, isso
tem se tornado cada vez mais possivel e acessivel (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2018). Os
chatbots sdo resultados dessas pesquisas. Hoje, é possivel criar, de forma gratuita e em pouco
tempo, sistemas capazes de interpretar um grande nimero de informacdes e disponibilizar
conhecimento de forma acessivel para os usuarios, por meio de um diadlogo em linguagem

natural.

Os chatbots podem ser analisados sob o ponto de vista de diversas areas do conhecimento,
principalmente no que se refere a recuperagdo da informacdo no &mbito da Ciéncia da
Informacdo. Porém, sdo poucas as pesquisas realizadas na area com o foco em entender esse

fendmeno no contexto atual e suas possibilidades, tanto no que tange como esses sistemas
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podem contribuir para a Cl e, principalmente, o inverso, como a Cl pode contribuir para a
melhoria e desenvolvimento desses sistemas. A falta de pesquisa nesse contexto €
compreensivel, ja que os chatbots comegaram a popularizar-se apenas nos ultimos anos e, além

disso, é um topico de maior interesse para a area da Ciéncia da Computacao.

Essa caréncia de pesquisas na area da Ciéncia da Informacéo envolvendo chatbots fica evidente
quando se realiza uma pequena busca com os termos em portugués “Ciéncia da Informagdo” e
“chatbots” utilizando o Google Académico e principios da revisao sistematica (MANCINI,
2007) . Observa-se um retorno de 49 resultados (envolvendo trabalhos de graduacdo, artigos,

teses), conforme a Figura 1.

Figura 1: Resultados de documentos académicos com os termos “Ciéncia da
Informacio” e “chatbots”

= Google Académico "ciéncia da informagdo™ "chatbots" E FAZER LOGIN
# Artigos ® Meuperfii i Minha biblioteca
A qualquer momento Pesquisa para resultados somente em portugués (Brasil). Vooé pode especificar seu idioma para pesquisa em Configuragdes do Académico
Desde 2020
Desde 2019 REDES NEURAIS APLICADAS NO DESENVOLVIMENTO DE CHATBOTS: [PoF] rafrom.com.br
Desde 2016 um, ALISE BIBLIOMET

Periodo especifico.

Classificar por data

Em qualquer idioma Chatbots no servigo de referéncia online: uma ferramenta para a gestao da [POF] rclis.org
Pesquisar paginas em biblioteca da PRT 13® Regido.
Portugués GH

7 incluir citagbes
= c [PDF] acm.org
or Conversando com robds: O uso de chatbots na comunicagdo de marcas no [POF] portalintercom.org.br
Facebook Messenger1
G PEREIRA. org.br
take. hatbe
SOUZA, Renato Rocha; ALVARENGA, Lidia
ciéncia da informag:
tpor) BOTS E GESTAO DO CONHECIMENTO: UMA BREVE ANALISE DO [PDF) networkscience.com.br

Fonte: Google Académico — Pesquisa realizada em 10/02/2020

J& ao pesquisar pelos mesmos termos, porém em inglés, o resultado é bem mais expressivo,
algo em terno de 1.270 resultados (vide Figura 2). Entretanto, ao analisar o teor desses
resultados, nota-se ainda uma caréncia em explorar as contribui¢es da CI para os chatbots e

vice-versa.
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Figura 2: Resultados de documentos académicos com os termos “Information science” e
“chatbots”

Google Académico =information science” "chatbols” ﬂ FAZER LOGIN
* Artigos “# Meuperfi  J¢ Minha biblicteca

HTML) ala.org
Full View

utomating Reference
ary Automation, {Hershey,

17 U0 Citado por 23 Artig

as as 7 versies 00

Inspiring blind high school students to pursue computer science with instant [PDF] acm.org
messaging chatbot
®

 incluir patentes
 incluir ctagdes

[PDF] acm.org

& Criar alerta

Applying chatbots to the intemet of things: Opportunities and architactural [PDF] arxiv.org

elements

R Kar, R Haldar - arXiv pn
To the best of o

Chatbots lo loT

hisrarchy: reprasentations of th

Y7 U0 Ciladopor28 Artig

W aeXiv:1611,03759, 2016 - aniv.org

Chatbots: automating referance in public libraries
M Mcheal, D Newysar - Robots in Academic Libraries ... 2013 - igh-glabal.com

receiva the compiimentary e-books for the first, second, and third editions with the purchase of
the Encyclopedia of Information Sclence and Technology .. "Chatbots: Automating Reference in

Fonte: Google Académico — Pesquisa realizada em 10/02/2020

Com base nos estudos de revisdo sistematica (MANCINI, 2007), as palavras chaves utilizadas
nessa busca foram escolhidas por representar a pergunta problema desse projeto. Obviamente,
existem expressdes que possuem sindnimos proximos a essas palavras, como Processamento
de Linguagem Natural (como equivaléncia a chatbot). Entretanto, esse € apenas um dos
aspectos de um chatbot e, portanto, ndo é um termo que abarca por completo os assuntos
discutidos aqui. Além disso, foi utilizado o operador booleano de aproximacéo — as “aspas” -
para limitar a busca e garantir que os resultados retornassem documentos que tivessem relagéo
com ambos os termos pesquisados, € ndo um dos termos isolados — 0 que, evidentemente, traria
um numero maior de documentos encontrados. O Google Académico foi utilizado como
repositorio de busca pela sua facilidade de ser um servico que indexa diversas bases de dados
cientificas em um unico lugar (MUGNAINI; STREHL, 2008)

Com isso, apesar do pouco material sobre o assunto, ainda € possivel analisar algumas pesquisas
na area da Ciéncia da Informacao relacionadas aos chatbots. Ha estudos que procuram explorar
0 uso de chatbots como servicos de referéncia em unidades de informacdo, como o artigo de
Ataide et al. (2010) “Tecnologia Da Informacéo E Servigos De Referéncia Eletrénicos: Uma
Proposta de Aplicacdo Baseada em Chatbots e Ontologias” que analisa a utilizacdo de
chatbots como servico de referéncia de uma maneira mais abrangente; ou o artigo de Oliveira

(2010) “Dr. Pierre: Um Chatbot com Inten¢do e Personalidade Baseado em Ontologias para
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Apoiar o Ensino de Psiquiatria” que explora a criagdo de um chatbot com base no uso de

ontologias.

Entretanto, percebe-se escassez no sentido de explorar casos reais e de como esses sistemas
estdo sendo utilizados no contexto atual para a recuperacgdo da informacéo, sobretudo quando
esses sistemas utilizam tecnologias oriundas da Inteligéncia Artificial. Além disso, demanda
explorar como a Ciéncia da Informacgéo pode contribuir para a melhoria e desenvolvimento
desses sistemas, ja que, ao interagir com alguns desses agentes, percebe-se a falta de um
controle de vocabulério e a relacdo entre os termos. Nesse contexto, a Cl demonstra ser uma

ciéncia essencial para mitigar esses problemas.

Explorar a contribuicdo desses sistemas para a area da Ciéncia da Informacéo é algo que parece
ser justificavel, ja que os chatbots séo desenvolvidos na Ciéncia da Computacéo, area que
atualiza e compartilha processos fundamentais para a Ciéncia da Informacdo, em especial
aqueles que tangem pesquisas relacionadas as técnicas que automatizam o gerenciamento e
recuperacdo da informacdo (CAFEZEIRO; COSTA; KUBRUSLY, 2016). Entretanto, o outro
lado também é tdo importante quanto. Isto é, entender como a Ciéncia da Informacdo pode
colaborar para o uso e desenvolvimento desses sistemas é algo essencial, particularmente
quando se observa que a fundamentacéo de muitas tecnologias da informacao tem contribuicoes
importantes que se originaram primeiramente na Ciéncia da Informacdo (CAFEZEIRO;

COSTA; KUBRUSLY, 2016). Isso fica evidente quando se analisa as seguintes citacoes:

Embora a Inteligéncia Artificial esteja recebendo muita visibilidade, o fato de essa
tecnologia exigir algum elemento da engenharia do conhecimento, arquitetura da
informacdo e fontes de dados de alta qualidade ndo é bem conhecido. [...] a maioria
desses sistemas requerem uma quantidade significativa de trabalho por parte dos seres
humanos antes de redes neurais, aprendizado de maquina e processadores de
linguagem natural possam trabalhar sua magia (EARLEY, 2016).

Analistas na Gartner preveem uma taxa de falha de 99% iniciativas de inteligéncia
artificial no gerenciamento de servicos de T, devido a falta de préticas estabelecidas
de gestdo do conhecimento. De fato, sem acesso a um bom contetdo, os chatbots tem
muito pouco para trabalhar durante as interagfes com os usuarios (MINDTOUCH,
2019).

Os seres humanos criam conhecimento, enquanto maquinas processam, armazenam e
agem nesse conhecimento. A Inteligéncia Artificial (1A) é aplicado ao conhecimento
humano. Para isso, as organizac@es precisam desenvolver as fundagdes para avancar
a lA, isto inclui a captura e curadoria desse conhecimento e a construcdo de
informacdes estruturadas que formam o andaime para esse conhecimento. Sem esses
componentes, os algoritmos ndo tém nada o que fazer. (EARLEY, 2016).
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Com essas citacOes, observa-se que, embora a promessa de que sistemas com inteligéncia
artificial (como os chatbots) sejam tendéncias, sobretudo para a contribuicdo do acesso a
informagdo, nada disso funciona ‘“magicamente” sem uma organizagdo adequada das
informacBes processadas por esses algoritmos. Assim dizendo, toda a estrutura - do que se
chama de inteligéncia — utilizada por esses sistemas, ainda é desenvolvida de forma manual
pelo ser humano. Dessa forma, para que esses sistemas funcionem de maneira correta e que
consigam satisfazer as necessidades de informacdo dos usuarios, é necessario que a sua
fundacdo seja desenvolvida baseada em: organizacdo da informacdo, entendimento da
necessidade de busca do usuéario, analise e curadoria dos conteidos apresentados por esses
sistemas, assim por diante. Nesse sentido, nota-se que a Ciéncia da Informacéo tem um papel

muito importante na base e desenvolvimento desses agentes inteligentes.

1.2.0bjetivos

Esta pesquisa propde-se a alcancar os seguintes objetivos:

1.2.1. Objetivo geral

Analisar a utilizacdo dos chatbots para a recuperacdo da informacdo e identificar as

contribuigdes da CI no processo de melhoria e desenvolvimento desses agentes.

1.2.2. Objetivos especificos

e Analisar os chatbots (origem, tendéncias, desafios, arquitetura e uso de Inteligéncia
Artificial);

e Identificar os processos e instrumentos para organizagéo, representacéo e recuperagao

na Ciéncia da Informacao;

e Levantar e analisar, no contexto atual, casos reais de utilizacdo de chatbots para a
recuperacdo da informacéo;

e Analisar como, e Se, 0S processos e instrumentos para a organizagédo, representacao e
recuperacdo na Ciéncia da Informagdo podem contribuir para o desenvolvimento e

melhorias dos chatbots.
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1.3.Procedimentos metodol6gicos

Com base nos objetivos de estudo e problema apresentados para este trabalho, escolheu-se a
pesquisa exploratoria como o tipo de pesquisa mais adequada para o assunto tratado aqui.

Segundo Gil (2002, pg. 41), pesquisas exploratorias tém por objetivo:

[...] proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a constituir hipdteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém como
objetivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicBes. Seu
planejamento é, portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a consideracdo
dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado.

Ja Mueller (2016, pg. 25) diz que o objetivo da pesquisa exploratéria é:

[...] reunir dados, informacg6es, padrdes, ideias ou hipoteses sobre um problema ou
questdo de pesquisa com pouco ou nenhum estudo anterior. Esse tipo de pesquisa ndo
tem o objetivo de tentar testar uma hip6tese, mas de procurar padrao.

Portanto, é notdrio que a pesquisa exploratoria é o modelo de pesquisa que mais se adequa ao
presente trabalho, pois o assunto tratado aqui é relativamente novo e pouco explorado,
sobretudo na &rea da Ciéncia da Informacdo. Com isso, como o préprio objetivo geral da
pesquisa evidéncia, trata-se de um trabalho que busca explorar e entender possibilidades dentro
da tematica dos chatbots, tendo como finalidade levantar informacdes que sirvam para que

novos estudos possam ser realizados com base nos resultados aqui apresentados.

Além disso, no que tange a sua abordagem, esta € uma pesquisa qualitativa, pois, de acordo
com Muller (2016, pg. 27) trata-se de uma abordagem aplicada as &reas com pouco
conhecimento tedrico ou conceitual —como é o caso dos chatbots. E um tipo de abordagem que
ajuda a compreender 0 objeto de estudo e a construi-lo a partir de novos aspectos e sob novas
perspectivas. E, portanto, uma abordagem apropriada quando analisado os objetivos desta

pesquisa, bem como seu objeto de estudo e problema.

No que se refere aos métodos utilizados para a coleta e anélise de dados, foram escolhidas as

seguintes técnicas: pesquisa bibliografica e estudos de casos multiplos.

De acordo com Severino (2017, pg. 131), a pesquisa bibliogréafica é:

[...] aquela que se realiza a partir do registro disponivel, decorrente de pesquisas
anteriores, em documentos impressos, como livros, artigos, teses etc. Utiliza-se de
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dados ou de categorias tedricas ja trabalhados por outros pesquisadores e devidamente
registrados. Os textos tornam-se fontes dos temas a serem pesquisados. O pesquisador
trabalha a partir das contribui¢Bes dos autores dos estudos analiticos constantes dos
textos.

Para esta pesquisa, a revisao bibliogréafica sera realizada de maneira a ampliar e aprofundar a
analise dos principais conceitos levantados até o momento, como: ciéncia da informacao,
sistemas de organizagdo do conhecimento, usuario da informagdo, anélise de conteldo,
terminologia, indexacdo, representacdo e recuperacdo da informacdo, chatbot, Inteligéncia

Artificial (Machine Learning, Deep Learning e Processamento de Linguagem Natural).

Em relacdo ao Estudo de Caso, Gil (2002, pg. 52) o define como:

O estudo de caso ¢ uma modalidade de pesquisa amplamente utilizada nas ciéncias
biomédicas e sociais. Consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa
praticamente impossivel mediante outros delineamentos j& considerados.

Desse modo, tem-se como objetivo utilizar os estudos de caso maltiplos como técnica para
contextualizar o estudo teorico e analisar a contribuicdo dos chatbots para a Ciéncia da
Informacdo. Mueller (2007, pg.46) explica que os estudos de casos multiplos tém como
finalidade analisar mais de um caso, sendo que as provas resultantes desses estudos séo
consideradas mais convincentes, pois normalmente sdo analises mais robustas e rigorosas que
utilizam de uma abordagem mais completa. Com isso, por meio dessa técnica de pesquisa,
almeja-se analisar e descrever casos atuais de usos de chatbots no ambito da Cl, sob o prisma

de entender como facilitam a recuperacéo da informacao.
Em suma, é um estudo exploratdrio com linguagem acessivel e que ndo pretende ser exaustivo,

mas sim levantar possibilidades para que novos estudos e dialogos surjam entre a academia e o

mercado, com base nos topicos e evidéncias que serdo abordados neste trabalho.
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2. A CIENCIA DA INFORMACAO E A RECUPERACAO DA
INFORMACAO

Desde o surgimento da escrita, 0 homem sempre procurou maneiras de registrar e disseminar
o conhecimento. Burke (2003, 2012) em seus livros - Uma histéria Social do Conhecimento |
e Il - descreve muito bem essa trajetéria. Segundo o autor, desde muito cedo, a sociedade
busca criar mecanismos para o registro de informacoes e, além disso, formas de tornar o
conhecimento acessivel para todos. Isso fica evidente com a criagdo da prensa de Gutenberg,
0 surgimento das instituices e das primeiras bibliotecas, o advento das enciclopédias e, por
fim, a chegada da internet (BARRETO, 2007). Hoje, com a facilidade ao acesso a informacao,
é muito comum dizer que se vive na Sociedade da Informacdo e do Conhecimento (BURCH,
2005).

Werthein (2000) descreve a Sociedade da Informagdo como:

A expresséo "sociedade da informagao" passou a ser utilizada, nos dltimos anos desse
século, como substituto para o conceito complexo de "sociedade pés-industrial” e
como forma de transmitir o conteldo especifico do "novo paradigma técnico-
econdmico”. A realidade que os conceitos das ciéncias sociais procuram expressar
refere-se as transformac@es técnicas, organizacionais e administrativas que tém como
"fator-chave" ndo mais os insumos baratos de energia — como na sociedade industrial
—mas 0s insumos baratos de informacdo propiciados pelos avangos tecnol6gicos na
microeletr6nica e telecomunicagdes.

Na Sociedade da Informacéo, as informagGes sdo geradas e disponibilizadas a todo o instante
em uma quantidade cada vez maior e crescente. As pessoas possuem maior facilidade em
consumir diversos tipos de contetdo informacional, seja via internet, livros, bibliotecas e
outros. Esse “boom informacional” foi impulsionado especialmente pelas novas Tecnologias
de Informacdo e Comunicagdo (TICs), que proporcionaram um acesso mais dinamico e
rapido para o consumo da informagdo (BURCH, 2005). Entretanto, nesse contexto, cabe uma
reflexdo: serd que hoje as pessoas também vivem em uma Sociedade do Conhecimento?

Barreto (2007), indaga que:

O ideal compartilhado seria o de se construir uma sociedade do conhecimento nao s6
uma sociedade da informagéo. E um erro confundir a sociedade da informag&o com a
sociedade do conhecimento. A sociedade da informacéo é uma utopia de realizagéo
tecnoldgica e a do conhecimento uma esperanca da realizagéo do saber.

Portanto, embora haja muita informacéao na atualidade (Sociedade da Informacdo), néo se pode

dizer que a sociedade estd de fato se apropriando desta informacdo (Sociedade do
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Conhecimento). Isto é, serd que as pessoas realmente possuem um conhecimento prévio para
entender as informacfes que consomem? As pessoas realmente estdo encontrando o que
buscam? O acesso a essas informacOes esta sendo facilitado? Essa informacdo esta
organizada? Essas indagacdes sdo pertinentes, em especial quando se observa a importancia
da informagdo para o desenvolvimento do homem em sociedade, como observa Barreto
(2007):

A informacé&o sintoniza o mundo, pois referencia 0 homem ao seu passado historico,
as suas cognicdes prévias e ao seu espago de convivéncia, colocando-o0 em um ponto
do presente, com uma meméria do passado e uma perspectiva do futuro; o individuo
do conhecimento se localiza no presente continuo que € o espaco de apropriacdo da
informagdo
Um campo de estudos que se preocupa com estas questdes parece ser algo fundamental, ja
que, como mencionado na citacdo, a informacdo é um ativo importante para a evolugéo das
pessoas em sociedade (BARRETO, 2007; SMIT 2012). E por meio da informagdo que o
homem consegue desenvolver-se como individuo e, por conseguinte, transformar a sociedade.
E nesse contexto, que a Ciéncia da Informacdo se configura em uma importante area de

conhecimento ao ter a informacgéo como o seu objeto de estudo.

2.1.0 que ¢ Ciéncia da Informacéao?

A ClI surgiu como ciéncia na década de 50 (BARRETO, 2007; FREIRE, 2006). Entretanto,
Barreto (2007) lembra que o livre fluxo de informacao e sua distribui¢do tem sido um sonho
da sociedade que transpassa diferentes épocas. Segundo ele, a luta por uma distribuicdo
adequada do conhecimento produzido pela sociedade vem desde o século XVII1, passando por
distintas geragdes e grupos. Em consequéncia, multiplos mecanismos foram criados para que
esse conhecimento se tornasse mais acessivel as pessoas; vide por exemplo, a construcdo da
enciclopédia de Diderot e D’ Alembert. A seguir algumas defini¢des do que significa Ciéncia

da Informacdo.

Para Borko (1968):

Ciéncia da Informacdo é a disciplina que investiga as propriedades e 0 comportamento
informacional, as forgas que governam os fluxos de informacao, e os significados do
processamento da informacdo, visando a acessibilidade e a usabilidade dtima. A
Ciéncia da Informacao esta preocupada com o corpo de conhecimentos relacionados
a origem, cole¢do, organizacdo, armazenamento, recuperagdo, interpretacao,
transmissdo, transformacéo, e utilizagdo da informacdo. Isto inclui a pesquisa sobre a
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representacdo da informacdo em ambos os sistemas, tanto naturais quanto artificiais,
0 uso de codigos para a transmissao.

Saracevic (1996), define a Cl como:

A Ciéncia da Informacdo é um campo dedicado as questdes cientificas e a pratica
profissional voltadas para os problemas da efetiva comunicacdo do conhecimento e
de seus registros entre os seres humanos, no contexto social, institucional ou
individual do uso e das necessidades de informacdo. No tratamento destas questfes
sdo consideradas de particular interesse as vantagens das modernas tecnologias
informacionais.

Jé& Silva (2006) sugere uma definigdo para a Cl com a ideia de info-comunicacgdo, onde mescla

as palavras informacao e comunicacao:

Ciéncia da Informacé&o é uma ciéncia social que investiga os problemas, temas e casos
relacionados com o fendmeno info-comunicacional perceptivel e cognoscivel através
da confirmac&o ou ndo das propriedades inerentes a génese do fluxo, organizacao e
comportamentos informacionais (origem, coleta, organizacdo, armazenamento,
recuperacgéo, interpretacdo, transformacéo e utilizacio da informag&o).

Por fim, Capurro e Hjorland (2007) definem a CI da seguinte forma:

Se ocupa com a geracdo, coleta, organizacdo, interpretacdo, armazenamento,
recuperacdo, disseminacdo, transformacdo e uso da informagdo, com énfase
particular, na aplicacéo de tecnologias modernas nestas areas. Como uma disciplina,
procura criar e estruturar um corpo de conhecimentos cientifico.

Com essas defini¢cdes, percebe-se que desde a década de 1960, a Ciéncia da Informacéo se
preocupa intrinsecamente em aprimorar e facilitar o acesso a informacgéo para as pessoas.
Como lembra SMIT (2012): “o principal objetivo da Ciéncia da Informagéo, a saber, contribuir
para a melhoria das condicdes de vida do homem e da sociedade atraveés do acesso a
informacdo”. A CI se configura como mediadora entre o usuario e a informac&o, preocupando-
se com a usabilidade de sistemas, desenvolvendo técnicas para facilitar a recuperacdo da
informacdo e, sobretudo, procurando caminhos para que a informacdo seja um importante

ativo para a evolucdo do homem na sociedade por meio do conhecimento.

2.2.Dado, informacéo e conhecimento

Conforme Capurro e Hjorland (2007), por sua diversidade, informacéo € um termo bastante
complexo, pois € utilizado em diversos contextos e em diferentes areas, adotando significados
distintos. Para a Ciéncia da Informacdo (Cl), entender a definicdo de informacdo é

imprescindivel visto que se trata de seu objeto de pesquisa. Assim, compilou-se alguns autores
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que tém se ocupado em definir o que € a informac&o nas Gltimas décadas.

Rafael Capurro e Hjorland (2007) analisaram o conceito informacéo desde suas origens latinas
e gregas até a época atual. E interessante observar que o significado de informagao passou por
diversas mudancas no decorrer do tempo, influenciado sempre pelo pensamento da sociedade
da época. Capurro e Hjorland (2007) versam que o conceito informac&o é interdisciplinar, ou
seja, cada area do conhecimento tem uma interpretacdo diferente sobre o seu conceito e a
problematiza com diferentes abordagens. Diante disso, fica a pergunta: qual seria a definigédo

correta de informacéo para a CI?

Para responder a pergunta, Smit (2012) define o significado de informacédo dentro da CI
enquanto um registro institucionalizado, isto €, para a autora a informacao deve ser registrada
para que ela sobreviva no tempo e no espaco. Portanto, se faz necessario o seu registro (seja
ele fisico ou eletrbnico) e, a0 mesmo tempo, essa informacdo precisa ser institucionalizada
para que tenha um “selo de qualidade” — termo usado pela autora para designar a credibilidade
da informagdo (SMIT, 2012). Em outras palavras, a informagdo precisa ser registrada e

institucionalizada para carregar a potencialidade de utilidade informacional.

Ja Buckland (1991) lembra que, a palavra informacdo é entendida como: estar informado;
reducdo da ignorancia ou incerteza. Entretanto, tal defini¢do € irbnica, ja que o proprio termo
é algo ambiguo e usado de diferentes maneiras. O autor define informacdo enquanto processo,

conhecimento e coisa (objeto):

Informacgdo-como-processo: Quando alguém é informado, aquilo que conhece é
modificado. Nesse sentido “informac¢do” é “o ato de informar ...; comunicagdo do
conhecimento ou “novidade” de algum fato ou ocorréncia; a agdo de falar ou o
fato de ter falado sobre alguma coisa”.

Informagdo-como-conhecimento: “Informagdo” é também usado para denotar
aquilo que ¢é percebido na “informagdo-como-processo”: o “conhecimento
comunicado referente a algum fato particular, assunto ou evento; aquilo que é
transmitido, inteligéncia, noticias”. A noc¢éo de que informacao é aquela que reduz
a incerteza poderia ser entendida como um caso especial de “informagdo-como-
conhecimento”. As vezes aumenta a informagcio incerteza

Informacgdo-como-coisa: O termo “informagdo” é também atribuido para objetos,
assim como dados para documentos, que sdo considerados como “informacéo”,
porque sdo relacionados como sendo informativos, tendo a qualidade de
conhecimento comunicado ou comunicagdo, informacdo, algo informativo.
Como visto, o termo informacao emprega diversos significados, a depender do seu contexto de uso.

Entretanto, para uma ciéncia que tem como objeto de pesquisa o fendbmeno informacéo, se faz
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necessario entendé-lo para que os resultados desses estudos estejam alinhados a ele. Nesse sentido,
para 0 objetivo desta pesquisa, a definicdo de informacdo utilizada serd a de informag&o-como-
coisa, pois como propde SMIT (2012), ela pode ser registrada e institucionalizada. Nesse interim,
convém definir o que é dado e conhecimento, pois sdo dois termos que, muitas vezes, sao utilizados
como significados de informacdo, mas que para essa pesquisa, se faz necessario diferencia-los.

Comecemos pela definigdo de dados. Segundo Setzer (1998), dados pode ser definido como:

[...Juma sequéncia de simbolos quantificados ou quantificaveis. Portanto, um texto é
um dado. De fato, as letras sdo simbolos quantificados, ja que o alfabeto, sendo um
conjunto finito, pode por si s6 constituir uma base numérica (a base hexadecimal
emprega tradicionalmente, além dos 10 digitos decimais, as letras de A a E). Também
sdo dados fotos, figuras, sons gravados e animacdo, pois todos podem ser
quantificados a ponto de se ter eventualmente dificuldade de distinguir a sua
reproducAo, a partir da representacéo quantificada, com o original. E muito importante
notar-se que, mesmo se incompreensivel para o leitor, qualquer texto constitui um
dado ou uma sequéncia de dados. Isso ficard mais claro no préximo item. (SETZER,
1998)

Ja conhecimento é definido como:

[...]Jo conhecimento ndo pode ser descrito; o que se descreve é a informagdo.
Também nédo depende apenas de uma interpretacdo pessoal, como a informacao,
pois requer uma vivéncia do objeto do conhecimento. Assim, o conhecimento esta
no Ambito puramente subjetivo do homem ou do animal. Parte da diferenca entre
estes reside no fato de um ser humano poder estar consciente de seu proprio
conhecimento, sendo capaz de descrevé-lo parcial e conceitualmente em termos
de informagdo, por exemplo, através da frase "eu visitei Paris, logo eu a conhego"
(supondo que o leitor ou 0 ouvinte compreendam essa frase). (SETZER, 1998)

Em suma, dados sdo simbolos e representacfes sem contexto que necessitam ser processados,
tratados e interpretados para tornarem informacgdo. Logo, informagdo sdo estruturas com
significados que tém a capacidade de gerar conhecimento para uma pessoa. Conhecimento é
algo que altera o cognitivo de um sujeito em contato com a informagéo. A qualidade desse
novo conhecimento depende do contexto atual do sujeito, bem como suas vivéncias e
experiéncias. Esse conhecimento adquirido pode se transformar em uma nova informagéo,
agora remodelada e baseada nas experiéncias desse individuo. Um ciclo entre informacéo e

conhecimento é gerado (vide llustragdo 1).

27



llustracéo 1: Processo de geracdo de conhecimento

INFORMACAO

CONHECIMENTO

Fonte: De Pontes Junior; De Aquino Carvalho; Azevedo (2013)

Como observado, o termo informacéo € muito mais complexo do que se entende casualmente
e precisa ser visto como algo além de informar, como lembram Capurro e Hjorland (2007): “A
coisa mais importante em CI é considerar a informacdo como uma forca constitutiva na
sociedade e, assim, reconhecer a natureza teleologica dos sistemas e servigos de informagao™.
Desta forma, a Cl se torna uma &rea do saber indispensavel para propor solucgdes e reflexes
que, indubitavelmente, contribuirdo para que a sociedade se torne cada vez mais uma sociedade
do conhecimento e que sistemas, como chatbots, sejam mais eficientes no processo de

recuperacao da informacéo.

2.3.Recuperacéo da Informacéo

A Recuperacao da Informacdo (RI) € uma érea estudada tanto na Ciéncia da Computacao,
como na Ciéncia da Informacéo. Para Cl, a Recuperacdo da Informacdo € um dos seus pilares
fundamentais, pois € nessa area que estdo concentrados os estudos referentes aos processos e
técnicas que témpor objetivo atender as necessidades de informacao do usuario. Com um viés
mais voltado a area da Ciéncia da Computacg&o, os autores Baeza-Yates e Ribeiro-Neto (2013)
no livro “Recuperacdo de Informagdo — Conceitos e Tecnologias das Maquinas de Busca”,

definem Recuperacgéo da Informacéo da seguinte forma:

A Recuperacdo de Informagdo (RI) é uma &rea abrangente da Ciéncia da Computacéo
gue se concentra principalmente em prover aos usuarios acesso facil as informacées
de seu interesse. [...] A recuperacdo de Informacdo trata da representacdo,
armazenamento, organizacdo e acesso a itens de informagdo, como documentos,
paginas Webh, catalogos online, registros estruturados e semiestruturados, objetivos
multimidias, etc. A representacdo e a organizagdo dos itens de informagdo devem
fornecer aos usuarios facilidade de acesso as informagdes de seu interesse.

Ja com uma abordagem mais direcionada a Ciéncia da Informacdo, FERNEDA (2003) define

a Rl como:
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No contexto da Ciéncia da Informagdo, o termo “recuperagdo de informagdo”
significa, para uns, a operacdo pela qual se seleciona documentos, a partir do acervo,
em funcao da demanda do usuario. Para outros, “recuperacao de informacao” consiste
no fornecimento, a partir de uma demanda definida pelo usuario, dos elementos de
informacdo documentéria correspondentes. O termo pode ainda ser empregado para
designar a operacdo que fornece uma resposta mais ou menos elaborada a uma
demanda, e esta resposta é convertida num produto cujo formato é acordado com o
usuario (bibliografia, nota de sintese, etc.). H& ainda autores que conceituam a
recuperacdo de informacdo de forma muito mais ampla, ao subordinar & mesma o
tratamento da informacao (catalogagdo, indexacdo, classificacdo).

Apesar do conceito ser utilizado a bastante tempo, o termo “Information Retrieval”
(Recuperacdo da Informacéo) foi criado em 1951 por Calvin Mooers (FERNEDA, 2003).
Segundo Mooers (1951 apud FERNEDA, 2003), a RI trata dos aspectos intelectuais da
descricdo da informacdo e sua especificacdo para busca, e também de qualquer sistema,

técnicas ou maquinas que sao empregadas na realizacdo dessa operacao.

A preocupacdo com a recuperagdo da informacdo vem de épocas remotas e passou a ser
amplamente abordada em diversas areas do conhecimento. Entretanto, essa preocupacdo
ganhou mais amplitude devido a quantidade crescente de informacBGes oriundas e
disponibilizadas pelo uso de novas Tecnologias da Informagdo de Conhecimento — TICs
(ALVES, Rachel C. V. et al, 2007). Os primeiros estudos em relacdo a recuperacdo da
informagédo foram desenvolvidos de forma mais expressiva no final do século XIX, sob a 6tica
de diversos estudiosos. Os mais destacados, entretanto, sdo os estudos do cientista belga Paul

Otlet e o cientista americano VVannevar Bush.

Na década de 1930, Paul Otlet, conhecido como o percursor da documentag&o, foi um visionario
em sua época, pois mesmo com pouca tecnologia, ele foi capaz de sistematizar e elaborar
instrumentos na tentativa de solucionar questfes de recuperacao e acesso ao conhecimento da
época. Destaca-se a Classificagdo Decimal Universal (CDU), que € amplamente utilizada em
diversas bibliotecas ao redor do mundo por facilitar a indexagéo e recuperacao de informacoes.
(TALAMO, 2007).

[...] pode-se dizer que a grande contribuicdo de Otlet foi o enfoque dado ao
conteddo informacional e as técnicas e métodos de tratamento informacional
desenvolvidas para a disponibilizacdo, acesso e recuperagdo da informac&o.
(ALVES, Rachel C. V. et al, 2007).

Igualmente Otlet, 0 americano Vannevar Bush, na década de 1940, preocupou-se em unir a
ciéncia e a tecnologia com o intuito de tornar o conhecimento humano mais acessivel. Ele foi

responsavel por diagnosticar a dificuldade de producéo, organizacdo, acesso, recuperacdo e
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disseminagdo da informacgdo impulsionado pelo crescimento do conhecimento humano na
época. (FERNEDA, 2003; BARRETO, 2007).

Ja naquela época Bush abordou preocupagoes atuais da comunidade cientifica e
da humanidade como um todo: Qual a maneira eficiente de armazenar e recuperar
0 conhecimento humano? Como fazer uso apropriado do crescente volume de
informagdes? Como impedir que uma informacéo relevante passe despercebida
em meio a uma abundante geracdo de conhecimento? Como mecanizar o registro
de ideias e experiéncias de forma a ndo estacionar no tempo em funcdo da limitada
capacidade de meméria? (ALVES, Rachel C. V. et al, 2007).

Bush idealizou 0 Memex (Memory Extension), um mecanismo que tinha como prop6sito
automatizar as acOGes de organizacdo e recuperacdo da informacgdo. A ideia por tras desse
mecanismo era reproduzir a capacidade de associacdo das ideias humanas. Com isso, seria
possivel armazenar livros, registros, fotos e anotacdes que poderiam ser acessadas com
extrema facilidade e velocidade, simulando a extensdo da memoria humana. Infelizmente, o
Memex nao se tornou realidade, ja que ndo existia, naquela época, tecnologia para suportar essa
ideia. A visdo de Bush foi de extrema importancia para a area de Ciéncia da Informacéo,
sobretudo no que tange a recuperacdo da informacdo. (ALVES, Rachel C. V. et al, 2007). O
processo de um Sistema de Recuperagédo da Informacao (SRI) pode ser resumido conforme a

llustracao 2.

llustracdo 2: Estrutura do processo de Recuperacéo da Informacao.

Fungdo Expressdo

Documentos | Representagio —» — —t Usuario

(Corpus) de busca de busca

Fonte: Ferneda (2003)

Primeiro tem-se o Documento (Corpus) original que sera recuperado de acordo com a busca
do usuério. Para que esse documento possa ser encontrado e processado pelo sistema, é
necessario que ele passe por um processo de representacdo, que consiste em resumir o
contetido do documento original e definir pontos (termos) de acesso para a busca. Por meio de
uma interface, o usuario insere a sua intencdo de busca (expressao de busca) para logo em
seguida o sistema transforma-la em uma funcéo de busca, sendo assim, o texto inserido pelo
usuario € convertido em uma estrutura compreendida pelos algoritmos para que a informacao

possa ser encontrada e disponibilizada.
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Vale ressaltar que um sistema de recuperagdo da informagdo, como um chatbot, tem por
objetivo retornar itens que atendam de fato as necessidades de informacdo do usuario. Trata-
se, portanto, de um processo no qual busca encontrar uma informacéo que seja relevante de tal
forma que possa contribuir para mudar o cognitivo da pessoa (gerar um novo conhecimento),

conforme Ferneda (2003) elucida:

O usuério de um sistema de recuperacdo de informac&o esta, portanto, interessado em
recuperar “informac¢do” sobre um determinado assunto e ndo em recuperar dados que
satisfazem sua expressdo de busca, nem tampouco documentos, embora seja nestes
que a informacdo estara registrada. Essa caracteristica € o que diferencia os sistemas
de recuperacdo de informacdo dos Sistemas Gerenciadores de Bancos de Dados (ou
simplesmente “bancos de dados”), estudados e implementados desde o nascimento da
Ciéncia da Computacdo.
Nesse interim, cabe mencionar que existem diferentes técnicas no processo de recuperacdo da

informacdo, conhecidas também como modelos ou modelagem:

Modelagem em RI é um processo complexo que tem o objetivo de produzir uma
funcéo de ranqueamento, ou seja, uma fungéo que atribui escores a documentagdo em
relagdo a uma consulta. Esse processo pode ser divido em duas tarefas principais: (a)
a concepcdo de um arcabouco I6gico para representar documentos e consultas, e (b) a
definicdo de uma fungdo de ranqueamento que computa o grau de similaridade de
cada documento em relacdo a consulta dada. (BAEZA-YATES e RIBEIRO-NETO,
2013, pg. 21).

De acordo com Ferneda (2003), “a eficiéncia de um sistema de recuperacdo de informacao
esta diretamente ligada ao modelo que 0 mesmo utiliza”. De acordo com o autor, existem dois

tipos de modelos de recuperacdo da informacdo, sendo eles o quantitativo e o dinamico.

Os modelos quantitativos, também conhecidos como modelos classicos (BAEZA-YATES e
RIBEIRO-NETO, 2013, pg. 21), sdo técnicas de recuperacdo da informacdo que se
fundamenta em disciplinas como ldgica, estatistica e teoria dos conjuntos. Muitos desses
modelos foram criados na década de 1960 e 1970, porém suas principais ideias sao utilizadas
até hoje em mecanismos de busca na web. Aqui estdo incluidos: modelo booleanos, modelo
vetorial e 0 modelo probabilistico (BAEZA-YATES e RIBEIRO-NETO, 2013, pg. 24).

J& 0s modelos dindmicos reinem métodos mais recentes de recuperacgao da informacdo que
utilizam técnicas oriundas da inteligéncia artificial e que representam alternativas promissoras
a serem desenvolvidas e estudadas mais profundamente. Esses modelos permitem que o
usudrio interaja e interfira diretamente no processo de recuperacdo da informacdo, ja que,

diferente dos modelos quantitativos, 0 modelo dindmico permite uma evolucéo e adaptacéo da
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informacdo de acordo com os interesses de busca do usuério e intera¢cbes com o sistema
(FERNEDA, 2003).

Com isso, para este trabalho, optou-se por analisar a recuperacdo da informagao com base nos
modelos dindmicos, j& que uma de suas técnicas utilizadas, os sistemas especialistas, é a base

fundamental de um chatbot. Sistemas especialistas podem ser definidos como:

[...] um sistema computacional que procura representar o conhecimento de um
especialista humano em um dominio particular, de maneira a auxiliar na tomada de
decis@es e na resolugdo de problemas relacionados a esse dominio. A ideia subjacente
a construcdo dos sistemas especialistas é que a inteligéncia ndo é apenas raciocinio,
mas também memaria. E comum considerarmos inteligente uma pessoa que possui
grande quantidade de informacé&o sobre um determinado assunto. Assim, os sistemas
especialistas obedecem ao principio de que meméria é condigdo necesséria para a
inteligéncia (FERNEDA, 2003).

Tratam-se de sistemas de recuperacdo desenvolvidos com o objetivo de serem especialistas de
um determinado dominio (assunto). Normalmente, sdo sistemas baseados em perguntas e
respostas que, por meio da interacdo do usuario, sugere uma solucdo para o problema em
questdo. Os sistemas especialistas sdo construidos e arquitetados com base nos seguintes
pilares: sistema de aquisi¢do de conhecimento, base de conhecimento, motor de inferéncia e a

interface com o usuario.

llustracdo 3: Estrutura de um sistema especialista

Engenheiro do
Conhecimento

Motor de Inferéncia
—

Interface I

Especialista

Base de Conhecimento «_| Sistemas de Aquisicdo de
Conhecimento

Usudrio

Fonte: Adaptado de Ferneda (2003)

Interface: E a plataforma utilizada para estabelecer a comunicacao entre o usuario e o sistema
especialista, sendo que a interagdo pode ter um formato de perguntas e respostas (dialogo) ou
em um formato de questionario com perguntas pre-fixadas. Embasado na intera¢do do usuario,
0 sistema é capaz de inferir e propor uma solucéo final de acordo com a base do conhecimento
previamente alimentada. (FERNEDA, 2003).
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Motor de Inferéncia: Trata-se do intermediador entre a base de conhecimento e 0 que o
usuario pergunta/responde. Entdo, pode se dizer que o motor de inferéncia analisa a
informacdo fornecida pelo usuério, busca e infere a melhor resposta dentro da base de
conhecimento do sistema e retorna uma possivel solucdo para o problema inicial do usuério
(FERNEDA, 2003).

Base de Conhecimento: Pode se dizer que esse € o coracdo de um sistema especialista. Onde
esta toda a base de conhecimento que fornece as possiveis solugdes para os problemas dos
usudérios. Esse conhecimento geralmente estd armazenado e representado no formato de
condicdo-agdo: SE “condi¢io” ENTAO “Acdo” (FERNEDA, 2003). Exemplo: SE “gripe”
ENTAO “Dorflex”.

Sistemas de Aquisicdo do Conhecimento: Trata-se de sistemas que auxiliam o Engenheiro
do Conhecimento e o especialista humano na representacdo e indexacdo do conhecimento
dentro da base de conhecimento. Nesse caso, 0 engenheiro do conhecimento é o profissional
responsavel por interpretar e extrair, dos especialistas humanos, o conhecimento para
representa-lo na base do conhecimento. Logo, o especialista humano é justamente a pessoa

que detém o conhecimento que serd utilizado e “emulado” pelos sistemas especialistas.

Em suma, BAEZA-YATES e RIBEIRO-NETO (2013) observam que a recuperacdo da

informacao pode ser estudada sob 2 aspectos, conforme detalhados a seguir:

Em termos de pesquisa, a area pode ser estudada sob dois pontos de vista distintos e
complementares: um centrado no computador e outro centrado no usuario. Na visao
centrada no computador, a RI consiste principalmente na construcdo de indices
eficientes, no processamento de consultas com alto desempenho e no
desenvolvimento de algoritmos de ranqueamento, a fim de melhorar os resultados. Na
visdo centrada no usuério, a RI consistente principalmente em estudar o
comportamento do usuario, entender suas principais necessidades e determinar como
esse entendimento afeta a organizagdo e operacdo do sistema de recuperacéo.

Dessa forma, com base na citacdo, este trabalho tera como foco principal estudar a recuperacéo
da informac&o sob o viés centrado no usuario. Usuario aqui entende-se tanto o usuério que ird
utilizar os chatbots para a recuperacdo da informacdo, como o individuo responsavel por
desenvolvedor esses sistemas. Por meio do viés centrado no usudrio, é possivel entender
melhor como os chatbots estdo contribuindo para a recuperacdo da informacdo e,

principalmente, como a Cl pode colaborar nesse processo. Em suma, a eficiéncia de um
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sistema de recuperagdo da informacdo é reflexo de como a informacéo foi organizada para ser
encontrada. E, nesse sentido, os Sistemas de Organizacdo do Conhecimento empregam um

papel importante nesse processo.

2.4.Sistemas de Organizacdo do Conhecimento

Antes de discorrer sobre o que sdo Sistemas de Organizacdo do Conhecimento, convém
contextualizd-los no ambito da Organizacdo e Representacdo da Informacdo e do
Conhecimento. Desde os primordios, a civilizacdo humana sempre utilizou de artefatos,
técnicas e simbolos para representar a realidade (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012). Um exemplo
disso ocorre quando 0 homem comecou a pintar figuras rupestres em cavernas com o intuito de
representar alguma atividade ou pratica do seu dia a dia. Nesse sentido, a palavra “representar”
significa colocar algo no lugar de alguma coisa que, por conseguinte, também esta atrelado ao
conceito de substituicdo (ALVERENGA, 2003 apud SCHIESSL; SHINTAKU, 2012).

Representar € o ato de utilizar elementos simbélicos — palavras, figuras, imagens,
desenhos, mimicas, esquemas, entre outros — para substituir um objeto, uma ideia ou
um fato. (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012)

Na Ciéncia da Informac&o, a palavra representacdo esta associada com o fato de simbolizar a
informacao ou conhecimento (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012). De forma bem resumida, trata-
se da simbolizagdo do conhecimento/informagdo com o intuito de recuperacéo. Isso é feito
utilizando uma linguagem especifica, denominada de linguagem documentaria ou linguagem
de indexacéo, que tem o intuito de representar 0s conceitos chave de um documento para que o
mesmo possa ser recuperado a partir da elaboracdo de estratégias de busca em um sistema de

recuperacdo da informacéo que utilize essa linguagem.

Entende-se, entdo, que a linguagem documentaria visa representar, de forma
padronizada, o conhecimento de dominio especifico e estabelecer a ligacdo entre o
usuario e o contetudo do documento. Ela € construida artificialmente com o propdsito
de sintetizar por meio de vocabulario controlado, o contelido de documentos, e ser
utilizada em sistemas de indexacéo, armazenamento e recuperagdo de informagé&o.
Enfim, delimita o vocabulario de determinado dominio de interesse de forma clara e
precisa. (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012)

A linguagem documentaria € uma linguagem utilizada na Ciéncia da Informacdo com objetivo
de traduzir a linguagem natural (a linguagem falada no cotidiano que emprega emocoes,
caracteristicas culturais etc.) para uma linguagem padronizada e estavel para, posteriormente,

facilitar a recuperacdo da informacéo, seja pelas pessoas ou por sistemas de recuperacdo de
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informagdo. A linguagem de indexacdo é construida de forma artificial com o intuito de
sintetizar um contetido para uma linguagem mais clara e objetiva, facilitando a compreenséo
dos sistemas e dos usuéarios no momento da recuperacdo da informacgdo. Atualmente, no
contexto da Ciéncia da Informacdo, pode se dizer que os Sistemas de Organizacdo do
Conhecimento sdo uma denominacao atual para as linguagens documentarias, pois esse Gltimo
elemento agrega elementos incorporados das inovacdes tecnoldgicas da era digital (CARLAN,
2011).

Os Sistemas de Organizacdo do Conhecimento (SOCs) - do inglés Knowledge Organization
System, ou simplesmente KOS - sdo instrumentos que tratam das representagdes do
conhecimento, utilizando modelos de abstracdo do mundo e construidos para determinada
finalidade, como a de facilitar a recuperagéo da informacéo (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012).

Carlan (2011) define SOC como:

No contexto da Ciéncia da Informagéo, os SOC ou esquemas de representacdo do
conhecimento sdo instrumentos que fazem a traducdo dos contetidos dos documentos
originais e completos, para um esquema estruturado sistematicamente, que representa
esse contetido, com a finalidade principal de organizar a informag&o e o conhecimento
e, consequentemente, facilitar a recuperacdo das informagdes contidas nos
documentos.

Como complemento, Schiessl e Shintaku (2012) agregam que SOCs sdo:

Sistemas conceituais semanticamente estruturados que contemplam termos,
definicBes, relacionamentos e propriedades dos conceitos. Na organizacdo e
recuperacdo da informacdo, os SOC cumprem o objetivo de padronizacdo
terminoldgica para facilitar e orientar a indexagdo e usuérios. Quanto a estrutura
variam de um esquema simples até o multidimensional, enquanto suas func@es
incluem a eliminacdo da ambiguidade, controle de sinénimos ou equivalente e
estabelecimento de relacionamentos semanticos entre conceitos

Ja a Enciclopédia de Organizacdo do Conhecimento (MAZZOCCHI, 2014 apud Souza et al.'s,

2012, tradugéo nossa), traz uma defini¢do ainda mais abrangente sobre SOC:

Sistema de Organizagdo do Conhecimento (SOC) é um termo genérico usado para se
referir a uma ampla gama de itens (por exemplo, titulos de assuntos, tesauros,
esquemas de classificacdo e ontologias), que foram concebidos com relagdo a
diferentes finalidades, em momentos histéricos distintos. Eles sdo caracterizados por
diferentes estruturas e funcdes especificas, maneiras variadas de se relacionar com a
tecnologia e usados em uma pluralidade de contextos por diversas comunidades. No
entanto, o que todos eles ttm em comum é que foram projetados para apoiar a
organizacdo de conhecimento e informacéo, a fim de facilitar o gerenciamento e a
recuperacao.

Em resumo, observa-se que os SOC sé&o fundamentais para a qualidade de recuperacdo da
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informacdo, pois eles consistem em técnicas e procedimentos necessarios para que um sistema
de recuperacdo da informacdo possa funcionar de modo a satisfazer a necessidade de

informag&o de um determinado usuério.

De acordo com Vickery (2008, apud SCHIESSL; SHINTAKU, 2012), os SOCs possuem
diferentes propositos, ao passo que os sistemas de informacéo foram evoluindo:

Era da pré-ordenacdo: estruturas estaticas que atendem as necessidades dos sistemas
manuais de organizacdo e recuperacdo da informacdo, como indices e catalogo;

Era da p6s-coordenacdo: mais dindmicos, possibilitam que cada um de seus elementos
sejam manipulados de forma independente para restar os assuntos de cada documento,
como vocabuldrios controlados e tesauros;

Era da Internet: classificagfes hierarquicas que orientam o usudrio na escolha do
termo que melhor expressa sua questio de busca como taxonomias;

Era da web seméntica: S&o projetados por agentes inteligentes, como ontologias.

No ambito das funcionalidades dos SOCs, Gonzalez (2011) lista algumas:

Permitem categorizar recursos com esquemas de organizacdo determinados, para
facilitar sua posterior recuperacao;

Permitem ao usuério interpretar estruturas de conhecimento de maneira organizada;
Contribuem para melhorar a eficiéncia dos servicos de informag&o;

Buscam a terminologia especifica das institui¢des (a maioria da informacdo é de
origem interna);

Muitas vezes, provém do trabalho cooperativo no ambiento empresarial (extranets e
comunidades de trabalho);

A construcdo e a eficiéncia de qualquer SOC parte do desenvolvimento de sua base
fundamental: os vocabularios controlados. Vocabulario controlado ¢ “[...] uma colecdo de
termos que possibilitam descrever um documento com maior precisdo. A meta principal é
garantir a descricdo mais objetiva e facilitar a recuperacdo dos conteldos que integram um
SOC” (COLOMBO, 2002 apud SCHIESSL; SHINTAKU, 2012). Portanto, séo essenciais para
a recuperacgdo da informacdo, j& que a linguagem natural carrega caracteristicas linguisticas
proprias de cada cultura, que podem interferir na descricao e, por conseguinte, na recuperagao

da informacéo.

Alguns exemplos dessas caracteristicas linguisticas sdo a sinonimia, a polissemia e a

homografia. A primeira é a sinonimia, que consiste na relagéo de sentido entre as palavras com
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significados semelhantes, isto é, mais de um termo representando 0 mesmo conceito. Ja a
polissemia, € 0 episddio onde um termo possui mais de um significado ou aceitacdo. Por fim, a
homografia, que séo palavras que possuem a mesma escrita, porem com significados diferentes.
Um classico exemplo é a palavra manga, que pode significar uma fruta, mas também parte de
uma camisa. (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012).

No contexto de organizacdo do conhecimento e, principalmente em relacdo ao controle de
vocabulario, se convém distinguir “termos” e “palavras”, ja que sdo conceitos importantes para

o desenvolvimento de linguagens artificiais:

Termo é uma palavra especializada, ou o conjunto delas, isto é, ele esta inserido no
contexto das linguas especializadas. As palavras, na lingua natural. A palavra pode
ter varios significados e o termo possui apenas um significado. Isso porque o termo
se relaciona univocamente com o conceito especializado em uma é&rea do
conhecimento. A palavra ndo esta restrita ao dominio, mas ao fendmeno da
comunicacdo pela lingua natural. (SCHIESSL ; SHINTAKU, 2012)

Dessa forma, os vocabulérios controlados séo utilizados para representar um contetdo
abrangente de um dominio especifico em uma linguagem artificial, utilizando termos que séo
definidos de forma ndo ambigua e que ndo tenha redundéncias. Portanto, cria-se uma linguagem
artificial prépria, que tem por objetivo mitigar problemas, como de sinonimia, polissemia e
homografia. O resultado do uso de um vocabulério controlado sdo SOCs mais eficientes,
atendendo as reais necessidades de informacdo de um usuério. Existem diversos Sistemas de

Organizacgdo do Conhecimento, conforme Ilustracéo 4.
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llustracéo 4: Sistemas de Organizacdo do Conhecimento
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Esses sistemas possuem objetivos similares em relagdo a organizacdo do conhecimento.
Entretanto, cada um deles é caracteristico para cada situacdo. Existem os sistemas especificos
para o controle de textos ndo estruturado, como resumos e linhas de concordancias. Existem
aqueles que se preocupam em organizar listas de conceitos e termos, como folksonomias,
dicionérios e glossarios. Além disso, existem os sistemas focados na visualizagdo do
conhecimento, tais como mapas mentais, modelos de referéncias, modelos de dados, entre
outros. Por fim, os sistemas que tratam do relacionamento entre os termos, como as taxonomias,
tesauros e ontologias. Esses Gltimos serdo o foco desta pesquisa como sugestdo para melhoria

do desempenho de um chatbot.

Em suma, desde o surgimento da escrita e da comunicacao, 0 homem sempre esteve procurando
maneiras de organizar o conhecimento para o seu acesso. Com o advento das tecnologias da
informacdo e comunicacdo, especialmente com o surgimento da internet, essa preocupacéo se
tornou mais evidente e, por que ndo, urgente. Com a miriade de informacdes geradas
constantemente, se faz necessario o uso de técnicas para organiza-las e, em consequéncia
recuperéa-las. Assim, a Ciéncia da Informacdo, mais especificamente, a Recuperacdo da
Informacdo, possibilitam uma reflex@o social sobre o uso da informacéao e, principalmente,
como essas informag0es podem ser organizadas para serem encontradas de forma simples pelas
pessoas.
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3. BEM-VINDO A ERA DOS CHATBOTS

Em 1950, o matematico britdnico Alan Turing se questionou sobre a possibilidade de
maquinas raciocinarem: “Can machines think? (Podem as maquinas pensar?)”. A indagagéo
levantada por Turing originou um teste que foi chamado de “Jogo da Imitagdo”, também
conhecido como “Teste de Turing” (LEONHARDT, 2005). Esse teste foi proposto para

determinar se um ser humano seria capaz de conversar com uma macquina sem perceber.

O jogo da imitacéo foi proposto como forma de caracterizar e estudar a possibilidade
de se produzir uma maquina dita pensante. Na sistematica original do jogo, trés
pessoas sdo envolvidas: um homem (A), uma mulher (B) e um interrogador (C). O
interrogador pode ser de qualquer sexo. Ele permanece num quarto, separado dos
outros dois. Assim, o objetivo do jogo, para o interrogador, é descobrir quem é o
homem e quem é a mulher (LEONHARDT, 2005).

Resumidamente, o objetivo do jogo era que o investigador (C) identificasse quem era 0 homem
(A) e quem era a mulher (B). As perguntas eram feitas de forma datilografada, ou seja, o
investigador ndo poderia ver 0s personagens e, obviamente, ouvir suas vozes. Usando essa
mesma dindmica, Turing propds um teste semelhante, tendo agora como personagens um
humano e uma maquina. Com isso, o interrogador deveria adivinhar, por meio de perguntas
também datilografadas (llustracdo 5), se estava se comunicando com um ser humano ou com
alguma espécie de inteligéncia artificial. Caso a maquina fosse confundida com um humano,

essa passaria no teste e seria classificada como inteligente.

llustracdo 5: Esquematizacéo do Teste de Turing
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Fonte: O autor (2020)
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Alencar, Schmitz e Cruz (2018) indagam que a questdo hoje em dia ndo é mais se um ser
humano é capaz de perceber que esta falando ou ndo com um computador, mas sim por quanto
tempo ele pode ser “enganado” pela maquina. A verdade é que, desde que se criou o teste
proposto por Turing, surgiram diversas pesquisas e ideias com o objetivo de desenvolver
aplicagdes que pudessem promover uma comunicacdo em linguagem natural entre o usuério e
0 computador (TURING, 2009). Os chatbots nascem nesse contexto como proposta de agente

inteligente para interagédo com o ser humano.

3.1.Sobre os chatbots: definicdo, historia e evolucdo

Chatbots (ou Chattterbots) € uma categoria de robds (ou agentes inteligentes) que simulam a
conversa com um ser humano por meio de uma maquina (LEONHARDT, 2005). E um tipo de
plataforma conversacional que tem por objetivo ajudar o ser humano em diversas atividades. O
termo chatbot é a juncdo das palavras em inglés: Chat (conversa) e Bot (robd). A seguir,

algumas defini¢des, de diferentes autores, em relagdo ao termo chatbot:

O pesquisador Laven (2020) traz uma definicdo bastante objetiva sobre o que é um chatbot:

O Chatterbot € um programa que tenta simular conversas digitadas, com o objetivo de
enganar temporariamente um ser humano a pensar que estava falando com outra
pessoa. (tradugdo do autor)

Com um pouco mais de detalhes, Muldowney (2017) descreve chatbots como:

Um chatbot é um programa de computador criado para participar de uma conversa.
Normalmente, os chatbots sdo escritos para interagir com seres humanos (em vez de
outros chatbots) e o fazem por uma variedade extremamente ampla de razdes. Nos
negacios, eles estdo proliferando como uma alternativa aos sites: em vez de um cliente
ter que tomar a iniciativa pesquisando nas paginas do site, o chatbot fornece ao cliente
um guia interativo, que pode orienta-lo em relagdo ao produto que estava procurando
e até organizar pagamentos e entrega. Da mesma forma, as organiza¢des que fornecem
uma grande quantidade de informacdes on-line para clientes (como organizagdes de
salde ou 6rgdos governamentais) usam chatbots para ajudar os clientes a obterem as
informagdes desejadas por meio de uma conversa em vez de um mecanismo de
pesquisa. (tradugdo do autor)

De maneira analoga, Leonhardt (2005) diz que chatbots sdo:

[...] sistemas que procuram simular uma conversacdo similar a de um ser humano a
fim de enganar, a0 menos momentaneamente, um interlocutor. Essa caracteristica
desperta o interesse da comunidade cientifica e industrial, pois, além desses sistemas
proverem uma interface mais amigavel e natural, eles permitem explorar as relag6es
sociais que o0s usuarios desenvolvem com maquinas.
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Por fim, a Gartner (2020) — uma importante empresa americana em pesquisa e consultoria em

tecnologia - apresenta chatbot como:

[...] uma interface conversacional especifica do dominio que usa um aplicativo,
plataforma de mensagens, rede social ou solucéo de bate-papo para suas conversas.
Os chatbots variam em sofisticacdo, desde truques simples de marketing baseados em
arvore de decisdo até implementacdes construidas em plataformas ricas em recursos.
Eles sempre tém escopo estreito. Um chatbot pode ser baseado em texto ou voz ou
uma combinac¢do de ambos.

Mediante o exposto, um chatbot é um programa de computador que tem por objetivo responder
as perguntas dos usuérios de tal maneira que o individuo tenha a impressao de estar conversando
com uma pessoa real. Obviamente que, ao interagir com esses agentes, nota-se que a
comunicacdo estd sendo intermediada por um robd. Logo, a expressdo utilizada por alguns
autores em relacdo a tentar enganar o usuario, parece nao fazer muito sentido nos dias atuais,
visto que a interacdo com os chatbots tem tornado rotina e o objetivo deste recurso é facilitar a
busca pela informacdo. O fato é que esses agentes sdao alimentados por informacdes oriundas
de diversos repositorios, tais como: livros, bancos de dados, acervos digitais, websites,
documentos institucionais. S&o informaces “estaticas” que servem de insumos para compor a
base de conhecimento desses sistemas, e, consequentemente, serem recuperadas de maneira
natural por meio de conversas. Em outras palavras, um chatbot € um modo de, literalmente,

bater um papo com a informagéo.

llustracdo 6: Esquematizacdo do funcionamento de um chatbot
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Fonte: Alencar, Schmitz e Cruz (2018)
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Desde a década de 1960, as tentativas de se criar um chatbot foram diversas (LAVEN, 2020).
Ao longo da histéria, Rothermel e de Souza Domingues (2007) identificam trés geracdes de
chatbots. A primeira geracdo baseia-se em técnicas que combinam padr@es e regras gramaticais.
A segunda, traz técnicas de inteligéncia artificial, como as regras de producao de redes neurais.
Por fim, a dltima e mais recente geracdo de chatbots esta baseada na utilizacdo de linguagens
de marcagdo para a construcdo de suas bases de conhecimento, como AIML (Artificial
Intelligence Markup Language). Essas trés geracdes podem ser representadas, respectivamente,
pelos chatbots Eliza, Juliae A.L.1.C.E.

Eliza foi o primeiro chatbot criado no ano de 1966 por Joseph Weizenbaum, no Massachusetts
Institute of Technology (MIT). Na ocasido, o objetivo do agente era simular um psicanalista
rogeriano em uma conversa com um paciente, interagindo com ele por meio de perguntas sobre
as questoes feitas pelo préprio usuario (COMARELLA, 2008). Era um chatbot pequeno, com
cerca de 200 linhas construido sob regras compostas por palavras-chave e um interpretador de
dados digitados pelo individuo. Ao digitar uma frase de entrada, o interpretador fazia uma
selecdo das palavras-chave dessa frase e comparava com o conhecimento do chatbot. Logo em
seguida, uma resposta era dada ao usudrio utilizando um novo conjunto de palavras de forma
estruturada, no formato de frase. Apesar de toda a interacdo, 0 agente ndo era capaz de
contextualizar uma conversa ou sequer lembrar o que falou anteriormente (LAVEN, 1996 apid
COMARELLA, 2008).

Em 1994, Michael Maudin desenvolveu o chatbot Julia, que diferente da Eliza, foi criada
utilizando principios da Inteligéncia Artificial, como a técnica de redes neurais que busca
simular o cérebro humano para dialogar (MOURA, 2003). Na ocasido, o chatbot foi
desenvolvido para ser um assistente de um jogo de realidade virtual. Julia possuia internamente
variaveis contextuais que poderiam ser atualizadas no momento em que a conversa estava se
desenvolvendo. Ela era capaz de contextualizar o didlogo, gerando maior sensagéo de realidade
(MOURA, 2003).

Por fim, em 1995, o pesquisador Richard Wallace criou A.L.1.C.E (Artificial Linguistic Internet
Computer Entity). Trata-se do primeiro chatbot criado com base na linguagem AIML na qual
é utilizada atualmente em alguns desses agentes para especificar bases de conhecimento.

Diferente dos outros chatbots, A.L.I.C.E. operava como um modelo de aprendizagem
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supervisada, ou seja, era necessario que um especialista monitorasse suas conversas com 0

objetivo de aperfeicoar suas respostas futuras. (MOURA, 2003).

llustracdo 7: Linha do tempo dos chatbots
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Conforme a llustragdo 7, o desenvolvimento desses chatbots, principalmente com o surgimento
da A.L.1.C.E., incentivou, nos ultimos anos, a criacdo de diversos outros sistemas, com
diferentes finalidades, como o Watson da IBM, a Siri da Apple, Google Assistant/Google Now
e a Alexa da Amazon. Esses agentes, vem ganhando forca em diversos segmentos do mercado
nos ultimos anos e utilizam interfaces agradaveis e podem ser incorporadas em diversos canais
e plataformas de mensagem instantdnea (ou IM — Instant Messaging), como: Facebook
Messenger, WhatsApp, Telegram, Slack, Skype. N&o obstante, os chatbots podem ser
integrados a sistemas telefonicos, atendendo e auxiliando o usuério antes de transferi-los para
um ser humano. Além disso, podem ser incorporados em sistemas de e-mail, onde muitas das
vezes respondem as mensagens eletronicas realizando tarefas de uma secretaria executiva,
como agendar reunides (EXCEED.AI, 2020).

Atualmente, os chatbots séo utilizados para diferentes finalidades (ALENCAR, SCHMITZ E
CRUZ, 2018), tais como: responder perguntas frequentes de um produto ou servico; outros com
0 proposito de atuarem como um sistema de entretenimento; existem também os chatbots que
foram criados com o propo6sito de captacdo de contatos para estimulos de marketing e vendas;
e 0s que servem para fornecer informacdes sobre saude e bem-estar. Além disso, existem
chatbots com funcgdes de serem Assistentes Virtuais, como o0 Google Assistant, a Alexa, a Siri,

entre outros.
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E importante salientar que Assistentes Virtuais (também conhecidos como Assistentes Virtuais
Inteligentes) é um termo utilizado quase que sinonimamente para referir-se a chatbots. Alguns
autores, entretanto, argumentam que existem diferencas entre os dois termos. Uns acreditam
que os Assistentes Virtuais sdo mais robustos no sentido de integrarem com sistemas
corporativos e terem maior capacidade de aprendizagem (ALENCAR, SCHMITZ E CRUZ,
2018). Outros autores argumentam que a principal diferenca € em relacdo as plataformas nas
quais esses sistemas sdo utilizados. Muldowney (2017) versa que enguanto os Assistentes
Virtuais vivem em dispositivos domésticos e dispositivos préprios (como smartphones ou
caixas de som inteligentes) os chatbots habitam amplamente as paginas na internet, bem como

aplicativos como WhatsApp e Facebook.

Nesse contexto, Dale (2016) simplifica o embate entre Assistentes Virtuais e Chatbots com o

seguinte argumento:

Para os propdsitos atuais, usaremos 0 termo "chatbot" para nos referir a qualquer
aplicativo de software que entre em didlogo com um humano usando linguagem
natural. O termo é mais frequentemente usado em conexdo com aplicativos que
conversam via linguagem escrita, mas com avangos no reconhecimento de fala, que
cada vez mais parece um diferenciador bastante falso.

Em sintese, cada autor traz pontos pertinentes entre essas diferencas. Por exemplo, os chatbots,
de fato, parecem estar mais focados em um contexto conversacional bastante especifico,
enquanto os Assistentes Virtuais estdo focados em um dominio de conversa mais amplo,
justamente por se comportar como um assistente pessoal. Esta pesquisa entendera os
Assistentes Virtuais como um tipo de chatbot e, portanto, o termo chatbot que serd utilizado
aqui partilha o argumento de Dale (2016), que o enxerga como qualquer aplicativo que entre
em didlogo com um humano por meio de linguagem natural. De certo, os chatbots estdo cada
vez mais precisos, inteligentes e humanos, gracas ao uso e a incorporacdo de tecnologias

oriundas da Inteligéncia Artificial.

3.2.0 uso de Inteligéncia Artificial nos chatbots

Inteligéncia Artificial (IA) é um grande e complexo campo de estudos da Ciéncia da
Computacao que possui como proposito estudar técnicas de programar computadores para

simular a inteligéncia humana.
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GABRIEL (2018), eu seu livro “Vocé, Eu e os Robds”, define inteligéncia artificial como:

Inteligéncia Artificial é um termo amplo, que abriga debaixo de seu guarda-chuva as
indmeras disciplinas envolvidas com o desenvolvimento de maquinas pensantes.
Como o objetivo de Al é o desenvolvimento da inteligéncia, ela se relaciona com
todas as areas do conhecimento que sdo usadas no estudo da inteligéncia, além de
métodos, algoritmos e técnicas que possam tornar um software/hardware inteligente
no sentido humano da palavra.

John McCarthy (2007, traducdo nossa), considerado o pai da Inteligéncia Acrtificial, define o

termo como:

E a ciéncia e a engenharia de fabricagdo de maquinas inteligentes, especialmente
programas de computador inteligentes. Esté relacionado a tarefa semelhante de usar
computadores para entender a inteligéncia humana, mas a IA ndo precisa se limitar a
métodos que sdo biologicamente observaveis.

Russell e Norving (2004, traducdo nossa) autores do livro Inteligéncia Artificial, considerado

um trabalho referencial na literatura sobre inteligéncia artificial, define-a como:

[...] é o desenho e desenvolvimento de agentes inteligentes que recebem percepcdes a
partir do meio ambiente para realizar a¢des que afetam esse ambiente.

Como dito, o campo da Inteligéncia Artificial é bastante complexo de ser definido. Apesar das
sutis diferencas em cada uma das defini¢6es, observa-se que todas as definicbes concordam
que a Inteligéncia Artificial € uma area que estuda maneiras de fazer com que maquinas
simulem a inteligéncia humana. Nesse sentido, tal como a inteligéncia humana, a inteligéncia
artificial é uma area considerada multi-inter-trans-disciplinar (GABRIEL, 2018), e, por
conseguinte, se conecta a diversas disciplinas, tais como a Filosofia, Sociologia, Matematica,
Biologia, Neurociéncia, Psicologia, Ciéncia da Computacdo, Linguistica, Ciéncia da

Informacao.

O termo Inteligéncia Artificial foi cunhado pela primeira vez em 1956 por um grupo de
pesquisadores liderados pelo cientista John MacCarthy (RUSSELL E NORVING, 2004), que
tinham como objetivo descrever um mundo em que as maquinas seriam capazes de executar
trabalhos realizados por humanos. Entretanto, apesar do termo ter sido cunhado oficialmente
nos anos 50, a presenca de homens mecanicos e seres artificiais fazem parte do imaginario
mitolégico humano desde a Grécia Antiga (GABRIEL, 2018), onde j& se tinha a ideia da
criacdo de seres autbnomos capazes de realizar tarefas basicas, tais como limpar, servir

comida, proteger.

45



Figura 3: Disciplinas da Inteligéncia Artificial
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Fonte: Gabriel (2018)

Conforme a Figura 3, a Inteligéncia Artificial vincula-se a diversas subareas que séo estudadas
e que compdem o grande campo da Al. Semelhante as habilidades humanas, essas subareas
sdo dividias em estudos relacionados de aprendizagem, interpretacdo, fala e comunicagéo,
visdo, robotica, automacao, entre outras. Para simular essas habilidades de forma artificial,
diversos algoritmos e modelos matematicos sao utilizados para que essas maquinas possam

chegar o0 mais proximo possivel do pensamento e inteligéncia humana.

Note-se que a conexdo da IA com a robotica tem o mesmo tipo de relagdo entre a
mente e 0 corpo humano: nossa mente precisa do corpo (incluindo o cérebro fisico)
para “sentir” (visdo, olfato, paladar, tato e audi¢@o), “processar” (pensamento) e
“atuar” no mundo, ¢ todas essas fungdes acontecem em conjunto entre o corpo € a
mente para: perceber, agir, receber feedback, e ajustar a proxima acéo, no caso da IA,
ocorre 0 mesmo processo entre software (mente) e hardware (corpo), de forma que
sdo interdependentes e acionados em diferentes graus de intensidade, de acordo com
a funcdo que se exerce em cada momento. (GABRIEL, 2018)

Atualmente, a Inteligéncia Artificial vem sendo utilizada por diversas empresas e aplicada no
desenvolvimento e aprimoramento de distintas ferramentas, como o chatbot. Os chatbots estéo
cada vez mais eficientes, devido a utilizacdo de técnicas avancadas que compde o campo da
Inteligéncia Artificial e que simulam as habilidades humanas, tais como: Machine Learning,
Deep Learning, Natural Language Processing, Text Analytics/Text Mining, Speech

Recognition, Image Recognition e Emotion Recognition.

Machine Learning

Machine Learning (ML), também conhecida como “aprendizagem de maquinas”, € uma das
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subéreas da Inteligéncia Artificial que utiliza algoritmos que permitem que um programa
aprenda sem que seja expressamente programado por um ser humano (GABRIEL, 2018).
Estes algoritmos sdo capazes de reconhecer padrdes e similaridades baseados em suas
experiéncias anteriores. Por meio de modelos matematicos, sobretudo aqueles que simulam as
redes neurais do cérebro humano e que sdo estudados dentro de outra subarea - Deep Learning
(DP) -, os seres humanos podem treina-los para que sejam capazes de reconhecer imagens,

comportamentos, linguagens etc.

Nesse contexto, as técnicas de Machine Learning possibilitam que os chatbots sejam mais
inteligentes e entendam, de forma mais satisfatoria, as reais necessidades informacionais de
um usuario. Um exemplo é quando um chatbot, acoplado a uma camada de ML e DP, consegue
identificar a intencdo de pergunta de um usuério por meio da analise da frase que esse
individuo imputa no sistema. Dessa forma, o sistema de recuperacéo de informacéao do chatbot
fica cada vez mais apurado e, como resultado, tende a recuperar a informacao de forma mais
precisa. Tudo isso s6 é possivel porque os algoritmos de Machine Learning foram treinados
anteriormente com frases similares e, desta forma, por deducdo e por uma pontuacdo de
probabilidade, conseguem identificar que o usuario busca por uma informacéo que, outrora,

foi util para outro individuo.

Natural Language Processing (NLP)

Natural Language Processing, também conhecida como “Processamento de Linguagem
Natural”, é area dentro da IA responsavel por estudar a capacidade que uma maquina tem de
entender a linguagem dos seres humano por meio de diversos algoritmos computacionais
(LIDDY, 2001). Esses algoritmos analisam os textos de um documento em diferentes niveis,
tais como morfologico, sintatico, fonologico, 1éxico, pragmatico, discurso e semantico. Desse
modo, a NPL pode ser utilizada em diversos contextos, principalmente, para a recuperacao da
informacdo. Ao permitir a analise sob a forma natural que os seres humanos se comunicam,
os sistemas de recuperacdo de informagdo passam a buscar o que é solicitado ndo mais por
meio de palavras chaves especificas, mas sim por meio de uma compreensdo mais semantica
do que é solicitado. Essa compreensdo, tende, portanto, tornar esses sistemas mais assertivos,

atendendo as necessidades de informacao de um usuario.

Nessa area, fica claro a importancia do Processamento de Linguagem Natural para os chatbots.

Com essa camada de inteligéncia, os chatbots conseguem interpretar e entender o que o
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individuo de fato busca. A pergunta que é imputada no sistema pelo usuario é convertida em
alguma intencdo especifica, seja para retornar alguma informacédo ou realizar um pedido de
pizza, por exemplo. N&o obstante, a NPL permite diferenciar, em algumas situacdes, quando
um usudrio digita uma palavra incorreta ou utiliza sinébnimos e/ou expressdes especificas de
uma regido. A NPL é, portanto, uma das principais tecnologias para o0 bom desempenho de

um chatbot.

Text Analytic

Text Analytics, Text Mining, ou simplesmente Mineracdo de Texto, € uma técnica de
Inteligéncia Artificial que utiliza o Processamento de Linguagem Natural para entender e
encontrar padrées em um determinado documento do texto (PEZZINI, 2016). O principal
objetivo dessa técnica € encontrar termos relevantes em um documento e relaciona-los com
base na frequéncia e tematica que aparecem no texto. Com essa técnica, € possivel que as
informacdes de um texto possam ser classificadas automaticamente nas seguintes categorias:

palavras, cores, conceitos/entidades, topicos especificos, stopwords etc.

Nesse sentido, a Text Analytics pode ser utilizada em casos que o chatbot ndo tenha uma
resposta pré-programada em sua base de conhecimento que responda a pergunta do usuério.
Ao compreender o que o usuario deseja (por meio da NPL), o sistema busca essa informacéo
direto em documentos e/ou sites que tenham alguma relacdo com a intencdo de busca do
usudrio. Portanto, uma vez que a informacédo desejada é encontrada, extrai-se um pedaco do
texto que faca sentido com o que foi perguntado pelo individuo e, logo em seguida, esse trecho
é retornado para o usuario como resposta a sua pergunta. Apesar das respostas serem trechos
de textos extraidos de documentos - isto é, sem tratamento para adaptar-se a personalidade do
chatbot -, essa técnica é bastante interessante para evitar que o chatbot retorne frases como:

“Desculpe, mas ndo encontrei o que vocé procura”.

Speech Recognition

Speech Recognition, ou Reconhecimento de Fala é também outra técnica de Inteligéncia
Artificial que esta muito ligada ao Processamento de Linguagem Natural e Machine Learning.
E uma disciplina que estuda métodos que possibilitam o reconhecimento e transcricio de
linguagem de maneira automatica (IBM, 2020). Por meio desses algoritmos, a maquina €
capaz de converter a fala humana em texto (Speech to Text); e também a conversédo de texto

em fala (Text to Speech). Essa técnica é muito utilizada em diversas situacdes, tais como a
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geracdo de legendas automaticas em filmes, buscas por meio de comandos de voz, leitura

automatica de texto e livros digitais.

A Speech Recognition adiciona uma camada de interacdo ainda mais natural entre o usuério e
os chatbots. Isso se da porque a Speech Recognition pode ser aplicada em agentes que, por
exemplo, atendam clientes via telefone com o objetivo de informar e filtrar o usuario para o
setor correto de um callcenter. Em outras situacGes, essa técnica permite o aproveito de
funcBes nativas de interacdo por voz de plataformas de mensagens, como o WhatsApp e o
Facebook Messenger. Dessa maneira, basta que o usuario fale o que deseja, utilizando sua
propria voz, para que o chatbot compreenda o que foi falado e retorne uma resposta, também
em formato de voz. Em sintese, a voz/audio do usuario é transformada em texto para que,
consequentemente, esse texto seja processado por algoritmos de Processamento de Linguagem
Natural. Apos compreendido e encontrada a informacéo, essa resposta, em formato de texto,

é novamente convertida em audio para, logo em seguida, ser enviada para 0 usuario.

Image Recognition

Image Recognition ou “Reconhecimento de Imagem” ¢ outro campo de estudo dentro da
Inteligéncia Artificial e também da Visdo Computacional que tem por propésito identificar
elementos embutidos em uma imagem ou video (MARUTITECH, 2020). Basicamente, sdo
algoritmos que identificam lugares, pessoas, objetos, logotipos em uma ou um conjunto de
imagens. Desta forma, logo que um sistema de reconhecimento de imagem recebe um arquivo
de foto, esse arquivo é analisado por esses algoritmos e processados com o intuito de encontrar
relacbes com algo que ja foi previamente aprendido ou alimentado em seu banco de dados.

Em outros termos, é uma técnica que também faz uso de Machine Learning e Deep Learning.

Ainda ndo existem muitos chatbots que utilizam essa técnica. Entretanto, adicionar uma
camada de inteligéncia de reconhecimento de imagem em um chatbot permite que esse agente
recupere a informacdo desejada por meio de uma imagem. Um exemplo seria um agente
especialista em detectar doencas de pele. Bastaria que o usudrio tirasse uma foto de alguma
mancha especifica em sua pele para que o sistema inferisse se trata de algo maligno ou
benigno. Outro exemplo, seria um chatbot especialista em informagfes sobre candidatos
politicos. Bastaria que o usuério enviasse uma foto de determinado candidato para que fosse
identificado e, por conseguinte, as informac6es sobre ele/ela fossem enviadas para o usuario,

0 que poderia incluir suas propostas, se teve alguma acusagdo ou se responde & algum
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processo.

Emotion Recognition

Por altimo, a Emotion Recognition ou “Reconhecimento de Emog6es” — as vezes também
referenciada como Analise de Sentimentos. Trata-se de uma disciplina dentro de Al que tem
como finalidade identificar as emoc¢des dos seres humanos, seja por meio de imagens/videos
— com o0 uso de Reconhecimento de Imagens - ou por meio de &udio/texto - utilizando o
Processamento de Linguagem Natural (YAM, 2015). E uma técnica bastante utilizada por
marcas para analisar os sentimentos de seus consumidores na internet. Isso é feito com a
analise dos comentarios em posts da empresa, tweets e/ou conteudo que tenham relacdo com
a marca. Com a utilizagdo de Machine Learning e NPL, esses dados sdo analisados e

agrupados em categorias como: raiva, alegre, insatisfeito, triste e mais.

Ao utilizar o reconhecimento de emog6es em um chatbot, o didlogo com o usuério poderia ser
ajustado em tempo real, e ainda detectar que o usuario estd com raiva. O chatbot tentaria
utilizar um tom mais respeitoso, evitando frases com expressoes de brincadeiras ou piadas. Da
mesma maneira, ao detectar que um cliente esta insatisfeito, o agente poderia,
automaticamente, transferir a pessoa para um humano, impedindo maiores frustragcdes ou
desentendimentos no momento da interacdo. Esses sdo apenas alguns exemplos de como essa
camada de inteligéncia poderia, eventualmente, tornar o didlogo com um chatbot ainda mais

humanizado e personalizado.

Como visto, a Inteligéncia Artificial saiu dos filmes para se tornar algo real e aplicivel no dia
a dia das pessoas. O objetivo aqui ndo foi tentar esgotar os assuntos levantados sobre Al e suas
técnicas. Como versado no comeco deste capitulo, a Inteligéncia Artificial € campo de estudo
bastante amplo e que envolve diversas disciplinas. Cada topico apresentado aqui tem potencial
para discursdes mais amplas e profundas. Posto isso, o principal objetivo deste subcapitulo foi
explicar, de maneira bastante resumida, como cada subarea da Inteligéncia Artificial pode
ampliar a interatividade no momento de recuperar a informac&o por meio de um chatbot. Essas
tecnologias, oriundas da Inteligéncia Artificial, adicionam uma camada de inteligéncia e
dinamismo a esses agentes, permitindo que os usuérios encontrem de forma mais precisa o

que procuram e, consequentemente, satisfacam suas necessidades de informacao.
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3.3.Tipos, elementos e arquitetura dos chatbots

De acordo com o relatério técnico da empresa Artificial Solutions (2020), existem dois tipos de

chatbots: os baseados em regras e os baseados em inteligéncia artificial.

Os chatbots baseados em regras sao sistemas que normalmente trabalhnam com um dominio
especifico da informagdo, ja que as perguntas e respostas sdo, em sua grande maioria,
previsiveis (ARTIFICIAL SOLUTIONS, 2020). S&o sistemas que utilizam estruturas baseadas
em fluxos de didlogo estruturados, que sdo acionados de acordo com a palavra-chave
encontrada na pergunta do usuario. Com isso, normalmente o desenvolvimento desses chatbots

constitui em regras como “se/entdo”. Exemplo: Se a pergunta contém a palavra-chave horério

de funcionamento, entdo responda com o horario de atendimento do estabelecimento.

Figura 4: Exemplo ficticio de chatbot de viagens baseado em regras

eseco ECAUSP 9:41 AM 50% W) eee00 ECAUSP & 9:41 AM 50% W}
¢ Chats Mochileiro @ < Chats Mochileiro ?\
013, sou o Mochileiro, seu Escolha qual regido do Brasil:
chatbot para viagens. 1-Sudeste /2 - Norte /3 -

Nordeste / 4 - Sul / 5 - Centro-
Oeste

Digite uma opgao: g -

Informagdes de cidades / & -

Precos de passagens / [&J - Sou da USP e sé quero viajar!
Informacdes sobre vistos / [ W
- Promogdes

Nao entendi. Por favor,
escolha uma opgéao.

<

Deseja viajar para o Brasil ou
para fora? 1 - Brasil / 2 - Fora

%

Fonte: O autor (2020)

A Figura 4 exemplifica a interacdo com um chatbot baseado neste tipo de estrutura. Nota-se
que todo o dialogo é guiado pela escolha de opcbes de acordo com a necessidade do usuario.
Ao escolher uma opcéo, a programacéo do chatbot ira processar uma regra: Se opcao = 1, entdo

retornar a informac&o correspondente a essa pergunta. Nota-se que, por ser um agente baseado
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em regras com uma estrutura de dialogo bem controlada, ele, normalmente, ndo reconhece
quando o usuario tenta interagir de forma diferente daquela previamente estruturada. Esse €
apenas um exemplo de como esses chatbots operam. H& também casos nos quais a interagdo se
estabelece por meio de botdes. Ao clicar na opcdo desejada, o usuario € direcionado ao fluxo

de dialogo correspondente.

J& os chatbots baseados em Inteligéncia Artificial, sdo aqueles que utilizam técnicas de Al
(como as descritas no topico anterior) para tornd-los mais dindmicos e precisos em suas
respostas (ARTIFICIAL SOLUTIONS, 2020). Uma das caracteristicas fundamentais desse tipo
de agente é a possibilidade de interacdo por meio de linguagem natural. Com tal caracteristica,
basta que o usuario pergunte algo em linguagem natural para que o sistema seja capaz de
identificar a intencdo de pergunta do individuo e direciona-lo para o dialogo e resposta correta.
Contudo, séo chatbots que utilizam Machine Learning, possibilitando que aprendam com
experiéncias de interacfes anteriores. S8 também sistemas mais contextuais, podendo
estabelecer um dialogo mais personalizado com o usuario. Além disso, tendem a responder
perguntas de maneira mais ampla, permitindo, algumas vezes, que 0 usuario saia um pouco do

dominio especifico de conhecimento do chatbot.

Figura 5: Exemplo ficticio de chatbot de viagens com Inteligéncia Artificial

eeeco ECAUSP 7 9:41 AM 50% () eee00 ECAVUSP = 9:41 AM 50 % [}

< Chats Mochileiro ;ﬁ < Chats Mochileiro }@

online nline

Ol4, sou o Mochileiro, seu
chatbot para viagens. Em que
posso te ajudar?

Sou estudante de mestrado

an :ip ?;'::f"u de férias. Olha esta foto do Rio. Lindo,
uero viajar!! 47

7 nao €?
O que vocé gosta de fazer? Que legal! Quantos

habitantes tem no Rio De
Janeiro?
5 : N
Gosto de ir para a praia
v

Bom, atualmente a cidade do
Rio de Janeiro tem 6,32

Hmm, talvez o Rio de Janeiro milhdes de habitantes.

seja a cidade certa. O Rio de
Janeiro é uma cidade linda!!
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Fonte: O autor (2020)

Nota-se na Figura 5 que o chatbot consegue manter um didlogo em linguagem natural no
contexto e no dominio no qual ele foi treinado, neste caso, informagdes sobre viagens. Diferente
dos chatbots baseados em regras, esses sistemas interagem com o usuario de maneira mais
fluida, identificando as intencGes de perguntas independentemente da maneira em que a
pergunta é feita. Ao perguntar “Quero ir para Sdo Paulo”, “Voo para Sdo Paulo” ou “Reservar
passagem para SP” o sistema tende a identificar, quando bem treinado, que a intencdo do
usuario é, provavelmente, realizar uma reserva de viagem para Sdo Paulo. Logo, com base nessa
intencéo identificada, o usuario € direcionado para um fluxo de dialogo que corresponda a sua

necessidade de informacao.

Em concluséo, esses dois tipos de chatbots sdo validos para a recuperacdo da informacao. Nado
se pode dizer que um é mais inteligente que o outro, mas sim que cada um tem suas
peculiaridades de acordo com o objetivo de uso, além de empregar técnicas distintas no
momento do seu desenvolvimento. Os chatbots baseados em regras tendem a tornar a
comunicacdo mais direta e objetiva, muitas vezes ajudando a evitar que o usuario tenha que
pensar no que perguntar ou como descrever as suas necessidades de informagdes. Em
contrapartida, os chatbots baseados em Al permitem melhor compreensdo da necessidade do
usuario, gracas a NPL que é capaz de interpretar diferentes variagdes de frases em uma mesma
solicitacdo. Existem também os agentes que contemplam ambas caracteristicas, conhecidos
como chatbots hibridos (ARTIFICIAL SOLUTIONS, 2020). Em sintese, independente do tipo
de chatbot, seja ele com ou sem inteligéncia artificial, todos compartilham de um ou mais
elementos fundamentais, tanto para o seu desenvolvimento como para o seu funcionamento; a

saber: Persona, Entidade, Intenc¢des, Dialogo e Canal.

Persona

Como o préprio nome diz, persona trata da personalidade do chatbot (TAKE, 2017). Aqui estdo
reunidas diversas caracteristicas da personalidade do sistema, tais como, o tipo de linguagem
utilizada; se tera uma abordagem mais formal ou descontraida; o tipo de assunto no qual o
chatbot seré especialista; se ¢ um agente com a personalidade jovem ou n&o. E na persona que
é desenvolvido o avatar e definido o nome que sera escolhido para o chatbot. Nos exemplos
citados acima sobre os didlogos, 0 nome dado para o especialista em viagens foi “Mochileiro”

- pessoa que gosta de viajar ao redor do mundo utilizando, normalmente, apenas uma mochila
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nas costas. Fica evidente que, para construir uma persona, se faz necessario conhecer, com
bastante profundidade, o usuério que ira utilizar o sistema e, além disso, é necessario que o

chatbot esteja em conexdo com as caracteristicas da marca.

Figura 6: Exemplo de persona (avatar) em um chatbot sobre satude

Melody

Baidu’s Al Medical Assistant provides
medical diagnostic services. Please
describe the patient’s symptoms.

My baby was born prematurely. His
skin looks yellowish and so are his
eyes. What is happening?

How old is the patient?

Is the patient experiencing any of
the following?

Diarrhea

Vomiting

Fonte: The Verge (2016)

Intencéo

De acordo com a documentacdo do servico de desenvolvimento de chatbots da IBM (IBM
CLOUD, 2020), intengdes “[...] sdo objetivos ou metas que sdo expressos na entrada de um
cliente, como responder a uma pergunta ou processar um pagamento de fatura”. Inten¢do, como
0 préprio nome sugere, é necessidade de informacdo do usuério identificada em uma
pergunta/sentenca. E a ideia principal de uma frase enviada pelo usuario em um chatbot. E por
meio dessas intencBes que esses agentes, em especial aqueles com Inteligéncia Artificial,
conseguem identificar a necessidade do usuario para que a conversa seja direcionada para o
fluxo de didlogo adequado e, com isso, a acdo desejada pelo usuario seja executada.
Normalmente, a intengdo vem em forma de um verbo ou agdo expressado ou ndo em uma frase.
Exemplos: “Quero saber a temperatura de Sao Paulo”; “Quantos graus esta fazendo hoje?”,

“Sera que amanha vai chover?”, “Domingo ¢ dia de sol ou chuva?”. Veja que em ambas frases,

a intencdo identificada é a mesma: Saber a temperatura.
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llustracéo 8: Exemplo de inten¢éo em uma frase

(9 Eu quero viajar para Sdo Paulo.

l

Intencao: Viajar
Fonte: O autor (2020)

Entidades

Também de acordo com a IBM (IBM CLOUD, 2020), “as entidades representam informagoes
na entrada do usudrio que sdo relevantes para a finalidade do usudrio”. Em outras palavras,
entidade é sobre o que a intencdo se refere, sdo os elementos mais importantes para filtrar a
acdo que o usudrio deseja executar no chatbot. As entidades complementam o sentido das
intencOes. Se intencgdes representam verbos (tipo de agdo que o usuario deseja), as entidades,
basicamente, representam os substantivos. Logo, a pergunta “Vai chover em Sdo Paulo?”, tem
como entidade o trecho “Sao Paulo”, pois € a palavra chave que contextualiza a intengao (saber
a temperatura). Com essa informacéo, o chatbot dara uma resposta mais direcionada sobre as

condi¢es climaticas em S&o Paulo.

llustracdo 9: Exemplo de entidade em uma frase.

(=2 Eu quero viajar para Sdo Paulo.

l

Entidade: Sao Paulo

Fonte: O autor (2020)

Dialogo

O dialogo é um elemento fundamental para que a interagcdo com o chatbot aconteca. A base de
conhecimento, onde é desenvolvida toda a estrutura de respostas de acordo com a questéo
apresentada pelo usuério (ALENCAR, SCHMITZ E CRUZ, 2018). O diélogo utiliza a intencéo
do usuario, identificada em sua questdo, para que a interacao e respostas corretas ocorram. Por

exemplo, se o individuo pergunta algo como “Quero comer”, o sistema provavelmente ira
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identificar a intencdo, que, neste caso, é o desejo de comer algo. Entretanto, falta um
direcionamento, por exemplo, o alimento que o individuo deseja comer. Existe a necessidade
de se detalhar essa intencéo que, neste caso, nada mais € que a entidade. Uma das funcdes do
diadlogo ¢é identificar a falta de um complemento na pergunta do sujeito. Dessa forma, ao
identificar essa lacuna, o agente poderia perguntar de volta algo como: “O que vocé deseja
comer?” ou “O que vocé gosta de comer?”. Com a resposta a essas perguntas, 0 usuario seria

direcionado ao fluxo de di&logo que abrangeria a informacao ou acéo desejada.

Figura 7: Exemplo de uma estrutura de diélogo.

L

Enviar mensagem: Qual : Néo
0 aeroporto de origem e - B
destino da passagem entend; m poderia
que vocd quer comprar? epoti
Armazenar: origem
informada em ORIGEM
e destino informado em
DESTINO
: Néo | Suspender dilogo:
Voo sebe e celis e Enviar mensagen: Néo Datas Ry
que gostaria de voar entend, vooé poderia informadas Pponko ce Tk
entre ORIGEM e repetir? ? 'Vocésabqasdat;sertl
DESTINO? que gostaria de voar ..
Sim l
1 Analisar a gltima
inf
o cli t
- data da ida . .
em DATA_IDA e data da 28 aches pertinentes
volta em DATA_VOLTA (b -
Fim
: Na
DATA_IDA temos voos
0%h wn:»s ?32 Xomine Voos N2 | Enyiar mensageny: Neo Voos Nio | Suspender dislogo:
12h. Na DATA_VOLTA informados entond), oo poderia informados ponto de retomo em “Na
temos voos saindo s ? repelir? ? DATA_IDA temos voos
13h, 14h, 15h e 18h. saindo as 08h 30min ..."
Que voos vocé prefere? "
Sim Sim
1 Analisar a Gltima
; e Informacdo fomecida
Relposicionar tela: para
escoha dos assentos, | | Enviar mensagem de _,@ pelo cliente, tomando
confirmagZo da reserva e encerramento 2s acdes pertinentes
pagamento

Fim

Fonte: Alencar, Schmitz e Cruz (2018)

Canal ou Interface
Por fim, o canal ou interface é onde se estabelece a interagdo com o chatbot. Os exemplos de
canais sdo: WhatsApp, Facebook Messenger, Telegram, Slack, site da empresa. (MICROSOFT,
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2018). Normalmente, um agente é desenvolvido em uma Unica plataforma de desenvolvimento
e, apos o seu término (definicdo de intencBes, entidade, didlogo), essa plataforma de
desenvolvimento permite que o desenvolvedor escolha o canal para hospeda-lo (processo
conhecido como deployment), seja colocando-o direto em um site ou utilizando um servigo de
IM. A Alexa, assistente virtual da Amazon, também pode ser considerada um canal. A
plataforma da Amazon (2020) permite que desenvolvedores criem seus proprios chatbots (ou
skills) para serem utilizados por meio da Alexa. Assim, toda a interacdo é estabelecida por meio

de voz.

Figura 8: Chatbot do Ponto Frio utilizando o Facebook Messenger como canal

@ oo Do
Pontofrio
2,6 M prssass gestam disto, incluinde Alaxandra Justine Xandy o 46 amiges
Pontofrio
Olé! Sou o Edu, o Assistente Virtual do Ponto Frio {)..
Se a qualquer momento, vocé preferir falar com Atendimenta
Humano, digite: "Falar com Atendente".
Estou aqui para te ajudar com esses assuntos. Deslize paraa
direita para ver todas as opges:
>
Recuperar Senha Status do Pedida
o CLIGUE AQUI
=0G P Q@ ima mensag ®

Fonte: Print do Facebook Messenger — Ponto Frio

Em suma, esses sdo alguns elementos fundamentais dentro de um chatbot, seja ele simples ou
complexo. E claro que, dependendo da plataforma de desenvolvimento, esses elementos
aparecerdo com nomenclaturas diferentes dos versados aqui. Porém, o mais importante é que
eles servirdo como base no processo de construcdo desses agentes. E, nesse sentido, convém
entender como é a arquitetura de um chatbot sob o viés de suas conexdes, isto €, suas
integracBes com a base de conhecimento, servicos externos, servigos de Inteligéncia Artificial
etc. Essas integracOes sdo comumente realizadas por meio de uma APl (Application

Programming Interface)

De acordo com Michael Meng (2018) API &,
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As interfaces de programacgdo de aplicacbes (APIs) expdem servigos ou dados
fornecidos por um aplicativo de software por meio de um conjunto de recursos
predefinidos, como métodos, objetos ou URIs. Ao usar esses recursos, outros
aplicativos podem acessar os dados ou servigos sem precisar implementar os objetos
e procedimentos subjacentes. As APIs sdo centrais para muitas arquiteturas de
software modernas, pois fornecem abstracfes de alto nivel que facilitam as tarefas de
programac&o, suportam o design de aplicativos de software distribuidos e modulares
e a reutilizacdo de codigo.

Uma API é um meio que dois servicos de tecnologia utilizam para realizar a comunicacao e
compartilhamento de suas funcionalidades entre eles. E um processo realizado entre software-
to-software, ou seja, todo 0 arcabouco de comunicacgao entre esses servicos se realiza de forma
escondida do usuario. Um exemplo de integragéo via API é quando se utiliza 0 mapa do Google
dentro de aplicativos que, ndo necessariamente, foi desenvolvido pelo Google. Por meio da API
do servico de Mapas disponibilizado pelo Google, consegue-se integrar essa funcionalidade
dentro de um aplicativo de terceiro. Em outras palavras, o desenvolvedor ndo precisa criar um
servigo de mapa do zero. Esse mesmo raciocinio é utilizado em chatbots no momento em que
ele é desenvolvido e integrado em uma plataforma de mensagens — como o WhatsApp - ou um

sistema empresarial da empresa.

lustracéo 10: Exemplos de integragdes em um sistema de chatbot
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API’s de Canais Sistema Chatbot & Banco de dados
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e Dialogos)

Fonte: O autor (2020)

Na llustracdo 10, existe 0 usuario que imputa a pergunta no chatbot, utilizando um canal

conectado por meio de uma API. Essa questdo chega ao sistema de chatbot e é processada pela
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camada de inteligéncia artificial, seja para o processamento de linguagem natural, a
identificacdo de uma imagem ou a conversao de texto para voz e vice e versa. Dependendo da
solicitacdo do usuério, essa informacdo pode ser recuperada utilizando a prépria base de
conhecimento do agente ou um servico de Inteligéncia Artificial de terceiros, como o IBM
Watson Discovery que realiza a busca em documentos e paginas web quando uma resposta ndo
estd pré-definida na estrutura de didlogo do agente. Além disso, essas APIs servem para
autenticar o usuario nos sistemas empresariais, Como nos casos em que o chatbot tenha que
fornecer o saldo bancario a um cliente. Nao obstante, as APIs podem ser utilizadas para registrar
informagdes em sistemas externos, como em um sistema que registra os pedidos de pizza. Em

resumo, a APl é uma técnica importante no desenvolvimento de um chatbot.

3.4.Desenvolvimento dos chatbots

Existem duas maneiras para o desenvolvimento de um chatbot. A primeira diz respeito a utilizar
uma linguagem de programacéo e, a partir dela, desenvolver o agente, linha por linha, o que,
obviamente, exige um certo conhecimento técnico. A segunda, refere-se a escolher uma
plataforma de desenvolvimento de chatbot e, por meio de opg¢des intuitivas — como arrastar e
soltar -, o desenvolvedor logra construir um sistema do inicio ao fim. Essa ultima, em muitas

ocasides, ndo exige que o individuo tenha conhecimento em programacao.

Quando se pretende desenvolver um chatbot do zero, por meio de codificacdo, exige-se que o
desenvolvedor tenha um conhecimento especifico da linguagem de programagao em questao.
Hoje, existem varias bibliotecas e linguagens que permitem o desenvolvimento de um chatbot:
AIML, Phyton, PHP, Java, entre outras. Dentre essas op¢6es, uma das mais simples utilizadas
para a criacdo de um agente € a AIML (GALVAO, 2004).

Galvéo (2004) explica que:

A linguagem AIML, baseada em XML, ¢é descrita através de identificadores
denominados tags. Ela foi desenvolvida tendo como inspiracdo o modelo de
casamento de padrfes proposto por ELIZA.

Galvéo continua (2004):

Em AIML, cada regra (categoria) é representada por uma tag <category>.
Essencialmente, cada categoria é constituida por um componente de decomposicao da
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sentenca digitada pelo usuario e por um componente de reconstrugdo (ou construgao)
da sentenca devolvida pelo chatterbot ao usuario, sendo denominados
respectivamente como pattern e template.

Trata-se de uma linguagem de marcagéo (estruturada por tags) que permite a elaboracéo de um
dialogo de chatbot. A estrutura dessa linguagem inicia-se com a tag <category> que representa
o inicio de um didlogo. Em seguida vem a tag <pattern> que simboliza a mensagem inserida
pelo usuério. Finalmente, a tag <template>, que constitui a resposta do usuario a aquela

pergunta/informacéo inserida por ele.

lustragdo 11: llustragéo de didlogo simples com a linguagem AIML

<category>

<pattern>Bom dia!</pattern>

<template>Bom dia, tudo bem com vocé&?</template>
</category>

<category>

<pattern>Quero viajar</pattern>

<template>Para vocé deseja viajar? Sdo Paulo / Rio de Janeiro</template>
</category>

Fonte: O autor (2020)

Na ilustracdo 11, existem dois didlogos simples, cada um representado entre as tags <category>
e </category>. Ao executar esse cddigo, o chatbot funcionaria da seguinte maneira. A partir do
momento que alguma informacdo fosse digitada pelo usuario, o cédigo seria “varrido” até
comparar a informacao entre as tags <pattern> e </pattern> que fosse igual aquela digitada
pelo usuario. Dessa forma, ao digitar “Bom dia!”, o cddigo processaria e encontraria a
informacdo correspondente dentro da estrutura <pattern>Bom dia!</pattern> e, logo em
seguida, retornaria para o individuo a resposta entre as tags <template> e </template> que, neste
caso, seria “Bom dia, tudo bem com vocé?” O mesmo racional seria utilizado para quando o

usuario digitasse “Quero viajar”.

Em sintese, esses sdo apenas alguns exemplos de tags que podem ser utilizadas dentro da
linguagem AIML. Existem diversas outras que auxiliam na acurécia da recuperacdo da
informacdo. Como se pode observar, desenvolver um chatbot exclusivamente via linguagem de
programagao € um processo que pode exigir bastante trabalho, j& que cada didlogo representa
diversas linhas de comando. Além disso, no caso da AIML, trata-se de uma linguagem que néao
tem um processamento de linguagem natural embutido, ou seja, todo o dialogo é estruturado

entre match com a palavra-chave digitada pelo usuario. Fazendo necesséria a criacao de varias
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combinacfes para uma simples mensagem de saudacéo, ja que o individuo poderé faze-la de
diversas maneiras. Para se ter uma ideia, a base de conhecimento do chatbot A.L.I.C.E., que foi
desenvolvido com a linguagem AIML, utilizou cerca de 42 mil tags <category>, ou 42 mil
conjuntos de perguntas e respostas (HENN, 2006).

Outra forma de desenvolver um chatbot é por meio de plataformas de desenvolvimento. O
acesso a essas plataformas ocorre com o uso de servi¢cos em computagdo em nuvem, conhecidos
como SaaS (Software as a Service) ou PaaS (Platform as a Service). Toda a programacéo e
desenvolvimento de um agente acontece através de interagdes, como arrastar, digitar, inserir.
Isto ¢, o chatbot continua sendo desenvolvido por meio de codigos de programacéo, bem como
qualquer outro software. Entretanto, essas plataformas séo utilizadas como um intermediador
para facilitar o desenvolvimento do agente para aquele profissional que ndo tem dominio em
programacdo. Além disso, essas plataformas normalmente vém com camadas de inteligéncia
artificial e opgdes de conexdes nativas com outros sistemas e canais (utilizando-se de APISs).
Para exemplificar, trés plataformas serdo analisadas: IBM Watson Assistant, DialogFlow e
Chatfuel.

IBM Watson Assistant

O IBM Watson Assistant ¢ um dos diversos servicos de Inteligéncia Artificial da 1BM
disponibilizado por meio de sua computa¢do em nuvem, o IBM Cloud (2020). O IBM Watson
Assistant, € um servico em nuvem (ndo exige nenhuma instalagdo de programa na maquina do
usuario) que permite a criacdo de um chatbot com Inteligéncia Artificial em questdo de minutos.
Todo o manuseio da plataforma é realizado diretamente pelo browser de navegacdo do
individuo, seja Google Chrome, Safari, Internet Explorer, Firefox. Além disso, & uma
plataforma que possui versdes gratuitas e pagas, possibilitando que qualquer pessoa construa

um chatbot com caracteristicas simples chegando a obter solu¢fes mais robustas.
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Figura 9: Telas de exemplos do IBM Watson Assistant

#Locais_Te... o

Fonte: Adaptado de IBM Cloud (2020)

Na plataforma, o desenvolvedor podera criar as intencfes para o chatbot e treina-las por meio
de frases exemplos (Figura 9 — referéncia 1). Por meio de Machine Learning, o sistema é capaz
de entender que frases como “Bom dia”, “Boa tarde”, “Oi, tudo bem?” “E ai, blz?” ou “Opa,
como vai?” significam uma so intencdo; que neste caso, é fazer uma saudacdo. Com base nestas
intencdes identificadas, o desenvolvedor passa a criar dialogos que, como visto, é a base de
conhecimento de um chatbot. Essa base é construida em uma estrutura de arvore de decisdo,
que leva o usuario a informacdo desejada (Figura 9 — referéncia 2). No entanto, o didlogo podera
se tornar ainda mais detalhado com o uso de entidades. Em suma, a plataforma também permite
que o chatbot seja testado em tempo real pelo desenvolvedor (Figura 9 — referéncia 3).
Tornando possivel verificar se as intengdes e as entidades estdo sendo reconhecidas e as

perguntas correspondidas.

DialogFlow

O DialogFlow é também um servico de chatbot baseado em nuvem, isto é, ndo ha necessidade
de instalacdo de software na maquina do usuario e, além disso, toda a operacdo € realizada por
intermédio de um browser de navegacdo. E um servico oferecido pelo Google Cloud (2020)
que permite que o profissional desenvolva um chatbot em questdo de minutos. Trata-se de uma

plataforma que tem uma estrutura bastante parecida com o IBM Watson Assistant, onde conta
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com as entidades, intencdes e regras de dialogos; bem como um ambiente para teste em tempo

real.

Figura 10: Telas de exemplos do DialogFlow

Integrations

Fonte: Adaptado de Google Cloud (2020)

Como o IBM Watson Assistant, o DialogFlow permite desenvolver um chatbot com
inteligéncia artificial. Desta forma, as intencGes detectadas na frase de um usuario podem ser
treinadas com frases exemplos (Figura 10 — Referéncia 1) para que todas elas sejam
identificadas como uma Unica intencdo, facilitando o desenvolvimento do dialogo (Figura 10 —
Referéncia 2). Além disso, o DialogFlow possibilita a integracdo em diversos canais de
mensagens instantaneas, tais como Facebook Messenger, Slack, Skype. Contudo, é possivel ter
uma integracgéo direta com sistemas de telefonia, o que permitiria uma interagdo com o chatbot
por meio de uma URA de atendimento (Figura 10 — Referéncia 3). Em sintese, uma vez
finalizado o desenvolvimento, bastaria que o profissional fizesse o deployment no canal
desejado. Outro ponto interessante dessa plataforma é a API nativa de Speech Recognition do
Google Assistant. Com isso, 0 desenvolvedor poderia criar um chatbot onde a interacéo

aconteceria por voz, seja utilizando a técnica Speech-to-Text, como Text-to-Speech.

Chatfuel
O Chatfuel (2020) é uma plataforma focada no desenvolvimento de chatbots para o Facebook

Messenger. Trata-se de um servico onde é possivel criar agentes de forma gratuita e bastante
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simples. Algumas empresas que utilizam o Chatfuel sdo: NBA, ABC News, T-Mobile, Adidas.
O processo de desenvolvimento pode ser realizado em questdo de minutos, além de ndo exigir
nenhum tipo de experiéncias prévias ou conhecimento em linguagem de programacéo por parte
do desenvolvedor. E, portanto, uma plataforma bastante intuitiva do tipo baseado em regras e

recomendada para pessoas que estdo comegando a desenvolver um agente conversacional.

Figura 11: Algumas telas do ChatFuel

Fonte: Adaptado de Chatfuel (2020)

Comparado com o IBM Watson Assistant e DialogFlow, o Chatfuel possui uma estrutura
distinta para a construcdo de chatbots. Todo o diélogo é organizado por blocos (Figura 11 —
Referéncia 1). Dessa maneira, como as inten¢des, cada bloco se concentra em um assunto
especifico dentro do dominio do agente. Dentro de cada bloco, o desenvolvedor consegue
inserir o tipo de interacdo com o usuério, seja por meio de botdes, links ou imagens. Os botdes,
por exemplo, podem levar o usuario para um bloco (assunto) correspondente, bastando que o
individuo clique sobre eles. As interacbes também oferecem algumas opcdes de blocos ou skills
pré-definidas (Figura 11 — Referéncia 2) como um fluxo de didlogo exclusivo para a captacéo
de dados de clientes para alguma acdo de marketing. Em sintese, apesar de ser uma plataforma
para a construcdo de chatbots do tipo baseado em regras, ela também oferece a opgéo para que
o profissional utilize uma camada de inteligéncia artificial (especificamente o processamento

de linguagem natural). Semelhante ao IBM Watson Assistant e DialogFlow, é necessario que o
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sistema seja treinado para que o chatbot direcione o usuério para o bloco correto (Figura 11 —

Referéncia 3).

Como visto, existem diversas maneiras de desenvolver um chatbot, seja utilizando uma
linguagem de programacéo ou plataformas de desenvolvimento em nuvem. Essas plataformas
possibilitam que o profissional possa desenvolver seus agentes em questdo de minutos e com
pouco conhecimento em linguagem de programacéo. Além disso, um Unico desenvolvimento
permite o deployment em diversos canais (Facebook, WhatsApp, Slack, Telegram). Isto &, o
desenvolvedor ndo precisa criar um chatbot diferente para cada canal. Outro ponto interessante
dessas plataformas € a possibilidade de ter acesso a um painel que mostra as interacdes e dados
estatisticos de utilizacdo do agente. E possivel monitorar se as respostas de fato atenderam a
solicitacdo do usuério e quais foram as perguntas ndo entendidas pela ferramenta. Com base
nesses dados, esses agentes podem ser melhorados para que as proximas perguntas possam ser

respondidas de forma acurada.

Em resumo, sdo plataformas onde qualquer pessoa podera desenvolver um chatbot, mesmo
aquelas que ndo tenham dominio em programac&o. E importante ressaltar que plataformas como
o IBM Watson Assistant e DialogFlow, também permitem que desenvolvedores, com
conhecimentos avancados em linguagem de programacdo, consigam manipular o cédigo fonte
dessas aplicagBes. O chatbot podera se tornar ainda mais personalizado, ndo precisando limitar-
se as funcdes de desenvolvimento oferecidas pela plataforma. E por essas e outras que, pela sua
facilidade de desenvolvimento e uso, os chatbots estdo sendo vistos como uma importante

tendéncia em diversos contextos de recuperacao da informacdo, como sera visto a seguir.

3.5.Popularidade e principais tendéncias

Conforme versado no comeco deste capitulo, os chatbots surgiram desde a década de 1960,
porém somente nos ultimos anos essa tecnologia vem se potencializando (ALENCAR,
SCHMITZ E CRUZ, 2018). Muitos séo 0os motivos para a sua popularidade. Segundo Dale
(2016), uma das razdes foi o crescimento de aplicativos de conversas, como WhatsApp e
Telegram. Segundo o autor, a popularizagdo e o surgimento desses aplicativos de mensagens
instantaneas contribuiram para que adaptacéo e o uso dos chatbots se tornasse algo natural entre

as pessoas. Em outras palavras, 0 uso e a interacédo (seja por mensagens de texto ou voz) com
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esses aplicativos se tornou algo natural no dia a dia da populagéo. Essa naturalidade traz um
ambiente quase perfeito para os chatbots, j& que o usuario ndo precisaria, necessariamente,
aprender a interagir com esses agentes. Basta conversar com eles, do mesmo modo que é feito
em outros aplicativos. N&o obstante, ndo se faz necessario baixar um aplicativo especifico para
0 Seu uso, ja que muitos desses agentes ja sdo desenvolvidos para serem utilizados nos

aplicativos que os usuarios ja utilizam.

Ja Alencar, Schmitz e Cruz (2018) argumentam que outros fatores que contribuiram para a
popularizacéo dos chatbots foram os avancos e melhorias em tecnologias como a Inteligéncia
Artificial, sobretudo o Processamento de Linguagem Natural. Como abordado anteriormente,
0 Processamento de Linguagem Natural permite que os chatbots reconhecam de forma natural
a linguagem falada pelo ser humano. Esses algoritmos tendem a entender e satisfazer de forma
mais acurada as necessidades de informacéao do usuario. Apesar de, a melhoria e o barateamento
do poder de processamento das maquinas corroborarem para o surgimento de tecnologias como
PLN, ja que seus algoritmos exigem um desempenho rapido e versatil que, somente agora,

surgem de forma escalavel nos computadores atuais.

Analisando o momento atual da sociedade, é possivel inferir que, outro fator que contribuiu
para a popularizacdo dos chatbots € a necessidade dos usuarios em obter informacdes
organizadas em tempo real, em um momento onde diversas delas surgem a cada momento
(ALENCAR, SCHMITZ E CRUZ, 2018). Esse cenario fica mais evidente quando se analisa 0s
servigos de atendimento ao cliente, pois o perfil de consumo das pessoas mudou (KOTLER,
2017). As instituicGes precisam oferecer contato e acesso rapido a informacéo, tornando-se algo
obrigatério para a sua sobrevivéncia. Isto €, garantir um atendimento e acesso rapido a
informacdo € algo essencial, pois, caso contrario, a insatisfacdo fara com que esse individuo
procure outra empresa ou servigo. Nesse sentido, os chatbots surgem como uma solugéo a essa
demanda, ja que se pode oferecer um atendimento 24h, permitindo que o usuario esclareca suas
duvidas em tempo real, sem, necessariamente, depender de um atendimento humano, limitado

por um horario comercial. Por esses motivos que os chatbots estdo se tornando uma tendéncia.

Segundo a Gartner (2019), até 2021, 1 a cada 6 servigos de atendimento ao consumidor ira
utilizar algum servico de inteligéncia artificial (como os chatbots) para atender os seus clientes.
Ja a Oracle (2016) prevé que ainda em 2020, 80% das empresas planejam utilizar chatbots em

suas estratégias de negdcios. Outra pesquisa da Juniper Research (2017) estima que até 2022
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0s bancos irdo automatizar os seus processos em até 90% com o uso de chatbots. Em relacéo
ao valor monetario desses agentes, de acordo com a Markets and Markets (2019), esse mercado
pretende crescer mais de U$ 15 Bilhdes de dolares até 2024. Em resumo, esses dados

corroboram para o que apresenta a Gartner em seu Hyper Cycle.

No decorrer de alguns anos de pesquisa, a Gartner (2020) identificou um padréo entre o
surgimento e amadurecimento de uma tecnologia e, com base nisso, criou 0 Hype Cycle. O
Hype Cycle € uma das principais metodologias de pesquisas de tendéncias de tecnologias
desenvolvida pela Gartner. O gréafico fornece uma representacédo visual da maturidade e adogédo
de algumas tecnologias e aplica¢des, mostrando como elas tendem a evoluir ao longo do tempo,
desde sua concepgdo até a sua maturidade. E, portanto, uma pesquisa muito utilizada pelas
empresas, j& que as ajudam na tomada de decisdes sobre a adogdo e investimento de

determinada tecnologia.

Figura 12: Gartner Hype Cycle para Inteligéncia Artificial
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O gréfico ¢ divido em 5 fases: Innovation Trigger, categoriza as tecnologias que comegcam a
ganhar visibilidade da midia, porém ainda ndo estdo prontas para uso comercial; Peak of
Inflated Expectations mostra o auge da popularidade de uma tecnologia e as expectativas
geradas ao redor dela; Trough of disillusionment é a fase que indica certo exagero em relagdo a

tecnologia e a mesma passa a ser esquecida, caso novas implementagdes ndo sejam viabilizadas;
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Slope of enlightenment indica que, apos a fase de glorias e declinio, atecnologia passa a ganhar
maturidade, melhorias e formas para melhor aplicacdo e uso; Pleateu of productivy é a fase

final e indica a madurez da tecnologia e sua ades&o de forma ampla por empresas e pessoas.

Embora j& estejam em uso, os chatbots ainda tém um enorme potencial para impactar
0 nimero de agentes de servico empregados por uma empresa e como o atendimento
ao cliente é realizado. A medida que os chatbots comegarem a "aprender” os desejos
dos usuarios, os casos de uso da tecnologia serdo expandidos para ajudar na
integragdo, treinamento, produtividade e eficiéncia dentro do local de trabalho.
(GARTNER, 2019)

Analisando o grafico, o chatbot encontra-se em seu auge (Peak of Inflated Expectations). A
Gartner estima que esses agentes conversacionais estardo nessa fase entre 2 a 5 anos, periodo
esse que os chatbots terdo que provar a sua real utilidade, antes de entrar em sua fase de queda
—caso isso acontega. Portanto, esse € 0 momento do qual as pessoas e as empresas estdo criando,
testando e comprovando a eficiéncia desses sistemas. E 0 momento que esses agentes serdo

utilizados em diversos contextos, em especial aqueles de recuperacéo de informacao.

O futuro nunca esteve tdo maduro para o sucesso do chatbot. Os canais de mensagens
estdo adotando chatbots e fornecendo a eles recursos técnicos avangados. As marcas
estdo cada vez mais abertas as vantagens que essa tecnologia os ajuda a obter. E ha
uma dindmica na situacéo atual que pode muito bem levar a um grande salto no futuro
para os chatbots, além de tudo o que os aplicativos alcancaram. As plataformas de
desenvolvimento do chatbot, como o SnatchBot e o Chatfuel, possibilitam a cria¢do
de um chatbot por qualquer pessoa. Estamos nadando nas aguas subindo de um tsuami
de criacdo de chatbot e, se milhdes de chatbots de fontes coligadas forem vinculados
de uma maneira que Ihes permita aprender com suas interagfes ... bem, isso seria a
base de uma revolugdo mais profunda do que a internet. (MULDOWNEY, 2017 —
traducdo o autor)

Como apresentado, a historia dos chatbots mostra que apesar de serem bastante populares hoje,
a sua idealizacdo existe ha muito tempo. Foi visto também que o uso da inteligéncia artificial
os torna ainda mais eficientes no processo de recuperar a informacéo e, por conseguinte, tendem
amelhorar a satisfacdo dos usuérios ao compreender as suas necessidades de informacéo. Além
disso, esses chatbots podem ser incorporados e potencializados com o uso de APIs, permitindo
uma vasta interoperabilidade de informag0es entre sistemas e banco de dados. Por fim, quando
0 objetivo € construir um chatbot pequeno e de didlogo simples, as diversas ferramentas de
desenvolvimento existentes torna esse desenvolvimento simplificado por qualquer pessoa,
mesmo aquelas que ndo tenham nenhum conhecimento de linguagem de programacdo. Em

suma, essas evidéncias sugerem que hoje a sociedade vive na era dos chatbots.
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4. BATENDO UM PAPO COM A INFORMACAO: ESTUDOS DE
CASOS

A ideia deste capitulo é evidenciar, por meio da descri¢do de casos, como os chatbots podem
colaborar com a Ciéncia da Informacéo no &mbito da Recuperacédo da Informagéo. Alguns casos
foram analisados por este autor, baseado na interacdo real com agentes em seus respectivos
contextos. Entretanto, outros agentes foram analisados pautados em documentos, noticias e
artigos que os descrevem, ja que o acesso a eles foi limitado ou simplesmente o projeto ndo

existia mais.

[...] se o cliente ndo tiver certeza de quais termos procurar, ou onde 0s termos de
pesquisa usados sdo muito comuns, ele podera ficar frustrado com a perda de tempo
navegando no site por conta prépria (Muldowney, 2017 — Tradugao nossa).

A citacdo elucida um pouco os problemas de recuperacdo da informacdo nos dias atuais. O
objetivo e descrever e analisar 0 uso dos chatbots em diferentes contextos, sempre com o0 Viés
de entender como uma conversa em linguagem natural pode ser eficiente na busca por uma
informacdo. Eficiente aqui, entende-se pelo fato de a recuperacdo da informacdo ser realizada
de maneira mais simples e menos burocratica, evitando, por exemplo, que 0 usuario navegue
por diferentes paginas em um site para encontrar a informacéo que necessita. Ademais, tem por

proposito de refletir como a diversidade de canais ajudam na interacdo com esses agentes.

O meétodo adotado aqui trata-se dos estudos de casos multiplos. Na literatura, ndo ha um critério
formal para a sele¢éo dos casos. Entretanto, os casos a seguir foram escolhidos com o intuito
de trazer atualidade, evidéncias e responder parte da pergunta problema dessa pesquisa, pois
como comenta Muller (citar): “A escolha e identificacdo da unidade de andlise [casos] esta
associada ao problema ou questdo da pesquisa”. Assim, escolheu-se um caso em cada industria
com o objetivo de realizar algum grau de generalizagdo e comparacdo que permitissem
evidenciar como os chatbots facilitam a recuperacdo da informacédo em diversos contextos de

uso.

4.1.Quem é o autor da obra? — Estudo de Caso: A voz da Arte

Museus séo instituicbes sem fins lucrativos que tém por objetivo conservar, investigar,

comunicar, interpretar e expor, para fins de preservacdo, estudos, pesquisa, educacéo,
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contemplag&o e turismo, conjuntos e colecBes de valor historico, artistico, cientifico, técnico ou
de qualquer natureza cultural, aberto ao publico e a servico da sociedade e de seu
desenvolvimento (LEI 11.904/09). Acontece que, interpretar e dialogar com obras encontradas
nessas instituicdes, nem sempre ocorre de maneira facil, tendo como efeito que pessoas deixem
de ir ou ndo tenham interesse em museus, seja por nao entenderem as obras encontradas nesse
local ou simplesmente por achar o ambiente desinteressante (O FUTURO, 2019). Nesse
contexto, as Tecnologias da Informacdo e Comunicagéo, sobretudo a Inteligéncia Artificial,
trazem solucGes que, a priori, parecem auxiliar as pessoas a terem melhor interacdo e
entendimento em relacdo ao que essas expressdes artisticas querem comunicar (CHIOVATTO,
2019). Um exemplo de solucgéo, nesse sentido, foi o projeto desenvolvido na Pinacoteca de Séo
Paulo: A Voz da Arte.

O projeto “A Voz da Arte” foi desenvolvido pela IBM em parceria com a agéncia Ogilvy &
Mather e a Pinacoteca — Museu de Arte Contemporanea de S&o Paulo - no ano de 2017. Tratava-
se de um chatbot que interagia com os visitantes respondendo perguntas referentes a algumas
obras selecionadas no museu (CHIOVATTO, 2019), como a obra Saudade, de Almeida Junior
de 1899. O projeto funcionava da seguinte forma: Na chegada a Pinacoteca, o visitante recebia
um fone de ouvido e um smartphone com um aplicativo de chatbot instalado. Ao andar pelo
museu, 0s Vvisitantes recebiam notificacdes alertando-os da proximidade de alguma obra
selecionada para interacdo. A partir desse momento, o individuo poderia interagir com a obra
perguntando para o chatbot informac6es relacionadas a: data da obra; informacdes sobre o
autor; contexto da obra; davidas sobre algum elemento no quadro; localizacdo da obra etc.

Todas essas perguntas e respostas eram realizadas por meio de interacdo com texto ou voz.
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Figura 13: Momento que mostra a interagdo com o IBM Watson na Pinacoteca

Fonte: A voz da Arte Youtube (2020)

O chatbot foi desenvolvido com o uso do IBM Watson Assistant, que, como visto, trata-se de
uma plataforma de desenvolvimento de chatbots que permite adicionar camadas de Inteligéncia
Artificial. Dessa forma, ao realizar perguntas para o chatbot, essa informacdo em formato de
audio era convertida em texto (Speech-to-text) para que, logo em seguida, passasse por uma
camada de Processamento de Linguagem Natural e identificacdo de intencdes contidas nas
perguntas (BATH, 2017). Ao identificar a intencéo, verificava-se a melhor resposta em uma
base de conhecimento com informac@es pré-definidas. Essa resposta era convertida novamente
em &udio (Text-to-Speech) e devolvida ao usuério. O sistema foi constantemente treinado por
curadores da Pinacoteca (CHIOVATTO, 2019). Esse treinamento incluiu exemplos de
perguntas, levantamento das principais intencdes e entidades e, principalmente, as respostas a
essas perguntas. Nao obstante, o chatbot era frequentemente realimentado com novas respostas
as perguntas que, outrora, ndo tinham sido respondidas.

Esse projeto proporcionou uma nova maneira de interagir com obras de artes em um museu.
Com o uso do Processamento de Linguagem Natural, o publico poderia obter informacfes
instantaneas sobre as obras, realizar perguntas em formato de audio, como se estivessem
perguntando a um curador de artes. Além disso, o chatbot também permitia que pessoas com
deficiéncia auditiva pudessem interagir com as obras; nesse caso, por meio de perguntas
realizadas em formato de texto. De certo, existem diferentes formas para que uma arte dialogue
com o publico, seja por meio de textos de parede, educadores, folhetos, jogos, audio-guias.

(CHIOVATTO, 2019). Entretanto, fica evidente que os chatbots podem ser uma nova maneira
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de complementar esse dialogo, pois eles facilitam a recupera¢do da informagdo em um ambiente
que, no passado, poderia ser intimidador para muitas pessoas com pouco conhecimento ou

contexto para interpretar uma obra de arte.

4.2.0 que significa esse sinal? — Estudo de Caso: Manual Cognitivo

Manuais de instrucdes sdo documentos que auxiliam o usuario no manuseio e uso de um
equipamento, objeto, ferramentas, programas de computadores, entre outros. Porém, apesar de
muitos manuais virem com imagens e outros tipos de ilustracdes, o seu uso e interpretacéo é,
muitas vezes, complicado. Um exemplo disso sdo 0s manuais de automoveis. Em uma matéria
publicada pelo jornal Folha de S&o Paulo, pelo jornalista Marco Antdnio Rocha (2018), é dito
que “cinquenta anos atrds, o manual de bordo de um carro tinha cerca de 50 paginas. Hoje, os
guias de veiculos feitos no Brasil tém mais de 350 paginas, todas repletas de termos técnicos
que mudam de marca para marca. Desta forma, a recuperacao de informacao nesses documentos
se torna prejudicada, sobretudo quando se trata de um usuario leigo ou um individuo que
simplesmente ndo tem tempo e paciéncia para ler uma miriade de paginas para encontrar as
informagdes que precisa. Nesse sentido, 0 uso de ferramentas tecnologicas, como os chatbots,
parece ser uma opcao para facilitar a busca de informagGes nesses documentos. Um exemplo

disso é o projeto Manual Cognitivo da VVolkswagen.

O Manual Cognitivo é um projeto de chatbot que, atualmente, auxilia os usuarios do carro
Virtus, da Volkswagen, a utilizarem melhor o seu veiculo (RIBEIRO, 2018). Utilizando o
aplicativo “Meu Volkswagen”, os usuarios podem interagir com um agente, por voz ou texto,
realizando perguntas e esclarecendo diversas davidas sobre a utilizacdo do veiculo, tais como:
capacidade; informacdes técnicas; luzes de alertas no painel. Para os casos onde o usuério tenha
duvidas em relacdo as luzes no painel, o chatbot pede para que o individuo tire uma foto desse
sinal. Com o auxilio do smartphone, basta que o usuério fotografe o sinal luminoso e, em tempo
real, o sistema identifica o sinal e responde ao usuario o que significa a luz acesa no painel do

carro.
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Figura 14: Funcionamento do chatbot — Manual Cognitivo

Fonte: Manual Cognitivo Youtube (2020)

O Manual Cognitivo também foi desenvolvido em parceria com a IBM (RIBEIRO, 2018), logo,
utilizou-se o IBM Watson Assistant para a sua cria¢do. Portanto, tal como explicado no capitulo
anterior, o sistema permite que o desenvolvedor utilize recursos de inteligéncia artificial no
chatbot. Desta forma, uma das técnicas de inteligéncia artificial utilizada nesse projeto foi o
Image Recognition. Esse sistema permite que o usuario tire uma foto para, logo em seguida,
essa foto ser identificada e vinculada a uma intencdo de pergunta. Com isso, ao identificar essa
intencdo, tal como seria em um texto, 0 agente retorna ao USUario uma resposta que mais se
aproxima a informacéo da foto identificada por meio de inteligéncia artificial (IBM, 2020). E
importante destacar o trabalho de curadoria de contelido e organizacdo de fluxos de mensagens
nesse chatbot, pois todas as respostas dadas ao usuario contém riqueza de detalhes que o
auxiliam a satisfazer as suas necessidades de informacéo. Esses detalhes incluem respostas no

formato de video, imagens, links, entre outros (IBM, 2020).

E evidente que o indice, uma das técnicas de organizagao e recuperacio da informacéo, auxilia
0 usudrio a encontrar uma informacdo desejada, entretanto, trata-se de uma tarefa néo trivial
em algumas situac@es. Por exemplo, se o usuario deseja buscar por uma informac&o indecifravel
contida em uma imagem, como um sinal luminoso desconhecido em um painel de um carro, o
indice, certamente, ndo serd suficiente para recuperar a informagéo que satisfaca a sua duvida.
Logo, nesse contexto, os chatbots parecem ser uma Otima opcao de recuperar esse tipo de

informacdo, j& que bastaria que o individuo tirasse uma foto para que uma intencdo fosse
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identificada a partir da imagem e, logo em seguida, uma resposta fosse retornada a esse sujeito.
Da mesma forma, ao utilizar interacdo por voz em linguagem natural, a recuperacdo da
informacdo é facilitada, pois, no caso do manual impresso, 0 Usuario nao precisa percorrer por
varias paginas de indice para encontrar o que deseja. Portanto, bastaria realizar a pergunta como

se estivesse fazendo a um especialista, como um vendedor ou mecanico.

4.3.Qual meu saldo atual? — Estudo de Caso: BIA do Bradesco

Informacdes sobre saldo em conta, transferéncia, cotacdo do doélar entre outras atividades
financeiras fazem parte do cotidiano de muitas pessoas. Por exemplo, no caso de aposentadoria,
todos que trabalham consideram a possibilidade de se aposentar um dia, sendo que, para tal
feito, uma certa quantidade de dinheiro deve ser reservada para que essa aposentadoria se torne
realidade (CRUZ; ALENCAR; SCHMITZ, 2018). Partindo desse pressuposto, um trabalhador
é um investidor em potencial e, por conseguinte, todo investidor procura informaces relevantes
sobre investimentos ao seu dispor, melhores opcdes etc. Nesse contexto, interfaces
conversacionais, como 0s chatbots, podem ajudar esses usuarios a obterem ndo apenas
informacbes sobre melhores investimentos, como também obterem respostas para as suas
duvidas relacionadas a sua conta bancaria e servicos financeiros. Isso fica evidente com o uso
do chatbot do Bradesco, a BIA.

A BIA (Bradesco Inteligéncia Artificial) é o chatbot, ou a assistente virtual, do Banco Bradesco
(PAIVA, 2018). Por meio desse servico, 0s usuarios correntistas do banco conseguem obter
informacdes financeiras por intermédio de uma simples conversa. Exemplos de informacdes
incluem: consultar o saldo da conta; informacdes de abertura de conta; consultas sobre
investimentos; endereco de agéncias. A interacdo com o chatbot € feita pelo préprio aplicativo
do banco ou por meio do WhatsApp, mediante a um numero disponibilizado para os clientes.
Segundo o lider de Inteligéncia Artificial do Banco Bradesco, Marcelo Camara (PAIVA, 2018),
hoje a BIA consegue entender 94% das perguntas realizadas pelos usuarios, sendo que, somente

em 6% dos casos, o cliente é transferido para um ser humano.
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Figura 15: Funcionamento da BIA no WhatsApp

jte S para SIM e N

Fonte: Print da interacdo com a BIA no WhatsApp

A BIA foi desenvolvida também com o uso da tecnologia do IBM Watson. Trata-se de um
projeto que, inicialmente, em 2016, foi criado para atender funcionarios do proprio Banco
Bradesco (IBM, 2019). Com o sucesso em 2017, o sistema foi disponibilizado para o publico
geral. A BIA também pode ser considerada um marco na Inteligéncia Artificial no Brasil, pois
foi por meio desse projeto que a Inteligéncia Artificial da IBM comegou a aprender a lingua
portuguesa — até entdo, o sistema ndo compreendia o idioma. O chatbot do Bradesco € um dos
poucos que se integram ao WhatsApp por meio de API. O agente é capaz de, por exemplo,
utilizar o recurso de localizacdo do aplicativo para retornar ao usuario a agéncia mais proxima
a ele. Mediante da inteligéncia artificial, o agente logra compreender mais de 200 mil intengcfes
de perguntas (IBM, 2019).

Em suma, ao utilizar a BIA, o usuario consegue obter informacdes de maneira bastante simples.
E evidente que, muitas informacdes podem ser obtidas fora do chatbot, como por exemplo,
realizar ligacOes diretamente para a central de atendimento do banco e falar com um atendente.
Entretanto, utilizando esse tipo de agente, o individuo consegue obter informacdes rapidas, por
meio de conversa em linguagem natural. Outro ponto positivo também é que ndo se faz
necessaria a instalacdo de qualquer tipo de aplicativo, j& que a interagdo com o chatbot pode
ser realizada utilizando o seu proprio WhatsApp. Devido a integragdo com o sistema de
informacdo do banco, por meio de uma simples pergunta, como: “Qual 0 Saldo da minha

conta?”, o usuario logra obter, em tempo real, a informacéo que deseja, evitando a necessidade
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de abrir o site/aplicativo do banco, colocar usuario e senha, clicar no menu saldo para que,

finalmente, obtenha a informacéo desejada.

4.4.Posso levar isso na bagagem? — Estudo de Caso: Gal da Gol

E conhecido que, o0 momento de planejar uma viagem, induz as pessoas a buscarem por
diferentes informac0es, tais como: precos, melhores hotéis, pacotes de viagens, documentacgdes
e 0 que levar na bagagem. Nesse sentido, Cruz, Alencar e Schmitz (2018) sugerem que
interfaces conversacionais, como o chatbot, podem ajudar os usuarios a sanar todo tipo de
duvidas relacionadas a uma viagem, de maneira rapida e sem depender de um atendimento
humano. Além disso, os chatbots podem auxiliar o usuario no gerenciamento de reservas,
compra de seguros de viagens, indicar horérios de chegada e saida dos mais variados tipos de
transportes, informar sobre condi¢des climaticas e davidas relacionadas ao check-in. Tudo isso
em um atendimento focado no usuario e que esta disponivel 24 horas por dia. A Gal, da Gol

Linhas areas, € um exemplo nesse sentido.

Gal é 0 nome dado ao chatbot da empresa de aviagio Gol Linhas Areas. Refere-se a uma agente
virtual que atende os visitantes e clientes diretamente no site da companhia. O chatbot fornece
informacdes sobre bagagens; horario e informacgdes de aeroportos; alteracfes de voos; entre
outros. Diferente dos outros chatbots, toda a interacdo € feita por texto, e percebe-se que a Gal
ndo tem funcionalidade de Speech Recognition; pelo menos ndo a verséo disponibilizada no
site. (SCHELLER, 2019) Recentemente, a Gol Linhas Areas materializou o chatbot no
aeroporto de Guarulhos. Em parceria com a empresa PluginBot, a companhia desenvolveu um
robd fisico que atende os clientes diretamente no balcdo de atendimento da Gol, respondendo

diversas perguntas, da mesma forma que é feito com a interacdo direto no site da empresa.
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Figura 16: Funcionamento do chatbot Gal no site da Gol
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Fonte: Gol Linhas Aéreas (2020)

Ao analisar o chatbot virtual — aquele disponibilizado no site da companhia - percebe-se que
ele utiliza Inteligéncia Artificial, j& que consegue identificar intencGes por meio de perguntas
digitadas em linguagem natural. Nota-se ainda, que é um chatbot do tipo hibrido, pois utiliza
tanto Inteligéncia Artificial, como a interagdo por botdes, guiando o usuario para o didlogo com
as respostas mais adequadas a suas perguntas. Diferente do chatbot virtual, a Gal que é
disponibilizada no aeroporto consegue interagir com o usuério por meio de voz e guia-lo em

diferentes pontos do aeroporto (SCHELLER, 2019), com o uso da geolocalizacéo.

Em sintese, a GAL é um exemplo de como os chatbots podem ajudar o usuario no fornecimento
de informagdes de maneira prética e interativa. Todas as informacdes disponibilizadas por esse
chatbot estdo disponiveis no site da companhia aérea. Portanto, o uso do agente facilita a
recuperacdo dessa informacéo, ja que para buscar informag6es sobre bagagens, o individuo teria
que navegar pelo site, encontrar o link correspondente a aquela informacdo, ler todo o texto
para, por fim, talvez satisfazer a sua necessidade de informacéao. Diferente do chatbot, que traz
essas informacGes de forma resumida e sdo recuperadas por uma pergunta que é realizada em

linguagem natural.
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4.5.Aceita cartdo? — Estudo de caso: Lu da Magazine Luiza

No momento de compra de produtos na internet, € comum surgir davidas relacionadas ao tipo
de pagamento, caracteristicas do produto, horario de atendimento da loja fisica, prazo de
entrega e informacdes gerais sobre o produto. Essas informagdes sédo importantes para que o
consumidor possa reunir um arcabouco de conhecimento para que, finalmente, efetue sua
compra de forma eficaz. E sabido que o perfil do consumidor mudou (KOTLER, 2017), pois
0s consumidores procuram atendimento agil e simples para que suas duvidas sejam respondidas
em tempo real, caso contrario, certamente esse individuo buscara outras empresas para sanar
suas inquietacOes e, consequentemente, realizara a compra de um produto ou servico desejado
nesse outro local. E nesse contexto que os chatbots parecem ser uma ferramenta essencial, pois
podem se configurar como um intermediador de compras, auxiliando os usuarios no
esclarecimento de diversas duvidas que sdo sanadas em um atendimento 24 horas (CRUZ;
ALENCAR; SCHMITZ, 2018). Veja o exemplo do chatbot Lu.

A Lu é o chatbot da Magazine Luiza que auxilia o usuario durante e ap0s o0 processo de compra
(CALADO, 2019). Trata-se de um servico multicanal, pois a interacdo com ele pode ocorrer
por meio do Facebook Messenger, WhatsApp, Google Assistant e diretamente no e-commerce
da empresa. E um chatbot bastante ‘simples’, porém assertivo no que se propde a fazer. Os
usuarios conseguem obter informacdes relacionadas ao status do pedido; imprimir a segunda
via de boleto; solicitacdo de nota fiscal; busca por produtos; pedido de troca e cancelamento.
Toda a comunicacao é realizada em linguagem natural ou por meio de botdes, guiando o usuario
a resposta mais adequada a sua pergunta. A interacdo com o agente se da por meio de uma
comunicagdo bastante informal. O chatbot segue a mesma linguagem e personalidade da marca

— descontraida e informal.
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Figura 17: Chatbot Lu em funcionando no site da Magazine Luiza
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Nota-se que é um chatbot bastante especifico e com um dominio de conhecimento restrito.
Logo que uma conversa € iniciada com a Lu, automaticamente ela fornece os assuntos dos quais
ela esta apta a falar. Essa acdo esté relacionada com uma técnica para que o usuario ndo fuja do
assunto de dominio do agente. Caso o chatbot ndo consiga compreender a informacéo desejada,
0 usuario é transferido para um atendente ou é dada a opgdo de telefone para que a pergunta
seja esclarecida diretamente na central de atendimento da empresa. Nota-se também a
integracdo do chatbot com os sistemas corporativos da empresa, como o sistema de pedidos,
pois basta que o individuo informe o numero de sua compra para que seja fornecido
informacdes detalhadas. Tudo isso, utilizando uma interacdo por meio de conversas em

linguagem natural.

Em suma, a integracdo entre sistemas de informagéo, como status do pedido, permite que o
usuario recupere informagdes de maneira rapida. Tal qual, versado nos exemplos anteriores, 0
individuo poderia obter essas informacfes diretamente no site da empresa ou por meio da
central de atendimento, seja por telefone ou e-mail. No entanto, com o uso do chatbot,
principalmente pelo fato da interoperabilidade entre os sistemas, - 0 usuério consegue obter as
informacdes sobre seu pedido de maneira instantanea, utilizando os canais de comunicacao que
ele ja estd acostumado, seja pelo Facebook Messenger, Google Assistant ou pelo proprio
WhatsApp. O interessante desse chatbot € que ele fornece informagdes de forma bastante

proativa. Sempre que o status do pedido é alterado, automaticamente é enviado uma mensagem
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no WhatsApp do sujeito, facilitando que o individuo ndo precise recuperar essa informacéo de

forma ativa.

4.6.Quero abrir um processo — Estudo de Caso: Judi do TJSP

Para grande parte da populacgéo, as informacdes relacionadas aos setores dos direitos individuais
e coletivos sdo das mais herméticas que existem. Cruz, Alencar e Schmitz (2018) argumentam
que “frequentemente, a legislacdo e os processos judiciais contém termos de dificil
compreensdo para o cidaddo comum, tais como: afeccdes congénitas, despacho denegatorio,
autarquias, aforamento, cognicdo exauriente, dilacdo probatéria, controle aduaneiro, aluséo
etc.”. Um exemplo dessa situagdo ¢ o que ocorre no setor de Juizados Especiais Civeis. Como
parte das causas atendidas nesse setor ndo é necessario o acompanhamento de um advogado,
pois muitos cidaddos, que recorrem a essas unidades, precisam retornar para as suas casas, seja
porque desconhecem algum procedimento, buscam auxilios que ndo sdo de competéncia da
Justica do Estado ou simplesmente ndo levam a documentacao adequada para a abertura de um
processo (TJSP, 2019). E nesse contexto que um chatbot pode ser (til, sendo de grande

importancia o surgimento da Judi.

A Judi é um chatbot do Tribunal de Justica do Estado de Sdo Paulo — TISP (2019) que auxilia
0 cidaddo que procura esclarecer davidas em relagcdo ao acesso a Justica para resolucéo de
causas de menor complexidade, popularmente conhecidas como pequenas causas. O agente
esclarece duvidas relacionadas a abertura de processo; documentos necessarios, se precisa ou
ndo de um advogado, enderecos de Juizado Especial Civel mais proximos. N&o obstante, o
agente fornece modelos de peticdo para que o cidaddo possa preenché-los e, assim, seguir para

um Juizado Especial Civel com as informacfes corretas para a abertura do processo desejado.
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Figura 18: Chatbot Judi em funcionamento no site do TJSP
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Fonte: TJSP (2019)

O objetivo do chatbot é realizar uma triagem para que o cidaddo verifique se de fato sua causa
deve ser tratada em algum Juizado Especial Civel e, caso positivo, o individuo obtera as
informacdes necessarias para que seja dado inicio ao procedimento. Com o uso desse agente, 0
cidaddo obtém esclarecimentos de forma simples e em um Unico lugar. O individuo nao
precisara buscar informacGes em diferentes fontes para satisfazer sua necessidade de
informacdo. Todas as davidas sdo esclarecidas diretamente com o chatbot, em uma interacéo
em linguagem simples e compreensiva para os individuos que ndo sdo da area. Desta forma,
munido com essas informacgdes, o cidaddo chegara ao Juizado Especial Civel com os

documentos necessarios para que seja dado andamento aos devidos procedimentos.

4.7.Estou com o Coronavirus? — Estudo de Caso: CheckCorona

E cada vez mais comum o uso da internet para obtencéo de informacdes relacionadas a alguma
doenca. Normalmente, quando um usuario sente algum sintoma, cria-se uma necessidade de
informacdo para saber o que aquele sintoma significa e se esta relacionado a algum tipo de
doenca (COELHO; COELHO; CARDOSO, 2013). E sabido que a procura médica nessas
ocasides € o mais recomendado, sobretudo para evitar automedica¢ées (COELHO; COELHO;
CARDOSO, 2013). Porém, também é verdade que quando a informacdo é de qualidade, o
usuario/paciente podera ter um maior conhecimento de sua situacao e procurar um especialista,

caso seja realmente necessério. Nesse sentido, os chatbots podem ser um importante
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intermediador nesse processo, pois sdo capazes de indicar diversos tipos de informacoes, tais
como: opcdes de dietas, exercicios, habitos de consumo que levam uma vida mais saudavel e,
obviamente, a sugestdo de procurar um especialista no assunto (CRUZ; ALENCAR,;

SCHMITZ, 2018). Nessa area, 0 CheckCorona é um exemplo de servico para tal finalidade.

O CheckCorona é o nome dado a um chatbot que auxilia uma pessoa a identificar se possui
probabilidade de estar contaminado com o Coronavirus. O projeto foi criado em 2020 pelo
Murilo Gazzola (CASATTI, 2020), doutorando do Instituto de Ciéncias Matematicas e de
Computacéo (ICMC) da USP Sao Carlos em plena pandemia do da COVID-19 - virus surgido
no final do ano de 2019 na China. Trata-se de um chatbot programado para fazer perguntas
simples relacionadas aos sintomas do virus e, com base nessas respostas, o sistema é capaz de
fazer uma espécie de primeiro atendimento. Toda a interacdo é realizada diretamente pelo
WhatsApp. Pautado nessas respostas o chatbot indica quais medidas o usuario deve tomar, seja
ficar em isolamento ou procurar uma unidade de satde mais proxima. Nao obstante, 0 agente
consegue agrupar dados para realizar um levantamento posterior, como quais regides possuem
maiores casos da doenga (CASATTI, 2020).

Figura 19: Funcionando do CheckCorona no WhatsApp

15:24 7
< Search

@ CheckCorona

CheckCorona

Relatério publico acesse:

® Neste momento vocé passaré a
conversar com o nosso Atendente
Automético Inteligente para
identificar o coronavirus.
CheckCorona foi criado
especificamente para o coronavirus
(covid-19) e identificar contatos
sintomaticos o mais cedo possivel
nto e tratamento, e
facilitar testes de diagndsticos
laboratoriais imediatos .

Vocé teve contato casual ou
contato convivéncia com uma
pessoa suspeita ou confirmada
com coronavirus (covid-19) ?

1- Contato casual: vocé
permaneceu em uma drea que se
presume ter transmissdo do
coronavirus. Pode ser um lugar
publico em um pais, uma cidade ou
regio com suspeita do
coronavirus.

2- Contato com convivéncia: Vocé

15:26 7

@ CheckCorona

Escreva 1 (Contato casual) ou 2
(Contato convivéncia) ?

1
Vocé apresenta febre, tosse ou dor
de garganta ou problemas ao
respirar ? Escreva apenas sim ou
nado

Nao

Vocé tem quantos anos ? Por
exemplo: 55

30
Qual o Estado (UF) vocé mora? Por
exemplo: Escreva apenas PE para
Pernambuco

SP
Escreva o nome da cidade que
vocé mora atualmente? Por

exemplo: Recife

SAO PAULO

16:26 7

CheckCorona

kscreva 0 nome da cidade que
vocé mora atualmente? Por
exemplo: Recife

SAO PAULO

Leia os termos de uso e escreva
apenas : aceito se deseja
continuar ? Termos de uso leia em

Ok

De acordo com

¥ sem risco eminente para
coronavirus (covid-19). Vocé deve
monitorar (automonitoramento)
seus sintomas para o covid-19 por
14 dias apés a sua Uitima
exposigdo. Faga isso todos os dias
durantes 14 dias. Se sentir
novamente algo e desejar realizar
novamente o teste escreva
CheckCorona

Fonte: Print da interacdo com o CheckCorona no WhatsApp
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Ao interagir com o CheckCorona, é possivel observar que se trata de um agente que interage
com o usuario por intermédio de uma conversa pré-estruturada. Todo o didlogo € realizado para
que o individuo responda perguntas pré-determinadas para que ele prossiga em um fluxo de
conversa correto e, por conseguinte, tenha um diagndstico mais préximo da realidade. Percebe-
se também o uso de Inteligéncia Artificial, sobretudo o Processamento de Linguagem Natural,

ja que o chatbot aceita variacdes de palavras em determinadas perguntas.

O projeto CheckCorona foi uma das 71 ideais selecionadas no Desafio Covid-19, iniciativa
proporcionada pelo Ministério Publico de Pernambuco e da Secretaria Estadual de Saude do
estado (CASATTI, 2020). Além disso, a solucdo foi uma das selecionadas pelo Escritorio das
Nacdes Unidas de Servigos para Projetos (UNOPS) e também pela iniciativa Dia Mundial da
Criatividade para fazer parte do Mapa da Reacdo, que € uma plataforma online que compila
projetos inovadores de respostas a pandemia. Esses reconhecimentos colaboram com a utilidade
do chatbot no sentido de levar acesso a informagéo para as pessoas de maneira simples, por
meio de uma conversa que se assemelha a de uma consulta médica. Mediante as informacdes
fornecidas pelo agente, que sdo alimentadas a partir de normas internacionais do Centro
Europeu de Prevencédo e Controle das Doencas (CASATTI, 2020), as pessoas podem tomar
melhores decisdes e evitar a ida ao médico, caso ndo tenha sintomas. Essa informagao também
colaboraria para a ndo sobrecarga do sistema publico e privado de saide, além de evitar uma

possivel contaminagdo involuntaria.

4.8.\VVocé tem esse livro? — Estudo de Caso: Bia da Biblioteca da PUC

Em uma biblioteca é usual constar um servi¢co de referéncia para o usuario. Um servico de
referéncia é um processado baseado em perguntas e respostas que tém por objetivo entender e
satisfazer uma necessidade de informacdo de um individuo em uma unidade de informacéo,
como uma biblioteca (HENN, 2006). Envolve, portanto, de um lado o usuario, que lan¢a a
questdo e, do outro lado, a unidade de informacéo que ira responder a pergunta. Nesse processo,
tem-se o intermediador bibliotecério que, com sua experiéncia, consegue tonar a questdo do
usuario inteligivel ao ambiente de unidade de informacdo (HENN, 2006). Entretanto, com a
biblioteca em seu formato virtual, esses servicos de referéncia intermediado por um ser humano
se torna cada vez mais dificil, basicamente quando se faz necessario um atendimento 24 horas.

Nesse sentido, agentes inteligentes, como 0s chatbots, “podem atuar como catalisadores para
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elevar o papel dos bibliotecarios como a aurora do préximo século, anunciando um
renascimento na ciéncia da informagao ¢ biblioteconomia” (HENN, 2006, apud ZICK, 2006).

O pensamento de Zick parece tornar-se cada vez mais real quando se analisa chatbots como a
Bia.

A Bia é o chatbot da Universidade Pontificia Universidade Catolica do Rio de Janeiro e foi
criada em 2017 para simular uma bibliotecéria virtual da instituicdo (TEBA, 2017). Na ocasiao,
0 agente auxilia o pablico em diversas tarefas de servicgo de referéncia em uma biblioteca, tais
como: pesquisa e renovacao de livros; horério de funcionamento da biblioteca; avisos de livros
que precisam ser devolvidos. Toda a interagdo com o chatbot é feita exclusivamente utilizando
o Facebook Messenger, ou seja, novamente, 0 usuario nao precisa instalar nenhum aplicativo

proprio da biblioteca para utilizacao do servico.

Figura 20: Interacdo com a Bia via Facebook Messenger

21219 s 21:219 AP 21:219
s «Search < Search

8 gg BIA Biblio 8 :’g BIA Biblio 8 ;g BIA Biblio

Experimente comegar
digitando comandos simples
ou palavras-chave do tipo de
servigo ou informagao vocé
deseja da Biblioteca.

Ola tudo bem?

Exemplos: "Renovar",
"Pesquisa", "Horarios",
"Bibliotecas", "Alunos”,
"Acesso Remoto", "Servigos".
i)

0l4, bem-vindo Rafael. Eu sou
aBIA, a nova Assistente Virtual
das Bibliotecas Puc-Rio!

Manual da Bia

Menu Principal Muito Obrigada por

rguntar Rafael!
Fui criada para ajudar a Psrg

comunidade da PUC a utilizar
melhor os servigos oferecidos

pela Biblioteca. Ola tudo bem?

Pesquisa Integrada
Estou me sentindo 6tima!

Tenho muitas coisas para
Experimente comecar te contar!
digitando comandos simples
ou palavras-chave do tipo de Chque‘abaixo para saber
servigo ou informag&o vocé -3 as novidades!
deseja da Biblioteca.

Destaques/Novidades
Exemplos: "Renovar”, q
"Pesquisa", "Horarios", ) Site da Biblioteca

Fonte: Print da interagdo com a BIA no Facebook Messenger

O chatbot é bastante simples, no entanto, cumpre o que se propde a fazer: auxiliar o usuario na

busca de informagdes relacionadas ao servico de referéncia da biblioteca da universidade. Ao
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interagir com o servico, fica claro que toda sua interacdo é bem restrita a algumas op¢oes de
respostas. Trata-se de um agente do tipo baseado em regras, pois a comunicacao se da por meio
da escolha de op¢des durante o didlogo. Entretanto, é possivel observar que o servigo consegue
entender poucas palavras escritas em texto livre, como uma simples saudacgéo - “Ola”. Todas
as respostas dadas pelo agente sdo links que direcionam o usuario a uma pagina correspondente
a sua pergunta. Conforme clicar na opgao “Renovar”, o individuo é transferido para a pagina
da PUC, onde se pode realizar essa operagdo. Observa-se, portanto, que néo existe interacéo

nativa do chatbot com o sistema de biblioteca da instituicéo.

Em resumo, apesar de simples, é um chatbot que mostra sua utilidade ao auxiliar o usuario a
encontrar a informacao que deseja, mesmo embora toda a comunicagéo seja feita por um fluxo
de opcdes por botdes, e ndo por escrita livre em Linguagem Natural. Ou seja, € um agente que
ndo usa recursos avangados de Inteligéncia Artificial. No entanto, fica evidente, com esse
exemplo, que um chatbot pode ser utilizado como um intermediador em um servigco de
referéncia. Ndo é a toa que, em 2018, o projeto recebeu, em primeiro lugar, o Prémio de
Inovacdo em Bibliotecas Elsevier, durante o XX Seminario Nacional de Bibliotecas
Universitarias (RATTON, 2018). Isso demonstra o potencial dessa ferramenta em facilitar a
recuperacdo de informagdo em um ambiente como esses; tudo isso utilizando um canal de

mensagens ja existente (Facebook Messenger).

Com base no que foi explanado até aqui, os chatbots parecem ser uma sugestdo adequada de
ferramenta para a recuperagdo da informag&o, tornando-se um importante mediador da
informacdo. Isso porque, com esses sistemas, 0S usuarios conseguem realizar buscas por
informag&o de maneira mais natural, amigavel e menos burocratica, utilizando um simples bate-
papo em linguagem natural. Ao invés de navegar em um site ou manual para encontrar a
informacao que precisa, as pessoas simplesmente perguntam o que querem para um robd. Nao
obstante, as informacdes recuperadas tendem a ser mais eficientes, ja que com a ajuda de
Machine Learning, por exemplo, os chatbots séo capazes de aprender com o erro e, com base
nesse historico de erros e acertos, as informac6es recuperadas tendem a ser exatamente as que

0 usuario procura.
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5. RELACAO E CONTRIBUICAO DA CI PARA OS CHATBOTS

Conforme elucidado até aqui, os chatbots podem se figurar como uma maneira dindmica para
a recuperacdo da informacé&o por meio da utilizacdo do Processamento de Linguagem Natural.
Entretanto, ao utilizar esses agentes, percebe-se algumas deficiéncias, por exemplo, € comum
se deparar com situagdes onde se faz uma pergunta, porém o agente retorna com uma resposta
do tipo: “Desculpe, mas ndo entendi o que vocé quis dizer”. E corriqueiro o usuario mudar de
assunto no meio de uma conversa e, infelizmente, muitos chatbots se perdem nessa troca de
contexto, resultando em respostas indevidas e sem nexo ao individuo. Além disso, nota-se que
alguns agentes ndo conseguem dar a mesma resposta para palavras que possuem relagdes
semanticas proximas, mesmo embora, supostamente, aquela resposta exista na base de

conhecimento do sistema.

Figura 21: Chatbot ndo reconhece a intencédo de pergunta

l‘ v X

Viagens

oil Viagens ou se preferir aguarde a

B Gostaria emitir uma passagem
resposta em seu e-mail.

Qi, digite aqui sua pergunta!

Boatarde

Boa tarde, o que posso fazer por vocé?

4]

Consegui te ajudar? [» L]

Gostaria de reservar um voo

Ha mais de uma resposta que pode |he
ajudar a encontrar a informacgao que
necessita. Por favor, clique nas
respostas destacadas abaixo para obter
mais detalhes:

» Despachar carrinho de Bebé

Entendi! O prazo para aprovagao ou a » Comprar no Site
reprovacdo do pedido ocorre em até 48 Y

horas ap6s a finalizacdo da sua compra
no site ou televendas.

Gostaria de fazer uma reserva

Gostaria de realizar uma compra
Entendi! O prazo para aprovacio ou
reprovacao do pedido ocorre em até 48

1 horas apés a finalizagao da sua compra
no site ou televendas.

Também é possivel acompanhar o
andamento do seu pedido em Minhas Legal! Vocé pode comprar nesta pagina
no menu acima, selecionando o
produto de sua preferéncia ou
Também é possivel acompanhar o entre em contato com o televendas no
andamento do seu pedido em Minhas numero 0800-0495275.

Viagens ou se preferir aguarde a M o AN 1 = - .

256 > | 256 =

Viagens ou se preferir aguarde a
resposta em seu e-mail.

256 >

Fonte: Submarino Viagens (2020)

A Figura 21 evidencia este tipo de situagdo. Percebe-se que o chatbot ndo entende o que é
perguntando pelo usuério, ainda que a pergunta esteja dentro do dominio de conhecimento
sobre 0 assunto viagens, ou seja, frases como: “reservar um voo” ou “emitir uma passagem”,
normalmente fazem parte do contexto de uma situacdo de compra de passagem aérea e possuem
relacbes semanticas préximas ao termo “comprar”. No entanto, o agente somente reconhece a
intengdo de compra quando o usudrio envia a mensagem “Gostaria de realizar uma compra”.

Em outras palavras, fica evidente que o chatbot tem a resposta em sua base de conhecimento,
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mas ndo € capaz de reconhecer quando o usudrio faz uma pergunta que, supostamente, €

diferente daquela cadastrada em sua base de conhecimento.

Em um sistema de conversagdo linguistico, os seres humanos podem garantir que
perguntas com o mesmo significado recebam a mesma resposta. Um sistema de
aprendizado de maquina pode falhar em reconhecer corretamente perguntas
semelhantes formuladas de maneiras diferentes, mesmo dentro da mesma conversa
(ARTIFICIAL SOLUTIONS, 2020, tradugdo nossa).

Segundo a consultoria Artificial Solutions (2020), um dos principais problemas que leva o
abandono de uma interacdo com um chatbot é justamente quando esse sistema nédo é capaz de
identificar as intencBes de perguntas do usuario, resultando em uma interacao néo satisfatoria.
Além disso, outro fator que corrobora para essa ma experiéncia € a falta de informag6es no
momento de treinar esses agentes. Sendo assim, algoritmos de Machine Learning e de NPL sdo
mais eficazes quando treinados com informagdes organizadas (EARLEY, 2016). O que é
natural para o ser humano, como entender as relagdes entre palavras, frases, sinbnimos,

entidades lexicais, conceitos etc., deve ser ensinado para uma maquina.

Nesse contexto, Seth Earley (2016) em seu artigo “There is no Al without 1A” (Nao existe
Inteligéncia Artificial sem Arquitetura de Informacéo — traducdo livre) argumenta que sistemas
de inteligéncia artificial, como os chatbots, somente funcionam de maneira eficaz quando o
trabalho de indexar, organizar, coletar e preparar a informacdo é feito antes, para que 0s
algoritmos possam entendé-las e processa-las de maneira eficaz. O autor argumenta que,
embora os sistemas de inteligéncia artificial estejam recebendo bastante visibilidade por sua
promessa de facilitar a recuperacdo da informacéo, o fato de requerer um trabalho prévio de
organizacdo do conhecimento e representacdo da informagdo é pouco conhecido pelos

profissionais que desenvolvem esses sistemas e, muitas das vezes, essa etapa € ignorada.

Muitos fornecedores contornam essa questéo ou afirmam que seus algoritmos operam
em fontes de informacdo ndo estruturadas, "entendem” essas fontes, interpretam a
consulta do usuéario e apresentam o resultado sem arquiteturas predefinidas ou
intervencdo humana. Isso pode muito bem ser verdade em determinadas
circunstancias, mas a maioria das aplicagfes exige uma quantidade significativa de
trabalho arduo por parte dos humanos antes que as redes neurais, 0 aprendizado de
maquina e os processadores de linguagem natural possam trabalhar sua méagica —
traducdo do autor (EARLEY, 2016)

Portanto, apesar dos sistemas de inteligéncia artificial serem uma promessa no que tange a
automacao de processos e recuperacdo da informacdo, fica evidente que eles ndo funcionarao
de maneira apropriada caso ndo exista um trabalho preliminar para ensinar essas maquinas. “Se

a informacéo ndo esta estruturada e curada de alguma maneira, ndo ha nada que os sistemas
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possam encontrar” (EARLEY, 2016). A Ciéncia da Informacdo, por meio da &rea da

Organizacao da Informacao e do Conhecimento, pode colaborar muito nesse processo.

O termo Organizacdo do Conhecimento foi cunhado pela primeira vez em 1971 por Henry
Evelyn Bliss (ALVARES, 2012) e trata-se da &rea de estudos voltada para atividade de
organizacdo, representacao e recuperagdo da informacgéo. Dahlberg (ALVARES, 2012) define
essa area como uma ciéncia que estrutura e organiza de maneira sistematica unidades de
conhecimento (conceitos) segundo seus elementos de conhecimento (caracteristicas) que séo
inerentes a aplicacdo de conceitos e classes de conceitos ordenadas por objetivos ou assuntos.
E, portanto, uma etapa fundamental para que sistemas de recuperacio da informag&o, como
chatbots, funcionem de maneira adequada. 1sso porque, ao passo que a informagdo esta bem
estruturada, os sistemas de informacao sdo capazes de inferir de forma mais eficaz com base

nas entradas de busca ou perguntas do usuario.

Em um sistema de informacgdo, a qualidade obtida na recuperacdo da informacéo
depende substancialmente dos procedimentos e instrumentos utilizados na
organizacao da informac&o. Os padrdes de organizacdo devem, portanto, ser definidos
desde a concepcdo do sistema, para permitir que a informacdo seja encontrada
posteriormente. (ALVARES, 2012)

Em suma, percebe-se que os problemas de interacdo dos chatbots estdo relacionados ao
desenvolvimento de um fluxo de diélogo coerente; a uma melhor organizacdo de entidades e
intencdes; um melhor entendimento do perfil dos usuarios; a compreensao correta do dominio
e vocabulério utilizado pelo chatbot; e, finalmente, algum método para entender as reais
necessidades de informacao e comportamento de busca do usuario. Nesse contexto, a Ciéncia
da Informacéo, mais especificamente a Organizacdo do Conhecimento, possui ferramentas que
podem contribuir com a resolucdo desses problemas e com o processo de desenvolvimento e
melhoria de um chatbot, tendo como resultado final, um agente que compreenda e entenda

melhor o usuario no momento de sua interacdo com a finalidade de recuperacdo da informacao.

A seguir, relata-se como a Ciéncia da Informacdo pode colaborar para o desenvolvimento e o
processo de melhoraria de um chatbot, ressaltando que néo se pretende esgotar os temas que
serdo abordados aqui. O intuito € mostrar algumas relacbes e ferramentas que vem sendo
estudas dentro da Cl, ha bastante tempo, e que podem ser Uteis para melhorar e mitigar erros de
interagdo com um chatbot. Com isso, em cada um dos erros a seguir, serdo utilizados dialogos
ficticios para exemplificar algumas falhas de interacdo que podem ocorrer quando ndo ha um
preparo da informagéo nesses sistemas. Por ndo ter sido encontrado na literatura essas falhas
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evidenciadas de maneira clara, os dialogos ficticios foram criados com base na utilizagdo de

alguns chatbots e conhecimento empirico deste autor.

5.1.Estudos de usuario da informacao para definicdo de persona

Conforme visto no decorrer desta pesquisa, persona ¢ o nome dado a um conjunto de
caracteristicas de um chatbot, isto €, a linguagem utilizada, perguntas que esta apto a responder,
contexto das conversas, tom e mais. Conhecer 0 usuario € uma das etapas essenciais no
desenvolvimento de um sistema de recuperacdo da informacdo, tal como um chatbot
(BAPTISTA; CUNHA, 2007). Portanto, € a partir das caracteristicas e anseios desses
individuos que todos os passos de construcdo do agente serdo pautados. Isso inclui: tipo de
linguagem, vocabulario utilizado, tipo de perguntas, a defini¢cdo de persona para o agente, entre
outros. O conhecimento sobre o usuario € importante, pois este € o responsavel pela a existéncia
de um servico e, por conseguinte, por avalia-lo a partir do seu uso (RIBEIRO, 2020). Observe

o dialogo hipotético com um chatbot que fornece informacdes juridicas a um usuario comum:

Usuario: Oi, gostaria de saber como abro um processo.

Chatbot: Excelentissimo, por obsecro, elucide sobre qual tipo de processo deseja
informacoes.

Usuario: Obsecro? Enfim, quero processar um e-commerce.

Chatbot: Prezado, vocé quer informagdes de como iniciar uma exordial?

Usuario: O que é exordial? Nao estou entendendo nada.

O dialogo evidencia o que acontece quando um projeto de chatbot ndo tem claro o perfil dos
usuarios que o utilizardo; tdo pouco seus anseios, ideias, cultura e contexto. Nesse caso, por ndo
compreender o usuario, 0 agente utiliza uma forma de comunicacdo - conhecida como
juridiqués — que néo pertence ao contexto de uma pessoa comum. N&o obstante, percebe-se um
tom extremamente formal, o que pode afastar ou atrapalhar o usuario no momento da sua
interacdo. Nesse sentido, a Ciéncia da Informacéo, por meio dos estudos de usuario, tem muito
0 que colaborar para que os profissionais envolvidos no desenvolvimento de um chatbot
consigam, de fato, conhecer e compreender as caracteristicas e necessidades de informacédo do
individuo que ira utilizar o servico. No ambito da Ciéncia da Informacao, o conceito usuario

pode ser definido como:

89



O conceito de usudrio é complexo. Diz respeito tanto ao especialista que interroga
uma base de dados como aquele que solicita um servigo (resposta a uma questao ou
uma pesquisa bibliogréfica); ao cliente de um servico; ao produtor de informac&o;
entre outros. (DIAS, 2004)

Ferneda (2003) lembra que “[...] os sistemas de informag¢ao deveriam ser modelados conforme
anatureza das necessidades de informacdo do usuério, levando-se em conta os seus padrdes de
comportamento na busca da informagdo”. Portanto, o usuario é um elemento fundamental e
conhecer seu contexto e suas necessidades de informacao, passam a ser tarefas essenciais para
0 desenvolvimento de um Sistema de Recuperagdo da Informacdo (SRI) eficiente, como um
chatbot.

Entende-se por necessidade de informacéo o anseio que faz com o que o usuario busque por
determinado tipo de informagéo, para auxiliar na resolucéo de algum problema (FERNEDA,
2003; SOUZA, 2006). Na ClI, a necessidade de informacéo esta representada pela expressdo
de busca (termo que o usuério insere para buscar determinada informacédo). Essa expresséo de
busca pode ser em linguagem natural (aquela utilizada convencionalmente pelas pessoas) ou
por meio de uma linguagem artificial, do tipo tesauro ou vocabulario controlado, elaborada
especificamente para representacdo e recuperacgdo da informagdo em um SRI”. (FERNEDA,
2003; SOUZA, 2006). Dias (2004) argumenta que compreender as necessidades de cada
individuo em relacdo a informacdo é algo bastante complexo e que se modifica
constantemente, o que reforca a necessidade de contextualizar os estudos de usuarios

realizados na Cl como uma contribuicao ao desenvolvimento dos chatbots.

Os estudos relativos aos usuarios da informacdo datam o ano 1930, onde naquela ocasido, a
Universidade de Chicago realizou os primeiros estudos com usuérios de bibliotecas com o
objetivo de identificar habitos de leitura e como eles utilizam os acervos disponiveis
(ARAUJO, 2012). Entretanto, em 1948, na Conferéncia da Royal Society, foram apresentados
trabalhos que contribuiram para o crescimento de estudo voltados para as necessidades do
usuario (FIGUEIREDO, 1994). Em 1970, os estudos de usuérios da informacao direcionaram-
se para 0 viés de entender o individuo como ser humano, analisando seus anseios,
comportamento de busca, cultura, e, sobretudo, focados em pesquisas orientadas a satisfacéo
de suas necessidades de informacdo (DIAS, 2004). Figueiredo (1994, p.7) define estudos de

usuario da seguinte maneira,

Estudo de usuérios sdo investigagdes que se fazem para saber o que os individuos
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precisam em matéria de informacdo, ou entdo para saber se as necessidades de
informacdo por parte dos usuarios de uma biblioteca ou um centro de informacéo estéo
sendo satisfeitas de maneira adequada.

Segundo Cunha (1982) e Figueiredo (1994), no decorrer de sua histdria, os estudos de usuarios
da informacdo foram classificados em dois tipos (ou abordagens): quantitativa (abordagem
tradicional) e qualitativa (abordagem alternativa). A primeira refere-se & investigacdo de como
as bibliotecas ou centro de informacdes sdo utilizados pelo usuério. Isto é, esses estudos se
preocupavam em identificar, por exemplo, a frequéncia que um acervo de uma biblioteca era
utilizado, entre outros comportamentos que traziam resultados puramente guantitativos. Ja o
segundo tipo de estudo, preocupava-se fundamentalmente com o usuario como individuo, ou
seja, investiga como o usuario obtém informacdo, seus anseios, necessidades de buscas e

contexto.

Passou-se de uma fase quantitativa para uma fase qualitativa quando os estudiosos do
comportamento de busca da informacéo perceberam que as pesquisas com métodos
quantitativos ndo contribuiam para a identificacdo das necessidades individuais e para
a implementacdo de sistemas de informacdo adequados a essas necessidades.
(BAPTISTA; CUNHA, 2007)

Nesse sentido, a abordagem alternativa parece ser mais bem aplicada como metodologia para
entender o usuario, ja que no processo de desenvolvimento de um chatbot, o objetivo é analisar
como esses estudos podem ajudar no desenvolvimento e melhorias de um agente sob o prisma
de aprimorar a sua recuperacéo da informacéo. A seguir, de forma sucinta, alguns exemplos de
metodologias dos estudos de usuario da informacdo que podem ser incorporadas no processo
de desenvolvimento de um chatbot. Dentro da abordagem alternativa, existem diversos
métodos focados nas necessidades de informacéo do usuario, sendo alguns deles: estudos de
Taylor (1982, p. 342 apud BAPTISTA; CUNHA, 2007), o modelo de Kuhlthau (1999, apud
BAPTISTA; CUNHA, 2007) e, principalmente, o Sense Making de Brenda Dervin (1998 apud
BAPTISTA; CUNHA, 2007) — que seré o foco neste estudo.

A abordagem ou o0 modelo de informacgdo com valor agregado de Taylor (1982, p. 342 apud
BAPTISTA; CUNHA, 2007) analisa a questdo da busca da informacdo pelo usuario e o

processo de transformacao de dados em informacéo util.

Para o autor, os processos de selecdo, analise e julgamento podem transformar um
dado em informacdo Util. Essa informacdo podera ser empregada para esclarecer,
informar e contribuir em relacdo ao crescimento pessoal, cultural e afetar as decisdes
e acBes pessoais do usuério de um sistema de informacdo. (BAPTISTA; CUNHA,
2007)

91



Essa abordagem reine métodos que fornecem insumos de como transformar um dado (ou
informacdo sem muito sentido) em algo atil para o usuario. Por meio de processos como
organizacdo, analise, sintese e julgamento (KIELGAST; HUBBARD, 1997), essa abordagem
pode auxiliar na analise de um chatbot, no sentido de verificar a qualidade da informacéo
fornecida, tal como foi feito nos estudos de Souza e Borges (1999 apud BAPTISTA; CUNHA,

2007) ao analisar a qualidade de fontes de informacdes financeiras produzidas no Brasil.

Ja 0 modelo de Kuhlthau (1999, apud BAPTISTA; CUNHA, 2007) analisa 0 comportamento
do usuério na busca de uma informac&o. Esse modelo foi desenvolvido apds pesquisas sobre a

experiéncia de usuarios em bibliotecas e em ambientes de trabalho.

Para a autora, as pessoas que buscam informacdo utilizam muitas fontes de
informagdo em diversas fases da busca e, esse processo gera incerteza para 0 USUArio
em distintos momentos da sua busca. Seu modelo para observagdo do processo da
busca da informacdo prevé as seguintes tapas: inicio, selecdo, exploracdo e
formulagdo. (KUHLTHAU, 1999 apud BAPTISTA; CUNHA, 2007)

Trata-se de um modelo que analisa todas as fases em que o usuério busca pela informacéo.
Sendo assim, a fase inicial (inicio) ocorre quando o usuario sente falta de alguma informacéo
para solucionar um problema. A segunda fase (selecdo) é o momento no qual o usuario
seleciona algumas informacdes que podem ser Uteis para a resolucéo do seu problema. Ja a fase
seguinte (formulacdo) é o momento onde, diante das informagfes selecionadas, o usuario
consegue explorar e satisfazer sua necessidade de informacdo. Em sintese, ao colocar o usuario
como agente principal desse processo, esse modelo permite aperfeicoar o desenvolvimento de

sistemas de recuperacdo da informacdo mais eficientes, como os chatbots.

Por fim, e como método de destaque para a presente pesquisa, a metodologia Sense Making de
Brenda Dervin (1998 apud BAPTISTA; CUNHA, 2007) diz respeito a uma abordagem a qual
promove uma forma de entender as necessidades de informacdo dos usuarios, sob um viés
cognitivo, afetivo, psicoldgica e fisioldgica.
A metodologia Sense-Making foi desenvolvida pela autora desde 1972, ganhando uma
formulacdo definitiva por volta do inicio da década de 1980. Essa abordagem, que
como o nome diz, literalmente significa “fazendo sentido”, e consiste em um método,

uma forma de compreender a necessidade de informacéao do usuario e sua relagdo com
0 acesso e uso da mesma. (NOGUEIRA; GRACIOSO; TRIQUES; VIEIRA, 2015)

E um método que analisa, de forma bem detalhada, a necessidade de informac&o do usuario.

Bax & Dias (1997) dizem que existem quatro pontos fundamentais vividos pelo ser humano em
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uma situacdo de busca. Esses pontos, segundo os autores, podem ser explicados na metafora de
uma pessoa atravessando uma ponte. Os pontos sao 0s seguintes: situacdo, lacuna, auxiliadores
e aponte. A situacdo € o ponto que caracteriza por um conjunto de ideias, influéncias, restricdes,
contexto e experiéncias do usuario. Ja a lacuna, pode ser entendida como as questfes, angustias
e as necessidades de informac&o do usuério. Os auxiliadores sdo ideias e conceitos que ajudarao
0 usuario a satisfazer as suas necessidades de informac&o. Por fim, a ponte, que séo as ideias
formadas por meio das informacg6es obtidas através dos auxiliadores e que levardo o usuario ao
uso do conhecimento (DERVIN, 1983) e, consequentemente, a solucdo do problema. A

llustragdo 12 é uma adaptacédo das ideias de Bax & Dias (1997) e Dervin (1983).

llustracdo 12: Aplicacido da metodologia de Sense making para os chatbots

LACUNAS uUsos

SITUAGAO Quais as necessidades de Como meu usudrio ird se

informago do meu sentir com a resposta do h
Em qual momento meu usudrio? meu chatbot?
usudrio se encontra? g

AUXILIADORES

Como meu chatbot
podera ajudar meu

usudrio? \\@C}

Fonte: O autor (2020) — Adaptacdo de Bax & Dias (1997) e Dervin (1983).

A llustracdo 12 contém algumas sugestdes de indagacdes que o profissional responséavel por
desenvolver um chatbot poderia fazer a si mesmo ou diretamente ao usuério, tendo como intuito
conhecé-lo melhor ou, utilizando a analogia da ponte, ajuda-lo a atravessar a mesma. A
“situacdo”, seria 0 momento de entender qual seria o contexto que levaria o usuario a utilizar
o chatbot, além do seu perfil, cultura, conhecimentos prévios e linguagem. Ja as “lacunas”, sdo
os principais problemas e necessidades de informacdo que esse usuario teria no momento de
interagir com o agente. Os “auxiliadores” representam as reflexdes sobre como o sistema pode
auxiliar esse usuario, considerando sua situacdo e contexto. Por fim, 0s “usos” sdo as
indagacdes de como o usuario se sentiria ao receber a informagdo e como os seus problemas

seriam resolvidos com ela.
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E evidente que compreender o usuario, seu comportamento, anseios, necessidades e contexto,
sdo passos fundamentais para o desenvolvimento de servigos e sistemas de recuperacéo da
informacdo mais eficientes, como um chatbot. A distribuicdo massiva de informacdo néo
garante a qualidade e melhoria de vida das pessoas. E necessario pensar como essa informagéo
ird contribuir para que o sujeito processe e a transforme em conhecimento (SMIT, 2012). A
partir do momento que o profissional envolvido no processo de constru¢do de um chatbot
desenvolve o seu trabalho questionando como o usuario recuperara e processara a informacéo,
tem-se a probabilidade de construir um SRI eficiente e que, por conseguinte, deixara o usuario

satisfeito.

Nos dias atuais é relevante considerar que sem informacao acessivel e organizada é
impossivel exercer cidadania. Portanto, ser um curador da informagdo se tornou
requisito basico na sociedade em que vivemos. Devemos pensar informacdo e o
acesso a ela pelo viés de cidaddo e consumidor. (RIBEIRO, 2020)

Em suma, os profissionais envolvidos no desenvolvimento de um chatbot poder&o utilizar
essas técnicas de estudos para entender melhor o comportamento de seus usuarios e, como
resultado, criar uma personalidade mais fidedigna ao publico que iré interagir com o agente.
Além disso, com informac6es mais detalhadas sobre as pessoas que utilizardo o agente, tem-
se a possibilidade de criar uma persona que dialogue de maneira mais eficaz, baseando-se nas
caracteristicas, anseios e o tipo de linguagem dos usuérios. Sendo assim, uma melhor
compreensdo do usuério pode facilitar o processo de identificar as intencdes e entidades
apropriadas para que se tenha um fluxo de dialogo coerente e que atenda as expectativas do

individuo.

5.2.A indexagao para identificar entidades e intencoes

Depois de tudo o que foi abordado até aqui, fica evidente que uma das etapas fundamentais no
processo de desenvolvimento de um chatbot é o levantamento de intencGes e entidades, isto é,
quais serdo as perguntas que o agente sera capaz de responder ao usuario. Como visto
anteriormente, intencdo é o que o usuario deseja que o chatbot faca, seja esclarecer uma duvida
ou realizar alguma acdo. Ja as entidades, sdo os elementos que irdo complementar essa intencao.
No entanto, saber identificar essas intencfes e entidades torna-se um trabalho essencial para

garantir uma boa recuperacdo de informacdo. A falta de exaustividade na coleta dessas
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informagdes, faz com que o chatbot tenha pouca informagao a fornecer, mesmo ele sendo um

especialista em um determinado assunto. Veja o exemplo hipotético:

Usuario: Ol4, tudo bem?

Chatbot: OI4, seja bem-vindo. Sou especialista na histdria do Brasil. Como posso te ajudar?
Usuario: Quem descobriu o Brasil?

Chatbot: Eu ainda ndo tenho a resposta para essa pergunta.

Usuario: :-0

Talvez o exemplo seja algo caricato, entretanto, porém evidencia que erros como este podem
acontecer em outros contextos. Embora o chatbot seja especialista em uma determinada area
do conhecimento, a ndo identificacdo de perguntas simples evidencia a ma qualidade no
processo de levantamento de intencGes e entidades para a construcdo de sua base de
conhecimento. As vezes, o proprio site da instituicio, em sua sessdo de perguntas e respostas,
jaindica a solucdo para a pergunta em questdo. Contudo, por uma curadoria ineficaz,
perguntas simplesmente podem néo ser consideradas na base de conhecimento de um chatbot,
causando uma interacdo insatisfatoria para o usuario e, consequentemente, nao atendendo as

suas necessidades de informagéo.

O processo de identificar intencdes e entidades é feito por meio da curadoria de contetdo
(BOTS BRASIL, 2020). Os profissionais envolvidos no desenvolvimento de um chatbot
utilizam diversas fontes de informacdes, tais como: website da empresa; histérico de
atendimento; analise de e-mails; conversas telefonicas, entre outros. Essas fontes séo utilizadas
com o objetivo de encontrar quais sdo as principais perguntas e necessidades de informagéao do
usuério sobre determinado tema ou empresa. Por exemplo, ao desenvolver um chatbot para
atender clientes de uma agéncia de turismo, convém analisar, seja pelo site da empresa ou
historico de atendimento, quais foram as principais perguntas ou duvidas (intencdes/entidades)
que o usuario fez sobre os servicos oferecidos por essa agéncia. Exemplo: “Qual o preco da
passagem para Sao Paulo?”” ou “Qual o horario de atendimento da agéncia”. Com base nessas
duas perguntas, é possivel identificar 2 intencdes: uma relacionada a cotacdo de precos de

passagens e a outra relacionada ao horario de atendimento da agéncia.

Esse processo de identificar perguntas (intencdes e entidades) em um documento é bastante

similar com o processo de indexacdo estudado a bastante tempo dentro da Ciéncia da
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Informacédo, onde o intuito é identificar conceitos e nomeé-los por meio de termos. Dessa
forma, trazendo para o contexto do chatbot, seria 0 mesmo processo de identificar perguntas
e agrupa-las em intencgdes. Indexacdo €, portanto, um processo importante para a eficiéncia de
um sistema de recuperacdo da informacédo (ALVARES, 2012), como um chatbot. Cardoso Filho

e Santos (2012) definem a indexagao como:

Uma maneira de organizar a informagdo € a indexagdo, técnica de analise
documentaria na qual a informacdo significativa de um documento é traduzida com a
atribuicdo de termos selecionados da linguagem natural (utilizada nas necessidades
da vida diaria) ou por simbolos, os quais intermediardo a comunicagao entre 0 Usuario
e 0 documento. Trata-se, portanto, de um tipo de representacdo do conhecimento
registrado.

A indexacdo é um processo de organizar a informacdo com o intuito de recupera-la. 1sso
significa traduzir o que estd em um documento para uma linguagem mais acessivel e
padronizada. E um processo que tem por objetivo resumir um documento por meio da
identificacdo de termos que o represente. Essa sumarizacao facilita a busca e a recuperacao da

informacdo pelo usuario.

Segundo Fujita (2003), a indexacdo é uma pratica bastante antiga no tratamento de documentos.
Em bibliotecas da antiguidade ja existiam listas de documentos que pertenciam a essas
instituicbes. Porém, a partir do momento que essas listas precisaram ser organizadas por
assuntos, e ndo mais pelo nome das obras, necessitou-se de um processo humano de anélise de
conteudo mais apurada. O processo de indexacgdo de documentos tornou-se ainda mais evidente
com o aumento da publicacdo de periddicos e da literatura técnica cientifica impulsionando a
necessidade da criagdo de mecanismos de controle bibliografico em centros de documentacao
especializados (FUJITA, 2003).

Indexador é o nome dado ao profissional responsavel por intermediar e analisar um documento
a ser indexado, convertendo a informacao primaria em secundaria, como catalogos e indices de
bases de dados. Além disso, conforme elucidam Cardoso e Santos (2012), compreender 0

usuario é uma etapa fundamental nesse processo:

A eficiente indexacdo de assuntos precisa levar em conta o usudrio final. O mesmo
documento pode ser indexado de maneiras diferentes, de acordo com o publico ao
qual se destina. Assim, torna-se recomendavel que o indexador desempenhe outras
atividades, como por exemplo, bibliotecario de referéncia, quando estarad em contato
direto com as necessidades da comunidade a ser atendida. (CARDOSO; SANTOS,
2012)
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O bom ou mal desempenho de indexacéo reflete-se na recuperacdo da informacéo pelo usuério.
Por esse motivo, o indexador deve ser um professional bastante capacitado, pois é ele o
responsavel por examinar o texto, identificar conceitos, aborda-lo de forma Idgica a fim de
selecionar termos que melhor representem o conteddo de um documento (FUJITA, 2003).
Logo, perguntas como “Do que se trata o documento?”, “Por que foi incorporado ao meu
acervo?” “Quais sdo os aspectos de interesse d0S usuarios?” sdo algumas questdes que
nortearam o indexador no processo de analisar e identificar termos que representem melhor o

documento a ser indexado.

Segundo Cardoso Filho e Santos (2012) a indexacdo pode ser manual ou automatica. A
indexacdo automética pode ser descrita como um processo de identificacdo de palavras
relevantes (descritores) com a ajuda de recursos tecnoldgicos, como ferramentas oriundas da
inteligéncia artificial. Ja a indexa¢do manual, € uma indexacéo baseada em conceitos e realizada
pelo homem. Na indexacdo manual, tem-se a possibilidade da utilizacdo de técnicas, como
vocabularios controlados, que auxiliam na precisdo da recuperacdo da informacédo, tais como:
controle de sindnimos, diferenciacdo de homadgrafos e reunido ou ligacéo de termos associados.
A presente pesquisa ressalta a indexacdo manual por apresentar maior riqueza de detalhes e

procedimentos que podem auxiliar no desenvolvimento e melhorias de um chatbot.

Nesse sentido, Filho Cardoso e Santos (2012; apud FUJITA, 2003) também versam que o

processo de indexacdo manual possui trés fases fundamentais:

[...] (i) a compreens&o do contetdo do documento, com o exame e estabelecimento do
seu conteido, o que se realiza mediante a leitura do titulo, da introducéo e das
primeiras frases de capitulos e paragrafos, das ilustracGes e tabelas, dos diagramas e
suas explicacdes, da conclusdo, de palavras ou grupos de palavras sublinhadas ou
impressas com tipo diferente; (ii) identificacdo de conceitos, tarefa desenvolvida apds
0 exame do texto para, de maneira logica, selecionar os conceitos que melhor
representem o seu conteldo; e (iii) a traducdo desses conceitos em linguagem de
indexac¢do, dotando-os de significado para o usuério a fim de que possam ser
recuperados segundo suas necessidades

A primeira fase corresponde a compreensdo do contetdo pelo indexador. O método utilizado
nessa etapa é a Andlise de Contetido (ou também conhecido como Anélise de Assunto). Trata-
se de técnicas que auxiliam o indexador na descri¢do do conteddo das mensagens, permitindo
traduzir a informacdo e o conhecimento a elas associadas (FILHO CARDOSO; SANTOS,
2012). Essa anélise é aplicada sob a linguagem verbal, bem como a imagens, desenhos, pinturas,

cartazes, entre outros tipos de comunicacdo nao verbal. Em sintese, a analise de conteudo
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permite que o indexador busque a informacdo que existe além da informacdo manifestada
(FILHO CARDOSO; SANTOS, 2012), facilitando a identificacdo de conceitos que atendam a

necessidade de busca do usuario.

Jé& a segunda fase, apds a compreensao do conteido, busca-se pela identificacdo de conceitos
(ou termos). Aqui, apos o exame do conteido, o indexador passa a abordar o texto de forma
I6gica, a fim de identificar termos que melhor representem o contetdo. Segundo Fujita (2003),
¢ recomendado que “a identificacdo de conceitos seja feita obedecendo a um esquema de
categorias existente na area coberta pelo documento, como por ex.: o fenémeno, o processo, as
propriedades, as operagdes, o material, o equipamento etc.” Nessa fase, o objetivo ¢é a extragdo
do maior numero possivel de termos que possam cobrir o contelldo de maneira mais completa.

Apdbs uma segunda andlise, ficam os termos que mais representam o documento em questéo.

Portanto, a terceira fase trata-se da selecdo e tradugdo dos termos selecionados de acordo com
uma linguagem de indexacdo, tais como vocabulario controlado, listas de cabecalhos de
assuntos e esquemas de classificagdo. Nem todos os conceitos identificados na segunda fase
serdo necessariamente utilizados. Isso é importante, pois ao contrario da exaustividade utilizada
na segunda fase, a especificidade se torna fundamental para aumentar a precisao na recuperagédo
da informacdo, uma vez que considera a intensidade de um termo em relacdo ao contetdo de
um documento (CARDOSO FILHO; SANTQOS, 2012). O uso de uma linguagem de indexagéo

torna a lista de termos mais precisa e aderente ao contetdo a ser indexado.

O procedimento de indexacgdo oriundo da Ciéncia da Informacao pode ser bastante Gtil para o
processo de curadoria, ou levantamento de entidades e intengdes em um projeto de
desenvolvimento de um chatbot. A llustracdo 13 elucida como 0 método de indexagédo poderia

ser aplicado em um documento de histdrico de atendimento.
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llustracdo 13: Levantamento de entidades e intenc¢des no log de um atendimento

Atendente: Ol3, como posso te ajudar?
Cliente: Ola, estou com um problema para acessar o0 meu sistema de CRM.

Intencdo: #reset_senha
Atendente: Qual o problema, senhor?

Cliente: Minha senha expirou4 como faco para recuperar a senha| Flo CRM?”// Entidade: @CRM

Atendente: Vou enviar os procedimentos para o seu email. Intengdo: #instalacao

Cliente: Obrigado, qual o Procedimento para instalarl olMicrosoft Office.L,/ Entidade: @Office

Atendente: Nesse link vocé pode obter maiores informagoes: .... _ ) )
. Intengdo: #horario_atendimento

Cliente: Muito obrigado! IAté que horas vocés atender‘rﬁesse canal?

Atendente: Nosso hordrio de atendimento é de segunda a sexta feira das 08h

até as 19h.

Fonte: O Autor (2020)

A llustracdo 13 € apenas um exemplo ficticio de um histérico de atendimento relacionado ao
suporte de Tl de uma empresa. Veja que por meio de uma simples conversa, € possivel analisar
0 documento e extrair possiveis entidades e intencBes para serem utilizadas em um fluxo de
conversa dentro de um chatbot. Observe que 0 processo é bastante semelhante ao adotado no
processo de indexacdo de documentos realizado na Ciéncia da Informacéo. Portanto, todas as
etapas e procedimentos utilizados pela indexagdo, podem ser adotadas no momento de
identificar perguntas e contetdos relevantes para alimentar a base de conhecimento de um

agente.

Fica evidente que a indexacdo € um processo muito importante para o desenvolvimento de um
sistema de recuperacdo da informacao, ja que esse procedimento constrdi a base essencial para
que 0s usuarios e os sistemas possam encontrar a informacdo desejada. Ao analisar as trés
etapas, nota-se também que a analise de assunto é uma das etapas mais importantes desse
processo, ja que identifica conceitos que representam a esséncia de um documento. Portanto,
refere-se a um processo que exige bastante esforco do indexador, pois o obriga a seguir uma

metodologia adequada a fim de obter resultados satisfatorios no processo de recuperacao.

Em resumo, a indexacdo € um procedimento realizado no tratamento informacional, mais
especificamente para garantir a precisdo e pertinéncia na representacdo e recuperagdo da
informacdo de acordo com as necessidades dos usuarios e, por esse motivo, pode contribuir no

processo de identificacdo de intencdes e entidades que, posteriormente, seréo utilizadas em uma
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plataforma para o desenvolvimento de um chatbot. Analisando os documentos, como 0
historico de atendimento e as mensagens trocadas entre o usuario e o chatbot, os profissionais
responsaveis por desenvolver o agente, poderdo identificar quais sdo as perguntas mais
frequentes e agrupar essas perguntas em intengdes; tal como é feito no processo de indexacao,
onde a primeira etapa é identificar os conceitos, para depois nomea-los por meio de termos que
organizados e definidos, constituem uma linguagem de indexacdo, a ser utilizada tanto no

momento da busca quanto no momento da representacgéo da informacéo.

5.3.0 uso dos tesauros na padronizacao de intengdes e entidades

Conforme versado no comeco deste capitulo, um dos principais problemas apresentados por
um chatbot € o fato dele ndo relacionar o uso de diferentes termos para uma mesma resposta.
Apds o levantamento de termos (ou entidades e intencfes, no contexto dos chatbots), se faz
necessario a padronizagdo desse vocabulério. 1sso tende a melhorar a interacdo com o agente,
visto que ele podera ser capaz de fornecer informacdes sobre perguntas que podem ser feitas de
diferentes maneiras, mitigando respostas como: “Desculpe, mas ndo entendi a sua pergunta”.

Considere como exemplo o diélogo ficticio:

Usuario: Como faco para comprar um refrigerador?
Chatbot: Entendi que vocé quer comprar algo, mas nao entendi o que.
Usuario: Gostaria de comprar um novo refrigerador, pois 0 meu atualmente esté velho.

Chatbot: Continuo ndo entendendo. Pode ser mais especifico?

Chatbot: Ok, entendi. Qual marca vocé deseja?

Veja que o chatbot nao reconhece que a pergunta “Como fago para comprar um refrigerador?”
possui 0 mesmo significado de “Como fago para comprar uma geladeira? ” Observa-se que a
intengdo ¢ amesma “comprar algo” e, isso foi identificado pelo agente em sua resposta “Entendi
que vocé quer comprar algo, mas ndo entendi o que. . Embora o chatbot tenha uma resposta
para a pergunta em sua base de conhecimento, o fato de o usuario trocar o termo (ou entidade)
geladeira para refrigerador fez com que o agente ndo reconhecesse a entidade relacionada a

intencdo de compra. Isso ocorre quando ao treinar o algoritmo de Inteligéncia Artificial, o

100



responsavel pelo desenvolvimento do sistema ndo considera a relagdo de sinbnimos do termo,

esse processo necessario em algumas plataformas, como o IBM Watson (IBM CLOUD, 2020).

Nesse sentido, ter um tesauro sobre dominio de conhecimento para cujo chatbot foi
desenvolvido, ajudaria a evitar esse tipo de problema. Na fase de planejamento do agente, e
com base nas intencGes levantadas, o responsavel por desenvolver o dialogo poderia prever
quais termos (ou entidades) o chatbot assumiria em suas interagdes e, principalmente, quais 0s
sinbnimos ou maneiras 0 usuario poderia falar a mesma coisa, porém utilizando expressoes
diferentes. Nesse sentido, a Ciéncia da Informagéo, por meio dos Sistemas de Organizacao do

Conhecimento, pode ajudar nesse processo, sendo um deles o tesauro.

Uma das principais dificuldades em organizar o conhecimento, representar e recuperar a
informagdo se deve a problemas relacionados aos fendmenos linguisticos, tais como a
sinonimia, a polissemia e a homografia. Sinonimia é quando diferentes termos representam o
mesmo conceito. Exemplos de sinonimias sdo 0s termos: casa, moraria, lar. Ja a polissemia, é
0 episodio onde um termo possui mais de um significado ou aceitagdo. Um exemplo disso sdo
os diferentes significados para o termo protocolo que possui significados diferentes na
medicina, administracdo, informética, economia. Por fim, a homografia sdo termos que
possuem a mesma escrita, porém com significados diferentes. Um classifico exemplo € a
palavra manga, que pode significar uma fruta, mas também parte de uma camisa. (SCHIESSL;
SHINTAKU, 2012).

E possivel imaginar o qudo complexo é traduzir um documento que esta em linguagem natural,
para uma linguagem de indexacdo e que represente por completo determinado conteudo e, por
conseguinte, ajude usudrios e sistemas de informacdo a serem mais eficientes. Nesse contexto,
0s tesauros tém se mostrado mais eficientes na minimizacao dos problemas de ambiguidade de
uma palavra com significados diferentes, dos significados semelhantes para palavras diferentes,

da grafia de uma mesma palavra com diferentes significados.
Schiessl e Shintaku (2012) definem tesauros como:

Tesauros sdo vocabularios controlados formados por termos-descritores
semanticamente relacionados, e atuam como instrumentos de controle terminolégico.
Os tesauros podem estar estruturados hierarquicamente (género-espécie e todo-parte)
e associativamente (aproximacdo semantica), e sdo utilizados principalmente para
indexar e recuperar informagdes por meio de seu conteido. (DE SALES; CAFE,
2009)
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Ja Gonzalez (2011) define tesauros como:

[...] lista de descritores (termos controlados) que representam o0s conceitos de um
dominio do conhecimento. E se organizam em estrutura hierdrquica com relacfes
semanticas [...]

Tesauros sdo, portanto, vocabularios controlados utilizados em um dominio especifico e tém
como objetivo compilar um documento por meio de termos e, por conseguinte, organizar esses
termos por semelhangas (semanticamente) ou por relagbes ldgicas (hierarquizagdo). Os
principais objetivos dos tesauros, segundo Gonzalez (2011) sdo: eliminar ambiguidades da
linguagem em um dominio especifico tal qual pertence os termos; representar de maneira Gnica
o0 conteudo de um documento; auxiliar o usuario ou o profissional da informacao na indexacéo
dos documentos e consultas; controlar o vocabulario utilizado em um determinado sistema

documentario; intermediar o uso da informacdo entre o analista e o usuario.

A estrutura de um tesauro, de modo geral, esta dividida em duas partes: base tedrica e base
técnico-operacional. A base tedrica diz respeito a esséncia e a fundamentagédo para a construcao
de um tesauro, incluindo: conceitos, termos, categorias e faceta. Ja a base técnico-operacional,
aborda as praticas de desenvolvimento dos tesauros, que vai desde o planejamento, coleta de
termos, controle terminoldgico, estabelecimento de relacbes entre os conceitos e a forma de

divulgacéo e publicagdo dos mesmos.

No que tange as relacdes semanticas dos tesauros, pode-se dizer que existem 3 tipos (CARLAN,
2011; GONZALEZ, 2011): relacdo de equivaléncia, relacdo hierarquica e relacdo associativa.
A relacdo de equivaléncia controla os termos utilizados e ndo utilizados em um tesauro, isto é,
estabelece o termo preferido (aquele mais conhecido pelo senso comum) e 0 menos preferido
(aquele termo que € sindnimo do termo preferido, porém ndo muito utilizado). Ja a relacéo
hierarquica apresenta niveis de superordenacdo (TG — Termo Geral) e subordinagdo (TE —
Termo Especifico), algo semelhante a uma estrutura de taxonomia. Por fim, a relacéo
associativa € utilizada quando ndo se pode identificar uma relacdo de equivaléncia ou

hierarquica entre os termos.

O tesauro € empregado pelo profissional da informagdo no momento da representagcdo do
documento, isto €, no processo de indexacdo da informacao registrada em linguagem natural
para uma linguagem normalizada, pois possibilita a selecdo do termo mais adequado, além da
sua padronizacao e a identificacdo dos relacionamentos entre os termos, o que permite delimitar

e tornar a busca mais precisa. J& para o usuario final, mesmo que busque por uma palavra
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diferente daquela especificada no momento da representacéo, a estrutura de relagdes entre os
termos dos tesauros possibilita o “match” com o termo semelhante, permitindo assim, a

recuperacao da informacéo desejada (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012).

Nesse sentido, os tesauros podem ser adotados como metodologia para melhorar o
desenvolvimento e a fluidez de uma conversa em um chatbot. Um exemplo claro seria utilizar
0s tesauros para levantar os sindbnimos equivalentes para uma ou mais entidades. Ao considerar
a entidade “smartphone” como um termo descritor (termo principal), poderia ser listado suas
equivaléncias (representado pela sigla USE), como: celular, telefone celular, telefone movel,
cell, entre outros. Quando o usuario inserir uma pergunta do tipo: “Como fago para comprar
um celular” ou “Como fago para comprar um telefone movel?”, o chatbot ira identificar que a
intencdo para ambas as entradas € “comprar algo” e que as variagdes entre as entidades “celular”

e “telefone mdvel” correspondem ao termo descritor “smartphone”.

llustracdo 14: Exemplo de tesauro para o termo Smartphone

Celular
o USE
o
a0 QEG'
o Telefone
movel
3

e
o o USE

%o
&
%%%
S
Cellphone

Fonte: O autor (2020)

Outro beneficio ao utilizar os tesauros é no auxilio da identificacdo de outras intengdes e
entidades a partir daquelas levantadas no processo de indexacao. Por exemplo, considere um
chatbot especialista em advocacia que sera usado tanto por advogados, como por usuarios
normais. Trata-se de um chatbot com um dominio de conhecimento bastante especifico e,
portanto, seus termos também serdo. Com o objetivo do chatbot entender tanto o advogado -
gue provavelmente ira utilizar termos de sua area -, COmo um usuario comum - que nao utilizara

termos especificos do setor juridico -, o profissional responsavel por desenvolver esse didlogo
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poderd basear-se em tesauros ja prontos, como o tesauro juridico do Supremo Tribunal Federal
(STF, 2020). Com esse tesauro, e por meio de suas relagdes de termos, o profissional podera
ter ideias de novos sindnimos, novas entidades e intengdes para serem adicionadas na base de
conhecimento do agente, resultando em um dialogo onde sera compreendida as perguntas de

ambos individuos.

Portanto, o tesauro ¢ um método sugestivo para auxiliar na identificacdo de sindnimos e
equivaléncia de entidades no processo de desenvolvimento de um chatbot. Ndo obstante, os
tesauros podem ajudar a agrupar todas as entidades que tenham relagdo com uma determinada
intencdo. Ex: Conta Corrente e Conta Poupanca sao entidades que poderiam fazer parte da
intencdo Consultar Saldo. Em suma, com essas relacBes de equivaléncia, associativas e
hierarquicas para uma determinada entidade, o profissional responsavel por desenvolver o
agente podera treinar os algoritmos de inteligéncia artificial do chatbot de maneira mais
eficiente, de modo que ao interagir com 0 agente, o sistema reconheca as perguntas dos

usuarios, mesmo que sejam realizadas de diferentes maneiras.

5.4.0rganizando fluxos de dialogo com a Taxonomia

Ao interagir com alguns chatbots, é possivel observar que muitos ndo seguem um fluxo de
diadlogo légico ou simplesmente perdem-se no meio do caminho conforme as respostas do
usuario. Observa-se, por analogia, que esse fendmeno acontece devido a falta de
relacionamento hierarquico correto entre os termos (ou entidades e inten¢des). Uma das etapas
importantes no processo de recuperacdo da informacdo é justamente esse relacionamento
terminoldgico (ALVARES, 2012). Portanto, apds o levantamento das principais intencdes e
entidades (bem como as suas equivaléncias e associacdes), parte-se para uma etapa importante
de relacionamento entre eles. A ndo organizacdo de um fluxo de dialogo coerente, pode levar o

usuério a ter uma interacéo ineficaz, como no exemplo ficticio a seguir:

Usuario: Gostaria de pedir uma pizza
Chatbot: Qual o tamanho?
Usuario: Tamanho normal
Chatbot: Ficou R$ 45,00. Algo mais?
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Usuario: Calma, eu ainda nem falei o sabor que eu quero, a quantidade, a bebida, meu

endereco...

Percebe-se que no didlogo existe uma quebra na sequéncia da conversa, ndo existe uma
estrutura l6gica de perguntas. A resposta apresentada pelo chatbot “Ficou R$ 45,00. Algo
mais?” deveria ser uma das Ultimas interacfes, pois as perguntas iniciais como sabor,
quantidade e bebida, influenciariam no preco final do pedido. Nota-se a importancia de
estruturar um dialogo coerente e que siga um fluxo légico. Essa atividade requer uma certa
habilidade em organizar ou relacionar termos (intengdes e entidades) de modo que as perguntas
e respostas levem o usuario a uma acao assertiva ou a uma informacdo de qualidade. Nesse
sentido, a Ciéncia da Informacéo, por meio da taxonomia, pode colaborar para que esse dialogo

seja construido de modo a resultar-se em uma a conversa natural com o usuario.

Em seu dia a dia, 0 homem sempre procura maneiras de organizar o seu pensamento e as coisas
que o rodeia. Umas das formas mais naturais de organizacdo do pensamento e das coisas é
distinguir e classificar tudo em sua volta por meio das semelhancas e diferencas (SCHIESSL;
SHINTAKU, 2012). Essa pratica, inerente do ser humano, permite maior compreensao de
mundo e convivio em sociedade. Um exemplo é que quando se vai a um supermercado ou uma
loja, observa-se que todos 0s produtos estdo organizados em categorias que se assemelham.
Tudo isso ajuda para que os consumidores encontrem o que procura de maneira simples. Essa
mesma técnica é utilizada no ambito da informacdo, ja que organizar a informacdo por
semelhanca facilita a sua recuperacao e visualizagdo. Nesse contexto, uma das principais e mais
antigas ferramentas que tém o proposito de organizar a informacao, e que também é um Sistema

de Organizacdo do Conhecimento, € a taxonomia.
Schiessl e Shintaku (2012) definem taxonomias como:

Taxonomias sdo representagBes semanticas hierarquizadas. Cada classe é uma
entidade de informacdo que esta representando o mundo real. Elas sdo interligadas
por um tipo de relagdo que as une, organiza e também as diferencia. Esse processo de
conexdo entre as classes estabelece uma hierarquia semantica, pois as entidades estdo
relacionadas dentro do mesmo contexto semantico.

J& Gonzélez (2011) a define como:

[...] trata-se de uma lista de termos preferenciais com estrutura hierarquica. Uma
taxonomia serve para ordenar informacdo em uma hierarquia, utilizando a relagéo pai-
filho (generalizagdo ou “tipo de”’). Uma hierarquia ¢ basicamente uma estrutura em
forma de arvore que estabelece relacdo entre o0s objetos de generalizagdo-

105



especializacdo. Uma taxonomia estabelece uma semantica simples de acordo com
algumas de suas prioridades.

As taxonomias estdo estruturadas em um esquema de arvore hierarquica, ou seja, trata-se de
uma estrutura que organiza e agrupa as informacdes de forma I6gica e por topicos semelhantes
(classes e subclasses). Por ter uma estrutura de arvore hierarquica, as informacoes estruturadas
por taxonomias partem de um termo mais abrangente até o mais especifico. Observa-se ai um
formato no estilo top-down (SCHIESSL; SHINTAKU, 2012), indo do termo mais abrangente

para 0 mais especifico.

As taxonomias sdo utilizadas em diversos contextos. Por exemplo, a classificacdo dos seres
vivos (reino, filo, subfilo) é um exemplo claro da aplicacdo das taxonomias. Além disso, elas
também sdo utilizadas como instrumento de organizacéo e recuperacdo de informagdo nas
empresas e instituicdes (GONZALEZ, 2011). As bibliotecas, ao agruparem livros por area do
conhecimento e, por conseguinte, subéreas desse conhecimento, também utilizam as
taxonomias. Paginas da internet que possuem menus hierarquicos é um outro exemplo de uso
de taxonomias. Para o desenvolvimento de um chatbot, a utilizacdo de uma taxonomia pode ser
algo bastante eficiente para que o profissional possa visualizar e construir fluxos de dialogos

mais coerentes.

llustracdo 15: Taxonomia para um Chatbot de pedido de pizza

Pedido de Pizza
! T
elrreh s 'I‘ama_nhu da Tipo de borda Refrigerante Enderego de Informa Total a Forma de Per:hdo
Pizza Entrega pagar Pagamento Realizado
Usudrio Usudrio Usudrio Usudrio Usudrio Usudrio Cartdo de Gravar no
escolhe: Escolhe escolhe escolhe informa o CEP escolhe Crédito sistema pedido
Pagamento em
Dinheiro

Fonte: O autor (2020)

A llustracdo 15 mostra um exemplo bem simples da utilizacdo da taxonomia para construir e

visualizar como seria uma estrutura de dialogo para um pedido de pizza. Veja que para finalizar
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a compra, o chatbot precisa pedir diversas informagdes para o usuario. Conforme o individuo
responde a essas perguntas, o fluxo vai avancando até que o sistema colete todos os dados,
confirme-os com o usuério €, finalmente, por meio de uma API, o sistema de chatbot possa

transferir esses dados para um sistema de solicitacdo de pizza da empresa.

Como se observa, a taxonomia pode ser um modelo de visualizag¢éo de informagéo essencial no
processo organizacional de intencgdes e entidades, ja que ao organizar as informagoes de forma
I6gica e hierarquica, a compreensdo sobre o todo é facilitada, permitindo uma melhor
visualizacdo de como o usuario poderia interagir em uma conversa com um chatbot. N&do
obstante, essa taxonomia podera ser compartilhada entre todos os envolvidos no processo de
desenvolvimento do agente. Com uma estrutura clara do dialogo, todos poderdo sugerir
melhorias ou a adicdo de um novo nivel na hierarquia da conversa. Desta forma, o
desenvolvedor tera uma estrutura mais proxima do ideal para, finalmente, desenha-la dentro de

uma plataforma de desenvolvimento.

5.5.Utilizando a Ontologia no relacionamento de conversas

Uma das principais razdes que leva o chatbot a ter uma interagdo satisfatoria com o usuario é
sua capacidade de manter uma conversa natural (ARTIFICIAL SOLUTIONS, 2020). Isso
corresponde a manter um didlogo que supra as expectativas do usuario e, principalmente, o
auxilie com informacdes extras que levardo a uma recuperagdo da informacgdo ainda mais

eficiente. Considere o exemplo:

Usuario: Ol4, gostaria de saber a previsdo de tempo para amanha.

Chatbot: Claro, onde vocé esté localizado?

Usuario: Sou de Séo Paulo capital.

Chatbot: Amanha vai fazer sol em Séo Paulo. Aqui vai uma dica: visitar a USP na Cidade
Universitaria é uma Otima opc¢ao para aproveitar o solzinho. Quer dicas de como chegar 18?

Usuario: Nossa, como vocé é proativo. Quero sim!

Observe que o dialogo é um claro exemplo hipotético de como um chatbot pode agregar valor
no momento que o usuario interage com ele. VVeja que, ao perceber que fara sol em S&o Paulo,
0 agente recomenda que o usuario visite a Cidade Universitaria da USP como uma opcéo de

lazer para aproveitar a temperatura. Esse tipo de sugestdo pode ser planejado no momento de
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desenvolver a estrutura de um diélogo. Nesse sentido, a Ciéncia da Informac&o e a Ciéncia da
Computacdo podem colaborar nesse processo com o uso das Ontologias que, sob o ponto de

vista da Cl, é considerado um dos Sistemas de Organiza¢do do Conhecimento.

A Ciéncia da Informacdo é uma ciéncia interdisciplinar que se relaciona com vérias areas do
conhecimento. Isso se da pelo fato do seu objeto — informacdo — ser bastante abrangente e,
muitas vezes, empregado como tema de pesquisa em alguns estudos ou areas. Nesse contexto,
a Ciéncia da Computacao e as Engenharias possuem lacos fortes com a Cl, sobretudo a area de
organizacao e recuperagdo da informacéo. Algumas técnicas de representacdo do conhecimento

sdo compartilhadas entre elas, sendo uma delas, a ontologia.

Uma das definicbes mais disseminadas sobre ontologia é a de Gruber (1993, p1) que a define
como: “uma especificagdo explicita de uma conceptualizacdo”. Nesse sentido, a palavra
“explicita” se deve ao fato que os objetos simbolicos devem ser definidos de maneira formal e
clara. Ja a palavra “conceptualizagdo” diz respeito a composicao de objetos, seus conceitos ¢
suas relaces em torno de um determinado dominio (BOCCATO; RAMALHO, 2008). Schiessl

e Shintaku (2012) resumem a ontologia da seguinte forma:

[...] pode-se entender a ontologia como o meio de representacdo de determinada
realidade pela conceituacdo sistematica, compartilhada e formal, dentro de um
dominio do conhecimento, mas sem restri¢Ges disciplinares, buscando a padronizagédo
dos termos e conceitos. Assim, tem-se uma visdo ampla da ontologia, nédo
propriamente como um artefato, mas como uma base conceitual.

Ja Ramalho (2006) define ontologia da seguinte maneira:

Um artefato tecnoldgico que descreve um modelo conceitual de um determinado
dominio em uma linguagem légica e formal, a partir da descricdo dos aspectos
semanticos de conteddos informacionais, possibilitando a realizacdo de inferéncias
automaticas por programas computacionais.

Gonzalez (2011) define ontologia como:

Ontologia é um conceito filoséfico que estuda o ser em geral, suas propriedades
transcendentes e, mais especificamente, a organizacdo da realidade. Na representacéo
da informacéo, pode entender-se como a soma de uma série de conceitos relevantes
que representam o conhecimento compartilhado pelos membros de um determinado
dominio.

De forma sucinta, a ontologia é uma ferramenta para a representacdo e recuperacdo da
informacado, esta relacionada com a recuperacao de forma automatizada (informatica). Nesse

contexto, a ontologia tem uma relacéo bastante intrinseca com o tesauro, essencialmente pela
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sua estrutura de relacionamento entre os termos. A diferenca, entretanto, é que o tesauro nasce
no dominio da Ciéncia da Informacdo, enquanto a ontologia nasce no seio da Ciéncia da
Computagéo, especificamente no contexto da Inteligéncia Artificial, pela necessidade de
descrever e representar a visdo de mundo das entidades e suas relagdes computacionais
(SCHIESSL,; SHINTAKU, 2012).

Essa explanacdo de origens, causa impacto em algumas diferengas praticas entre as duas
técnicas. A preocupacdo primordial do tesauro esta na definicdo de termos como um
instrumento para registro terminologico e representacdo da informacgdo, sendo utilizado
essencialmente pelos seres humanos. Ja a ontologia se pauta muito na parte de formalizacéo,
algo essencial para as inferéncias em processamento de sistemas automatizados (SCHIESSL;
SHINTAKU, 2012).

Ramalho (2006) destaca que as ontologias possuem estruturas mais complexas de relagdes, o
que possibilita descrever niveis de relacionamentos mais avancados e que podem ser
processados de forma automatizada por computadores, sobretudo pela preocupacdo na
formalizacdo dos objetos. Nesse contexto, hoje, as ontologias sdo utilizadas amplamente em
sistemas de recuperacdo de informacéo, especialmente aqueles que utilizam arquiteturas de
inteligéncia artificial, j& que possibilitam conexdes de forma mais ampla, além de viabilizar a
interoperabilidade entre o banco de dados. Veja a llustracdo 16 que mostra como uma ontologia
poderia ser aplicada no planejamento de relacionamento entre intencdes e entidades de um
chatbot.
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llustracdo 16: Ontologia para um Chatbot de Receitas
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Fonte: O autor (2020)— Adaptacdo Masycheff (2020)

Observe que a llustracdo 16 trata de um didlogo desenvolvido em um contexto em que um
chatbot fornece informac0es sobre receitas. Dentro da intencdo cozinhar existem as entidades
café da manh@, almoco e janta. Cada uma das entidades possui entidades de segundo nivel
que representam o tipo de prato para cada ocasido. Assim, ao perguntar algo como: “Quero
fazer uma Pizza”, o agente ird identificar a intencdo de cozinhar e, automaticamente, por meio
das relacdes, também identificara as entidades relacionadas a jantar e a pizza. Além disso,
gracas as relagdes proporcionadas pela ontologia, o chatbot podera considerar que pizza é uma
boa opcdo com suco de laranja com acerola. Ao identificar essa relacdo, o agente pode retornar
a seguinte pergunta ao usuério: “Quer aproveitar e aprender como fazer um delicioso suco de
laranja com acerola? Normalmente é uma boa pedida com pizza”. Ao responder de forma
positiva, o sistema fornecera ao individuo uma receita de pizza e, adicionalmente, uma receita

de suco de laranja com acerola.

Além de auxiliar no processo de construcdo do fluxo de dialogo, a ontologia pode ajudar o
profissional com a visualizagdo do processo de interoperabilidade entre o sistema de conversa
do chatbot e um sistema externo, podendo ser de terceiros ou da propria empresa. Considere,
por exemplo, um agente de uma empresa de reserva de passagens aéreas. Trata-se de um chatbot
que necessitara obter informac6es de diversos sistemas distintos, tais como: sistema de reserva,

sistema de pagamento, sistema de hotéis, etc. Por meio de uma ontologia, o profissional podera
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ter ideais mais claras sobre em qual momento do dialogo ou tipo de pergunta do usuario, o

chatbot requisitara (por meio de uma API) um outro sistema.

Em suma, a ontologia é o tipo de Sistema de Organizacdo do Conhecimento mais complexo e
completo que existe (ALVARES, 2012). Por meio dela, pode-se criar diversos tipos de relagdes
que corroborara na visualizacdo que o dialogo ira transcorrer entre o usuario e o chatbot. Por
ser um modelo de organizacao do conhecimento pronto para ser interpretado por maquinas, um
desenvolvedor podera construir todo o didlogo através de um sistema de construcdo de
ontologia, como o Protégé, e conectéa-lo direto com um chatbot. Ou seja, com o0 uso de uma
API que se conecta a um servidor de ontologia, o agente recebe a pergunta do usuario, identifica
a intencédo, consulta essa inteng@o na ontologia e, logo em seguida, a ontologia volta com um
valor que é repassado para o usuario em forma de resposta (SILVA, 2019). Portanto, alem de
um modelo conceitual para apoiar na visualizacdo completa de um fluxo di&logo, esse mesmo

modelo pode ser aproveitado diretamente nas plataformas de desenvolvimento de chatbot.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Utilizando-se de uma linguagem acessivel para aproximar a academia e o mercado profissional,
a presente pesquisa teve por objetivo evidenciar como os chatbots colaboram para a efetiva
recuperacao da informacdo, processo estudado pela Ciéncia da Informacéo, o que levou-se a
procurar identificar, em contrapartida, como a Ciéncia da Informagdo colabora para o
desenvolvimento e aprimoramento desses sistemas. Iniciou-se a pesquisa explorando o campo
da Ciéncia da Informacéo e suas principais vertentes. VVersou-se sobre o que sdo os chatbots e
suas principais tecnologias e tendéncias. Na sequéncia, analisou-se alguns casos de uso desses
agentes sob o ponto de vista de sua colaboragéo em facilitar a recuperagéo da informacéo. Por
fim, o altimo capitulo percorreu e evidenciou como algumas ferramentas da Cl contribuem

para o desenvolvimento e aprimoramento desses sistemas.

Conforme explorado nesta pesquisa, 0 uso dos chatbots configuram em uma sugestdo de
ferramenta para facilitar a recuperacdo da informacéo. Por meio da Inteligéncia Artificial,
sobretudo com uso da Linguagem Natural, esses agentes permitem que 0S USUArios possam
interagir e satisfazer suas necessidades de informacéo de maneira simples e menos burocratica.
Embora muitas informac6es fornecidas por esses agentes possam ser encontradas nos websites
dessas instituicfes, a obtencdo delas ¢ facilitada por meio de uma simulagéo de conversa. 1sso
explica o porqué os chatbots mostram-se como uma tendéncia de uso e aplicacao em diversos
setores, seja auxiliando as pessoas em um processo de compra, ajudando com a identificacdo

de doencas ou interagindo com elas em um museu de arte.

Como aponta o HypeCycle, os chatbots estdo na fase de mostrar a sua real utilidade, ou seja,
essa € a etapa na qual as empresas estdo testando a sua eficacia. Conforme os resultados dessas
aplicacOes provam-se satisfatorios, o uso desses agentes em sociedade se tornara cada vez mais
comum. Dessa maneira, cada vez mais as empresas 0s utilizardo em seus processos, sobretudo
com a finalidade de automatizar o atendimento ao cliente. Esses agentes serdo cada vez mais
comuns nas residéncias das pessoas, comportando-se como assistentes virtuais. Esse
movimento ja pode ser visto atualmente com a popularizacdo de aparelhos residéncias como o
da Apple (Siri), Google (Home) e Amazon (Echo). Entretanto, para que esses agentes
permanecam em evidéncia, eles precisam oferecer uma boa experiéncia para 0s usuarios,
compreender e satisfazer as suas necessidades de informacdo. Nesse interim, a Ciéncia da

Informacdo passa a ser uma importante area do conhecimento para corroborar esse processo.
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Conforme visto, um dos principais desafios encontrado em um chatbot é justamente no
momento que o0 usudrio se comunica com eles. Muitos desses agentes tendem a apresentar
problemas de interacdo, o que inclui questdes como: a ndo compreensdo da pergunta inserida
pelo usuario; tom de conversa em desconexdo com as caracteristicas do individuo; didlogos
confusos e informac@es inadequadas; a nao distin¢do entre palavras com mesmos sinGnimos,
entre outros. Tal qual versado nesta pesquisa, muito desses problemas podem estar relacionados
a assuntos como: a caréncia em compreender o usudrio; a falta de um trabalho inicial de
indexacdo de contetdo; o uso de controle de vocabulario; a coleta e relacionamento entre
termos. Todos esses assuntos sao estudados ha bastante tempo na Ciéncia da Informacéo. Logo,

ao incorporar os instrumentos e processos da Cl ela contribui para diminuir esses problema.

Como se observa nas passagens de Seth Ealey no decorrer deste texto, ndo existe inteligéncia
artificial sem arquitetura de informacéo; isto porque os sistemas de Inteligéncia Artificial,
incluindo aqui os chatbots, necessitam ser alimentados com informagdes organizadas para que,
de fato, tenham um comportamento inteligivel. Para que esses algoritmos desempenhem um
papel satisfatorio e, por conseguinte, compreenda e satisfaca as necessidades de informacdes
do usuério, é necessario, inicialmente, um importante trabalho humano. Esse trabalho inclui,
primeiramente, compreender as necessidades do usuario para que haja um trabalho de coleta,
organizacdo e disponibilizacdo dessas informac@es. Portanto, os subdominios da Cl, tais como
estudos de usuario da informacéo, indexacdo, taxonomias, tesauros e ontologias, configuram-
se em técnicas e ferramentas que podem auxiliar na melhoria e desenvolvimento dos chatbots.
Nesse sentido, o profissional da informacdo também se torna um agente importante nesse

processo.

O profissional da informacdo, como o bibliotecario e o indexador, é 0 sujeito que possui
conhecimento tedrico e pratico sobre o fendmeno informacdo. Durante a sua trajetoria
académica, esse individuo aprende a refletir sobre o uso e disseminacdo da informacéo e,
principalmente, a compreender o usuario que ird consumi-la. Ter esse tipo de profissional como
membro de uma equipe de desenvolvimento de chatbots, parece ser algo bastante sugestivo.
Ao possuir esse arcabouco de conhecimento, esse sujeito pode colaborar de forma contundente
no processo de curadoria e organizacdo da informacao; processo esse que, como evidenciado,

€ muito importante para 0 bom desempenho de um sistema de inteligéncia artificial, como um
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chatbot. Posto que, séo esses os profissionais que tendem a dominar as técnicas da Cl que foram

apresentadas aqui como sugestdes para melhorar a inteligéncia desses agentes.

Enfim, tentou-se evidenciar aqui diversos aspectos de como os chatbots podem ser uma
ferramenta atil para a recuperacdo da informacdo e, principalmente, como a Ciéncia da
Informacdo pode empregar um papel importante no processo de desenvolvimento desses
agentes. Entretanto, se faz necessario mencionar que esta pesquisa ndo teve como intuito
esgotar os assuntos levantados, mas sim que as ideias discutidas aqui reverberem para que
novos estudos surjam. Testar a eficiéncia das ferramentas de CI apresentadas como sugestdo no
processo de desenvolvimento de um chatbot poderia ser um tipo de estudo futuro que
continuaria este trabalho. Além disso, e com base nas normativas da area - tais como a
ANSI/NISO Z39.19:2005 que se refere a construcdo de ontologias e tesauros, bem como a
ABNT NBR, 12676 que auxilia no processo de indexagdo — é possivel arquitetar um manual
pratico de como melhorar a base de conhecimento de um chatbot com o uso de tesauros,

ontologias e taxonomias.

Em sintese, os chatbots, sobretudo aqueles que utilizam elementos da inteligéncia artificial,
mostram-se como uma importante tendéncia para diversas empresas e setores. Existem muitas
plataformas de desenvolvimento com o objetivo de facilitar a criacdo desses agentes. Muitas
delas ndo requerem que o profissional tenha sequer conhecimento em programacéo. Entretanto,
compreender o fenémeno informacéo deveria ser algo essencial nesse processo. Isto é, o cerne
dessas novas tecnologias € a informacdo. Entender todos os aspectos desse fendmeno, desde a
sua coleta e organizacao até os questionamentos mais profundos de seu uso e impactos culturais,
seria algo essencial para o progresso dessas tecnologias. Ferramentas tecnoldgicas surgem a
cada instante, porém se faz necessario ter inteligéncia informacional humana para torna-las
artificialmente inteligentes a favor da sociedade. Sem isso, as promessas e 0s beneficios do

chatbot e da inteligéncia artificial configuram-se apenas em promessas.
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