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Resumo

A grande demanda de servicos e informacGes pelos cidaddos e as limitagdes da
Administracdo Publica ensejam novas solucdes para melhor atender ao publico. Nesse contexto,
este trabalho tem o objetivo de desenvolver um prot6tipo de assistente virtual (chatbot) para o
atendimento dos usuérios de servi¢cos do Ministério da Salde. A metodologia utilizada foi
baseada em pesquisa bibliografica, consolidacdo de informacdes do suporte de atendimento aos
usuarios do Sistema Eletronico de Informacdes (SEI) e a elaboracdo do chatbot, por meio da
API Dialogflow. Como resultado, verificamos que é possivel o desenvolvimento de um chatbot
para o atendimento dos usuarios do Ministério da Sadde, utilizando-se de ferramentas simples
e intuitivas. Por fim, concluimos que, a partir desse resultado, a implementacdo de um chatbot
podera impactar, positivamente, na ampliacdo do atendimento dos usuarios do Ministério da
Saude.

Palavras-chave: Chatbhot, Assistente Virtual, Ministério da Saude



Abstract

The great demand for services and information by citizens and the limitations of Public
Administration lead to new solutions to better serve the public. In this context, this work has
the objective of developing a prototype virtual assistant (chatbot) for the service users of the
Ministry of Health. The methodology used was based on bibliographic research, information
consolidation of the service support to users of the System Electronic Information System (SEI)
and the elaboration of chatbot through the Dialogflow API. As a result, we verified that it is
possible to develop a chatbot for the care of users of the Ministry of Health, using simple and
intuitive tools. Finally, we conclude that, based on this result, the implementation of a chatbot

could positively impact on the expansion of the service provided by the Ministry of Health.

Keywords: Chatbot, Virtual Assistant, Ministry of Health
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1 INTRODUCAO

As recentes inovacg0es tecnologicas relacionadas a informacdo e comunicacao (também
conhecidas como Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo - TICs) tém revolucionado a
forma como individuos, governos, organiza¢des e empresas se comunicam e se relacionam.

A criagdo e a incorporagdo de tecnologias ocorrem num ritmo cada vez mais intenso,
sobretudo com a difusdo/massificacdo do uso do computador pessoal (década de 1980), da
internet (década de 1990) e da inteligéncia artificial (século XXI). Para se ter ideia dessa
velocidade, o telefone, inventando por Graham Bell na década de 1870, levou cerca de 74 anos
para atingir a marca de 50 milhGes de usuarios em todo 0 mundo, j& a internet levou quatro anos
para alcancar o mesmo patamar, e o Angry Birds™ (jogo para smartphones) levou apenas 35
dias!

As novas tecnologias levaram a outro nivel a forma como pessoas e instituicdes se
comunicam. Se antes, 0s meios de comunicacdo se baseavam em uma s6 midia (telégrafo,
telefone, radio e fax), agora o que temos sdo verdadeiras plataformas multimidias em que
diversos recursos (texto, voz, imagem e video) se convergem numa mesma ferramenta que nédo
se limita mais a comunicacéo bidirecional. Essa nova ferramenta forma extensas e complexas
redes sociais, a exemplo do WhatsApp, Messenger, Telegram, Instagram e Twitter.

Essa profusdo de novas tecnologias de comunicagdo ndo poderia passar despercebida
pelo setor pablico na prestacdo de servigos a sociedade, mas o fato é que, no geral, sua
incorporacdo nos processos internos e de interface com o cidaddo ocorre num ritmo mais lento
do que no setor privado, afetando a qualidade do atendimento ao publico e desperdicando
oportunidades de inovacdo na Administracdo Publica e, por conseguinte, de ganhos em
eficiéncia.

As principais ferramentas de comunicacdo do Ministério da Saude com o cidaddo ainda
continuam sendo o telefone e o e-mail que, embora tenham suas vantagens, ndo sdo mais
suficientes para suprir as necessidades de uma sociedade que se depara com a “Quarta
Revolugdo Industrial”, também composta por integrantes da “Geragdo Y”’: uma geracdo que
ndo telefona, mas sim faz video chamada, uma geracdo para quem o e-mail e /o SMS ja
envelheceram, uma geracdo que ndo vé mais sentido em comparecer presencialmente as
reparticdes publicas para solicitar informacgdes, servicos e protocolizar documentos, estar
limitada aos horarios de atendimento e, mesmo no caso dos sitios oficiais, ter que garimpar
(herculeamente) informacdes nos reconditos dos dominios governamentais. E ndo podemos

deixar de mencionar a necessidade urgente do Estado em oferecer meios de comunicagéo
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inclusivos que garantam a acessibilidade das pessoas com deficiéncia (PcD) aos servigos
publicos.

Diante desse fato € de se perguntar: como o Ministério da Salde pode inovar seus canais
de comunicacdo com os cidaddos, por meio de uma tecnologia que facilite 0 acesso as
informagdes, esteja disponivel 24 horas por dia, seja de baixo custo, acessivel e que se integre
as redes sociais?

A resposta para essa questdo pode estar na utilizacdo de uma ferramenta denominada
chatbot. De acordo com Leonhardt, (LEONHARDT, 2005, apud NASCIMENTO NETO, 2006,
p.26): Desde a década de 60 do século XX, desenvolve-se chatbots (do inglés
CHATTER=tagarelar + ROBOT=rob0), que s&o robds de conversagdo - ou ainda agentes de
conversacdo (LEONHARDT, 2005) - que buscam simular um didlogo com humanos e,
também, com outros robds, em linguagem natural.

Na atualidade, podemaos dizer que é pouco provavel que um usuario de servigos digitais
ja ndo tenha sido atendido, ao menos uma vez, pelos chatbots. Eles estdo presentes em muitos
sites comerciais (de companhias aéreas, restaurantes, operadoras de telefonia celular dentre
outras) e prestam informacdes, esclarecem dividas e até mesmo executam determinados
servigos se comportando de forma muito similar a um atendente humano.

A utilizacdo de chatbots pode facilitar o acesso de informac6es do Ministério da Satde
por parte dos cidaddos e ainda auxiliar o ministério na divulgagdo de informagdes.

1.1 Justificativa

. Os cidad&os tém dificuldade em localizar e acessar informacdes de seu interesse
no Portal do Ministério da Salde devido a grande quantidade de informacdes, documentos,
links, sistemas e unidades administrativas que compde o ministério. Embora haja dispositivo

de recuperacéo de informacao, ele ndo utiliza o processamento de linguagem natural;

. No caso dos canais de comunicacao direta (telefone e e-mail) o atendimento néo
é 24 horas;
. Embora o Ministério da Salde disponha de perfil nas seguintes redes sociais:

Facebook, Twitter, Instagram, Youtube e Flickr, a integracédo entre elas poderia ser mais efetiva
e se utilizar de recursos mais dindmicos e sofisticados;

. Auséncia de um recurso nativo que propicie acessibilidade as informacdes e
servigos aos deficientes visuais;

. O Ministério da Saude ndo dispde de ferramenta de comunicagéo via chat;
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. Necessidade de avancar no que ja esté estabelecido no Decreto n° 9.094 de 17
de julho de 2017 que “Dispde sobre a simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios dos
servigcos publicos, ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em
documentos produzidos no Pais e institui a Carta de Servigos ao Usuario”;

. Necessidade de alinhar os servicos oferecidos pelo Ministério da Salde a
Plataforma da Cidadania Digital do Ministério da Economia;

. Os assistentes virtuais (chatbots) vem se consolidando, cada vez mais, como
estratégias de informacdo e comunicacdo bastante eficientes e apresentam, também, diversas
vantagens em relacdo aos servicos de informacdo tradicionais: custos menores, atendimento

instantaneo e disponibilidade 24 horas por dia nos 7 dias da semana.

1.2 Objetivo Geral

Elaborar um protdtipo de chatbot para o atendimento aos usuérios de servi¢os do
Ministério da Salde.

1.3 Objetivos Especificos

. Pesquisar e organizar 0s principais conceitos, técnicas e ferramentas
relacionadas ao desenvolvimento de chatbots;

. Verificar as possibilidades de aplicacdo de chatbots nos servicos oferecidos pelo
Ministério da Saude, considerando as particularidades e necessidades de seus USUArios;

. Elaborar um prot6tipo de chatbot para atendimento dos usuarios de servigos do
Ministério da Saude.
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2. CONCEITOS

2.1 Acesso a informacao e simplificacao de servicos: direito do cidad&o e dever do
Estado

Imagine a seguinte situacdao: Ana foi aprovada em um concurso publico, no &mbito da
esfera federal, e precisa reunir todos os documentos exigidos pela Administracdo Publica para
tomar posse do cargo ao qual foi nomeada. Um desses documentos é a declaracdo de quitagédo
eleitoral, disponibilizada pelo Tribunal Superior Eleitoral.

Se fosse ha alguns anos, Ana seria obrigada a comparecer a uma das unidades do
Tribunal Regional Eleitoral para solicitar a declaracdo. Felizmente, desde esta década o TSE
disponibilizou o servigo, em seu site, em que o proprio eleitor emite a declaracédo pela internet.

Pouco tempo depois, temos mais um avango. Agora para além da acessibilidade e
envolvendo a simplificagdo da burocracia: se Ana tomasse posse no ano de 2018, ela ndo
precisaria nem mesmo emitir a declaracao pela internet, pois, por meio do Decreto N° 9.094,
de 17 de julho de 2017, as informacdes sobre os cidadaos que constam na base de dados dos
governo devem ser consultadas pelos proprios servidores da Administracdo Publica. Entdo,
bastaria Ana se identificar que o proprio servidor do 6rgéo realizaria a consulta no site do TSE.

Esse exemplo demonstra como a questdo do acesso a informagdo passou por um
processo de transformacédo e maturacdo, ampliando-se e simplificando-se cada vez mais.

O acesso a informacdo é um importante instrumento para o exercicio da cidadania
(materializacdo de direitos e o cumprimento de obrigacdes legais) e, também, é essencial nas
sociedades democréaticas. Ndo por acaso, os constituintes materializaram sua importancia por
meio do inciso XXXIII do artigo 5° da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 1988:

[...] no inciso XXXIII do artigo 5° da Carta Magna esta previsto o direito
fundamental de acesso a informac&o, abrangendo n&o somente as informagdes
de interesse particular do cidaddo, mas também as de interesse coletivo ou
geral, as quais deverdo ser prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade...[...] (BERNADES ET AL., 2015)

Além do mais, 0 acesso a informacdo é importante instrumento para a participagéo ativa
do cidadéo, na vida publica:

[...] N&o ha que se falar em democracia sem se garantir o direito fundamental
de acesso a informacdo, pois sem ele ndo ha obediéncia completa a
transparéncia administrativa, e configura-se o desrespeito ao reconhecimento
do homem como ser livre a capaz de analisar e participar da vida publica, das
coisas do Estado. .[...] (BERNADES ET al. (2015)
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Apesar das bases constitucionais, sobre o tema terem sido dispostas em 1988, o principal
instrumento normativo, que viria a regulamentar o Acesso a Informacéo so se concretizaria no
ano de 2011, por meio da publicacdo da Lei n° 12.527 de 18 de novembro de 2011, mais
conhecida como a “Lei de Acesso a Informacao” - LAL:

A Lei geral de acesso a informacdo publica, Lei 12.527, de 18.11.2011,
regulamentou o acesso a informacdo, previsto na Constituicdo Federal,
assegurando ao cidadao este direito fundamental. Os procedimentos previstos
nesta lei devem ser executados em conformidade com as seguintes diretrizes:
a publicidade € o preceito geral e o sigilo é excecdo; as informacbes de
interesse publico devem ser divulgadas, independentemente de solicitacdes;
uso dos meios de comunicacdo viabilizados pela tecnologia da informacéo;
fomento a cultura de transparéncia na administragdo publica; e
desenvolvimento do controle social da administracdo publica. (AROUCK E
AMARAL, 2013)

E inegavel que a existéncia de uma base legal, que ampare o cidaddo, demonstra a
evolucdo brasileira na questdo, mas, transformacoes efetivas que garantam a aplicacdo desses
principios dependem muito mais do que apenas a boa vontade do legislador. E necessario
oferecer meios eficazes para estabelecer a ponte entre as pessoas € a informacgdo constante nos
sistemas publicos.

Apenas imagine os percal¢cos que a nossa personagem, Ana, enfrentaria para ter acesso,
por exemplo, as publicacdes de editais de concursos publicos, de seu interesse, em outros
municipios brasileiros, na década de 1980. Ela teria que ter acesso ao Diario Oficial impresso
de cada municipio, j& que a internet ainda era incipiente e ndo havia a disponibilizacdo dessas
informac@es na rede mundial de computadores.

Felizmente, os avancos proporcionados pelas novas Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo (TICs), sobretudo a internet, cresceram nas ultimas décadas de forma
exponencial, criando novos canais de comunica¢do com grande potencial de “aproximar” o
cidadao das informac6es produzidas pelo Estado e, também, possibilitando a desburocratizacédo
dos processos necessarios para esse acesso.

[...]Ja crescente modernizacdo tecnologica, principalmente com o
crescente numero de usudrios da internet, propiciou a divulgacéo e o
acesso a informacdo publica com mais agilidade. A internet € um meio
mundial de disponibilizacdo de informacdes, que é almejando para a
efetivacdo da transparéncia e da divulgacdo dos atos publicos. [...]
(CRISTO, 2014. p. 26).

A simplificagdo dos servicos ofertados pela Administragcdo Publica é outro elemento

importante para a garantia efetiva da publicizacdo das informacdes. N&o basta que a informacao
esteja disponivel ao cidadédo, é necessario que 0s meios para “chegar” a ela sejam adequados e
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simplificados, ou seja, que ndo sejam estabelecidas exigéncias desnecessarias ou complexas
para a obtencdo das informac0es requeridas

[..] Embora previsto no texto constitucional desde sua promulgacdo, em 1988,
o direito de informacdo carecia de um instrumento legislativo que regulasse
tal direito. Pelo contrério, o que se percebeu foi que, em nosso pais, foi uma
cultura prodiga de produzir decretos e legislacbes sobre o sigilo de
documentos publicos. A publicacdo da Lei 12.527 representa um marco na
conquista pela informacgao, ja que, na sua falta “o cidadao e a sociedade civil
ficam, portanto, a depender da discricionariedade burocrética, situacao
perniciosa para a constru¢do de uma administragdo publica transparente...[..]
(GRAU, 2006 apud BERTAZZI, 2011. p. 26).1

A Lei 12.527 foi promulgada em 18 de novembro de 2011 e entrou em vigor
em maio de 2012. Com a sancdo da Lei de Acesso a Informacéo Publica, o
Brasil passa a ser 0 89° pais a ter uma legislacéo especifica para regulamentar
0 assunto. Na Ameérica Latina, o pais sera 0 19° a adotar esse tipo de lei.
(MEDEIROS, MAGALHAES E PEREIRA, 2013, p. 59).

A LAI representa também um avanco na desburocratizacdo do acesso as informacoes,
ao estabelecer que a Administragdo Publica deva divulgar informacdes de interesse coletivo ou
geral, e também, tornar obrigatdria a divulgacdo na rede mundial de computadores (internet),
conforme estabelece, respectivamente, o caput do art. 8° e 0 § 2°, do mesmo artigo, da Lei n°

12.527 de 2011:

Art. 80 E dever dos oOrgios e entidades plblicas promover,
independentemente de requerimentos, a divulgacdo em local de facil acesso,
no ambito de suas competéncias, de informacdes de interesse coletivo ou
geral por eles produzidas ou custodiadas.

“§ 20 Para cumprimento do disposto no caput, os 6rgaos e entidades publicas
deverdo utilizar todos os meios e instrumentos legitimos de que dispuserem,
sendo obrigatéria a divulgacdo em sitios oficiais da rede mundial de
computadores (internet). (BRASIL, 2011)

O desdobramento desses marcos regulatérios repercutiu na Administracdo Publica
Federal, ocorrendo o ajuste, nos diversos 6rgaos e ministérios, para atender aos requisitos da
Lei. Ha em todos os denominados “Portais de Servigos” dos ministérios, link de acesso direto
ao portal de “Acesso a Informacao”, disponivel em: http://www.acessoainformacao.gov.br/.
Nessa pagina, cidadaos podem solicitar informacdes publicas de qualquer 6rgdo do Governo
Federal, tendo o direito de obter resposta em até 20 dias. O Ministério da Satde conta tambeém

1 MEDEIROS; Simone Assis; MAGALHAES, Roberto; PEREIRA, José Roberto. Lei de acesso a
informacdo: em busca da transparéncia e do combate a corrupcdo Inf. Inf., Londrina, v. 19, n. 1, p. 55 — 75,
jan./abr. 2014. Disponivel em: http:www.uel.br/revistas/informacao/ 59
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como o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), com atendimento presencial, por telefone e
e-mail.

Um dos objetivos deste trabalho académico é o de possibilitar a reflexdo sobre os
potenciais de uso da ferramenta chatbot, seja substituindo ou complementando os canais e
servicos de informacdo e comunicacdo, atualmente disponibilizados pelo ministério, de modo
a possibilitar o acesso as informacdes de forma eficaz e desburocratizada, trazendo maior

efetividade no cumprimento do que estabelece a Lei de Acesso a Informacéo.

2.2 O Sistema Eletronico de Informacdes do Ministério da Saude (SEI-MS)

O Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI) é um sistema de gestdo de processos e
documentos eletronicos que visa, principalmente, a substituicdo da producdo e movimentagéo
de documentos gerados no suporte fisico de papel, promovendo a economia de recursos
publicos e a sustentabilidade ambiental.

O SEI foi desenvolvido, no ano de 2009, pelo Tribunal Regional Federal da 42 Regiéo
(TRF4) e, por meio de um acordo de cooperacéo celebrado entre 0 TRF4 e o Ministério do
Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo (atual Ministério da Economia), foi implantado em
diversos 6rgdos do Governo Federal e, dentre eles, o Ministério da Satde.!

O Ministério da Saude iniciou a implantagdo oficial do SEI, no dia 1° de julho de 2017
e contava (até 0 més de fevereiro de 2018) com mais de 1.500.000 de documentos e 260.000
processos criados.?

Diversos usuarios (pessoa fisica, pessoa juridica e trabalhadores do ministério) podem
utilizar o SEI para iniciar ou ter acesso aos processos administrativos em que sejam parte
interessada. Para isso, a pessoa (fisica ou juridica) interessada deve solicitar o seu cadastro
como usuéario interno (nos casos de servidores publicos e trabalhadores do ministério) ou
usuario externo (para aqueles que ndo tém vinculo direto com o 6rgao).

A unidade administrativa responsavel pela gestdo administrativa do SEI, no Ministério
da Saude, é a Coordenacéo-Geral de Documentacdo e Informacgédo (CGDI), enquanto a gestdo
tecnoldgica fica sob a competéncia do Departamento de Informatica do SUS (DATASUS).

O protétipo do chatbot SUSI foi desenvolvido tendo como referéncia e recorte tematico

0s servicos de suporte técnico disponibilizados pela CGDI aos usuérios (internos e externos)

L https://softwarepublico.gov.br/social/sei
2 https://integrams.saude.gov.br/internal/#/news/8846
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do SEI do Ministério da Saude. Esse recorte foi necessario para que houvesse tempo habil
necessario para o tratamento das informacgdes de input para o chatbot, assim como o seu
desenvolvimento e avaliacdo. Como o Ministério da Saude apresenta uma diversidade muito
grande de competéncias e servicos, nao seria possivel trabalhar com informac6es de outras

areas, dentro do prazo estabelecido para a realizacdo desta pesquisa.

2.3 Processamento de Linguagem Natural (PLN)

Atualmente, é cada vez mais frequente que pessoas se deparem, a0 menos uma vez na
vida, com atendentes virtuais que “fazem as vezes” de um atendente de “carne e osso”. Eles
estdo presentes no nosso cotidiano de diversas formas, seja informando, por telefone, 0 nosso
saldo da conta corrente; esclarecendo duvidas sobre a compra de uma passagem aérea, nos chats
de atendimentos, ou, ainda, respondendo sobre nossa agenda de compromissos do dia.

Por de tras de tanta facilidade e comodidade, existe uma complexidade de
conhecimentos, técnicas e ferramentas que, atuando de forma conjunta, permitem o
desenvolvimento dos assistentes virtuais, destacando-se, dentre aquelas, o denominado
Processamento de Linguagem Natural (PLN) em inglés, Natural Language Processing (NLP).
Mas o que € PLN?

Segundo Silva (20??), o Processamento de Linguagem Natural é:

Um conjunto de teorias de técnicas computacionais para analisar e representar
naturalmente textos em um ou mais niveis da analise linguistica com propésito
de realizar o processamento da linguagem humana para um conjunto de tarefas
e aplicagcOes. (RODRIGUES, 20?7, p. 06)

Ainda, segundo Silva, (20?? ), as primeiras pesquisas envolvendo PLN datam da década
de 1940, periodo em que foram desenvolvidas as méquinas de tradugdo, muito utilizadas
durante a Segunda Guerra Mundial para realizar o reconhecimento e o deciframento de codigos
utilizados na criptografia das comunicacGes. No periodo imediato ao poOs-guerra, varias
pesquisas ndo obtiveram avangos significativos pois ndo conseguiram evoluir na questdo da
ambiguidade léxicas. Nas décadas de 1950 e 1960, os conceitos gramaticais, elaborados pelo
linguista Noam Chomsky, serviram de base para que outros cientistas evoluissem na
representacdo da gramatica na PLN. J& nos anos 1980, pesquisadores realizaram revisfes de
literatura para enderecar problemas em PLN e, também, foi o periodo em que foi desenvolvido
0 gerador de respostas MUMBLE, por David McDonald. Nos anos 1990, varias pesquisas
avancaram nos temas referentes a identificacdo de linguagem e ao tratamento de ambiguidade.

Dos anos 2000 até a atualidade, tém-se acompanhado uma evolu¢do no desenvolvimento e
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modelagem de sistemas linguisticos especificos para determinado objetivo e, também, a
implementacdo de modelos e sistemas de PLN.

Para Camara Junior ( 2013), por muito tempo a area de pesquisa do PLN vivenciou uma
dualidade de abordagens: uma baseada na linguistica e outra na estatistica. Essa dualidade, no
entanto, vem sendo substituida por uma “terceira via” na qual o conhecimento linguistico ¢
incorporado dentro do processamento estatistico (abordagem hibrida) de forma que elas se
complementam. Ainda, segundo Camara Junior (2013) , as técnicas linguisticas possibilitam
representacdes compactas de informacéo de alto nivel, o que pode interferir negativamente nos
modelos estatisticos. Ja as abordagens estatisticas podem alcancar um patamar de robustez e
cobertura dificilmente tangiveis pelos métodos linguisticos, isoladamente.

Segundo Dale, (2010 apud CAMARA JUNIOR, 2013), a andlise do PLN é
tradicionalmente classificada em trés estagios principais: a sintaxe, a semantica e a pragmatica.
Camara Junior (2013) estabelece a seguinte distin¢éo entre elas: a sintaxe trata da ordem e da
estrutura. A semantica refere-se ao significado. Ja a pragmatica aborda o significado
contextualizado. A pragmatica tem foco no discurso, enquanto as demais preocupam-se com
questdes sentenciais. Essa classificacdo tem um proposito pedagdgico, ja que € dificil separar
0 processamento da linguagem em seus respectivos compartimentos.

A Figura 1 criada por Dale (2010 apud CAMARA JUNIOR, 2013), apresenta oS
estagios da abordagem linguistica de analise em PLN, conforme apresentado em Dale (2010),
iniciando a partir da superficie do texto e aprofundando-se cada vez mais nos outros estagios.

Figura 1 — Processamento de Linguagem Natural: estagios de analise
Texto

\

| Pre-processamento ‘

N

| Analise léxica \
J

| Analise sintatica ‘
N

| Analise semantica ‘

\2

| Analise pragmatica ‘

\2

Significado intencional

Fonte: DALE, 2010
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Camara Junior (2013), citando HIPPISLEY (2010); JUNGLOF, WIREN (2010),
MELLISH e PAN (2008), organizou de forma didatica os objetivos das analises Iéxica, sintatica
e pragmatica:

Na andlise léxica, o objetivo é estudar a morfologia das unidades lexicais, ou
palavras, e recuperar informagdo que sera util em niveis mais profundos de
anélise (HIPPISLEY, 2010). A decomposicdo das palavras, assim como a
deteccdo de regras de formacdo, permite a economia de espago de
armazenamento e aumenta a velocidade de processamento, considerando a
hipétese simplista de armazenar cada unidade lexical encontrada em um
repositorio. (. . . )J& a analise sintdtica é aquela que se preocupa com a
estrutura das sentengas em uma gramatica formal. Um pressuposto em varios
trabalhos de PLN € o de que o significado ndo se encontra nas palavras, mas
sim na frase (LIUNGLOF; WIREN, 2010)“ (.. . ) O componente pragmatico,
por fim, procura incluir o contexto a analise linguistica, a fim de permitir a
geracdo de um significado. Esse utiliza uma base de dados construida em um
esquema de representacdo de conhecimento para representar o contexto
externo do texto e permitir a utilizacdo desse conhecimento para inferéncias
automatizadas (MELLISH; PAN, 2008).

2.4  Assistente virtual (chatbot)

2.4.1. Definicéo

Muito tem-se abordado, no decorrer deste trabalho, sobre os chatbots, mas afinal qual é
a sua definicdo? Segundo [Abdul-Kader e Woods, 2015 Apud Sérgio Ricardo Josino da Silva
Junior, Yuri de Almeida Malheiros Barbosa, 2017]. “chatbot sdo descritos como sistemas
capazes de conversar com usuarios de maneira natural. Oferecem auxilio ao usuario em uma
interacdo homem-maquina. Possuem capacidade de examinar e até mesmo influenciar o
comportamento do seu usuario, perguntando e¢ respondendo as suas perguntas.” (SILVA
JUNIOR; MALHEIROS BARBOSA, 2017, p.03)

Rothemel (2007, apud MARTINS, 2013, p.14) classifica os chatbots em 3 diferentes
geragdes: A primeira geracdo é baseada no relacionamento entre padrdes e regras gramaticais,
ndo tem memoria ja que ndo registra um historico das conversas anteriores, e tem como
exemplo, o robd ELIZA. A segunda geracdo ja apresenta a incorporacdo de técnicas de
inteligéncia artificial como as regras de desenvolvimento e redes neurais, e tem como exemplo
0 rob6 JULIA. A terceira, e mais recente geracdo, é caracterizada pelo emprego de linguagens
de marcagdo como AIML (Artificial Intelligence Markup Language) para a sua base de

conhecimento e tem como maior representante o robd ALICE.
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2.4.2. Histérico

PRIMEIRA GERACAO: Segundo Leonhardt (2005, apud MARTINS, 2013,
p.14) o Robd ELIZA ¢é o principal representante dessa geracdo. ELIZA é um dos rob6s mais
antigos, criado em 1966, e foi desenvolvido pelo professor Joseph Weizenbaum, no
Massachussets Institute of Technology (MIT) - Estados Unidos. ELIZA foi desenvolvido para
simular as atribuicdes de um psicanalista conversando com o seu paciente, com base na
abordagem rogeriana, interagindo com o paciente a partir de perguntas que o estimulem a
refletir sobre os seus sentimentos.

O Eliza utiliza palavras chaves baseadas em regras de decomposicdo, fazendo a
separacdo da frase inserida pelo usuério e, por meio de palavras da pergunta realizada, é
elaborada a resposta, considerando, também, o contexto da palavra. Assim sendo, pode-se
afirmar que o Eliza é baseado em palavras-chave e na reestruturacdo da pergunta do usuario
Leonhardt (2005, apud MARTINS, 2013, p.14).

Segundo Primo; Coelho (2002, p. 3, apud MARTINS, 2013, p. 15) A importancia desse
programa vai além das técnicas e de utilizagcBes de algoritmos. Quando foi lancado, Eliza
surpreendeu a todos: os psiquiatras por exemplo, acreditavam que poderia ser possivel
desenvolver um robd de conversacdo totalmente automatizado para uso na psiquiatria; 0s
usuarios acabaram se envolvendo muito rapidamente pelo Eliza, tendo a prépria secretaria de
Weizenbaum pedido para ser deixada a s6s por um momento com o chatterbot.

Porém, para Primo; Coelho (2002, p. 3, apud MARTINS, 2013, p. 15), Eliza apresenta
algumas limitacdes. Eles afirmam que, apesar de ter uma das personalidades mais bem
definidas entre robds de conversacao, de ser pioneiro, e de ser bastante compreensivo com seus
pacientes, Eliza ndo se lembra de nada do que foi dito na interacdo com o usuario.

SEGUNDA GERACAO: Segundo MARTINS (2013) A segunda geracdo de chatbots
ocorreu durante a década de 1990, em decorréncia dos avangos nas areas da inteligéncia
artificial, processamento de linguagem natural e engenharia de software. O principal rob6,
representante dessa geracdo, € o JULIA CANUTO (2005 apud Martins, 2013 p. 17). JULIA foi
desenvolvido por Michael Mauldin, em 1994, para fazer parte do jogo TinyMUD. Sua fungéo
era ajudar e fornecer dicas para outros personagens JACOB JUNIOR (2008, apud MARTINS
p. 18). Sobre JULIA, Jacob Junior (2008, p. 14 apud MARTINS p. 18) observa que: “Diferente
dos outros chatterbots, JULIA possui bastante conhecimento sobre o0 mundo onde atua, uma
vez que este tem um escopo reduzido, fornecendo um nivel de conversacdo aceitavel sobre o
assunto”. Em sua primeira versdo, Julia apresentava um algoritmo simples, do tipo “if-
thenelse”, contudo, com o decorrer do tempo, suas habilidades na conversagao foram alteradas
para um modelo mais robusto, baseado em redes neurais LEONHARDT (2005, apud
MARTINS p.18).
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TERCEIRA GERACAO: Segundo MARTINS (2013), a terceira e mais recente
geracdo de chatbots, tem como principal caracteristica, a utilizacdo da linguagem de marcacgéo
AIML e seu principal representante € ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity)
criado por Richard S. Wallace, no ano de 1995, na Lehigh University MOURA (2008, Apud
MARTINS p. 20). A linguagem AIML permite as pessoas adicionarem conhecimento ao
chatterbots. Baseado na tecnologia do ALICE, essa linguagem foi desenvolvida durante os anos
de 1995 e 2000 e foi a base do primeiro Alicebot WALLACE (2012, Apud MARTINS p.20).

2.5 Applications Programming Interface (APIs) para o Desenvolvimento de
Chatbots

Depois da pesquisa tedrico-metodologica, foi realizada a pesquisa e a andlise das
plataformas e APIs mais utilizadas e recomendadas para o desenvolvimento de chatbots. As
duas plataformas analisadas foram: IBM Watson Conversation®, da International Business
Machine - IBM, e o Dialogflow®, do Google. Nesta etapa do trabalho é apresentado o contexto
geral de cada uma delas e os principais conceitos utilizados na utilizagéo das ferramentas.

IBM Watson Conversation®

Segundo IBM (2018), o “Watson Conversation, trata-se de uma APl para
desenvolvimento de bots, com uma interface simples para que até mesmo uma pessoa que ndo
seja da area de Tecnologia da Informacdo consiga desenvolver e ensinar conteido ao bot. A
plataforma foi lancada no ano de 2011 e em sua primeira participacdo no Jeopardy (programa
de televisdo, da CBS, de perguntas e respostas), Watson venceu disputa realizada contra dois

especialistas, humanos, no jogo.*

Para Silva; Mattos, (2018/09), o IBM Watson ¢ “um sistema de resposta a perguntas
em linguagem natural que ndo usa respostas preparadas, mas determina suas respostas e
pontuagdes de confianca associadas, que sdo baseadas em conhecimento adquirido”. Silva;
Mattos, (2018/09) também apresentam que o Watson pode identificar inferéncias entre trechos
de texto, a ele apresentado, com uma elevada precisao, semelhante a realizada por um humano,
mas a velocidades muito mais rapidas e em uma escala muito maior que qualquer pessoa de
“carne e 0ss0”. Os mesmos autores ainda esclarecem que o Watson possibilita a criagdo de
aplicagdes que atuam como robds de interagdo por troca de mensagens, combinando técnicas
cognitivas e, também, utilizando indugdes e entradas na simulagdo de um dialogo completo
como usuario, geralmente, de um contexto especifico.
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Figura 2 — Janela de interagdo no modo teste do IBM Watson

Ol seja bem vindo ao bot da pizzaria da Stéfany! E al, o que voc | Ol4 seja bem vindo a0 bot da pizzaria da Stéfany! E 0la seja bem vindo ao bot da pizzaria da Stéfany! E al, o que voc
& vai pedir hoje? al, o que vocé vai pedir hoje? & vai pedir hoje?

me ve uma pizza ai quero uma pizza de atum para amanha com massa P of

Qual sabor vc quer?
Opa e al? Ja decidiu o que vai pedir?
sella ve

manda um pedido ai de queijo para o natal com massa fina entreg
| Informe o CEP de entrega ando no cep 72132-999

Vocé ndo informou um sabor vélido... 99999-999

pizza de queijo

Qual o tipo de massa? mo do seu pedido é : Pizza de Atum, com ma

ssa Massa fina, entregando no CEP 99999-999 na da 0 resumo do seu pedido é : Pizza de Mussarela, com massa Mas
massa fina amanhg -
nassa fina @ entrega amanha please ta 2018-03-14 sa fina, entregando no CEP 72132-999 na data 2018-12-25

Informe o CEP de entrega

0 resumo do seu pedido é : Pizza de Mussarela, com massa Mas
sa fina, entregando no CEP 00000-999 na data 2018-03-14

Fonte: Silva ; Mattos, 2018

Dialogflow®

A plataforma do Dialogflow apresenta muitas semelhancas com o IBM Watson,
utilizando os mesmos conceitos, por exemplo, de intents (intengdes), entities (entidades), dialog
(didlogos) e digressions (digressdes). O Dialogflow surgiu com outra denominagdo, em
setembro de 2014, com o nome de “Api.ai”, sendo desenvolvido pela empresa Speaktoit. Em
setembro de 2016, o Google comprou a Speaktoit, e em outubro de 2017 mudou 0 nome da
plataforma para Dialogflow. A plataforma apresenta suporte para diversos idiomas, inclusive o
portugués do Brasil, e possibilita integracdo com diversos outros aplicativos de mensagens
como o0 Google Assistente, Cortana, Facebook Messenger, Slack, Skype, telegram, Twitter,
Viber e, até mesmo, a integracdo com o sistema de telefonia (Dialogflow Phone Gateway) em
versdo Beta.
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Figura 3 — Estacdo de trabalho do Dialogflow

y Dialogflow Intents CREATE INTENT U

Fonte: Proprio autor, 2019

Conceitos das APIs:

INTENTS (intengdes): Para Silva; Mattos, (2018/09), intents € a acdo atrelada as
perguntas formuladas pelo usuario. Isto é, 0 que 0 usuario procura ao se comunicar com 0
sistema. Como na linguagem natural podemos nos comunicar de diversas formas, um mesmo
assunto, e como é praticamente impossivel treinar todas as opg¢des de interacdo, o Conversation
permite que a partir de intents previamente cadastradas, o sistema possa extrapolar
generalizagBes para dedugdes, identificando outras intengGes. Na medida em que outras
interacGes sao realizadas pelos usuérios, as intengcdes acabam sendo aprimoradas.

ENTITIES (entidades): Silva; Mattos, (2018/09) definem entities como sendo
complementos de informacéo, se assemelham a gatilhos que o algoritmo do robd vai reconhecer
no momento da interacdo inicial com o usuario:

Por exemplo, caso o usuario tenha iniciado a interag&o pela seguinte sentenga:
“Eu preciso bloquear a visibilidade de um documento que estd como
pendente”, por meio dos entities o bot reconhece que pendente é um
classificador de documentos, um tipo de documento; e a partir desta inferéncia
0 bot pode refinar seu conhecimento, ou seja, salvar para futuros usos desta
informacdo, de modo a melhorar a interagdo com seu usuario a partir de um
melhor refinamento, uma melhor abstracdo de sua base de conhecimento.
(SILVA; MATTOS, 2018/09, p.)

DIALOGS (dialogos) “sdo respostas as intencdes que o usuario pode fornecer como
entrada (intents). Os dialogs funcionam basicamente em cima da aplicacdo de regras simples,
como se fossem aplicados tratamentos e condicionais de decisdo (switches), tal que, quando o
usuario inserir uma entrada. (SILVA; MATTQOS, 2018/09, p.)

DIGRESSIONS (digressdes): a digressdo é uma interrupgdo repentina de fluxo de
didlogo, mudando de um contelido para outro, para outra subarvore ou outra raiz (intents) de



27

conversacéo, alterando a estrutura do fluxo. (SILVA; MATTQOS, 2018/09, p.) Por exemplo, o
usuario estd mantendo um didlogo com o chatbot sobre “como realizar o seu cadastro de usuario
no SEI!” e, nessa interagdo, o bot pergunta Se 0 USUArio a ser cadastrado € interno ou externo do
Ministério da Salde e o usuério interrompe o fluxo de di&logo, solicitando informacdes sobre
“como enviar um processo para outra unidade administrativa”, ou seja, muda para outro
assunto.

AGENTS (agentes): BOTSBRASIL define os agentes como sendo mddulos NLU
(Natural Language Understanding). Quando incluidos no aplicativo, os agentes transformam
solicitacdes de usuérios em dados acionaveis.

CONTEXTS (contextos): segundo DIALOGFLOW (2018) “os contextos representam o
estado atual da solicitacdo de um usuario e permitem que seu agente leve informacGes de uma
intencdo para outra. Vocé pode usar combinacgdes de contextos de entrada e saida para controlar
0 caminho conversacional que o usuario percorre através de sua caixa de dialogo.*

EVENTS (eventos): os eventos permitem que 0 usuario invoque inten¢Ges com base em
algo que aconteceu ao invés do que o usudrio deu de input no chatbot.
DIALOGFLOW.



28

3 METODOLOGIA

Como primeira etapa para o desenvolvimento deste trabalho, foi realizada pesquisa
bibliogréafica para a organizacéo e consolidacdo de conceitos, modelos, ferramentas disponiveis,
além das possibilidades de aplicacdes de chatbots. Os conceitos trabalhados se distribuiram
em categorias diferentes, mas complementares:

Os temas sobre o “Acesso a Informag¢do” e a* Transparéncia Publica” S0 importantes
para colocar em evidéncia 0s macro-objetivos deste trabalho que é o de potencializar o acesso
dos cidadaos as informacdes publicas disponibilizadas pelo Estado.

O tema, sobre o Sistema Eletronico de Informacdes - SEI! ajuda a compreender o objeto
e ambiente de elaboracdo do protétipo do chatbot SUSI.

J& os temas sobre “Processamento de Linguagem Natural” e “Chatbots” sdo importantes
para introduzir o contexto teérico-metodoldgico da elaboracdo do prototipo.

Por fim, foram pesquisados os principais conceitos abordados na elaboracdo de chatbots.

Depois, realizou-se pesquisa e analise das principais plataformas de desenvolvimento
de bots, disponiveis no mercado, e selecdo de uma delas para o desenvolvimento do protétipo.

As plataformas analisadas foram a IBM Watson Conversation e a Dialogflow.
As duas plataformas pesquisadas apresentam muitos pontos em comum:

e muitas das vezes trabalham com 0s mesmos conceitos;

e suas ferramentas sdo de facil assimilacdo e bastante intuitivas;

e disponibilizam uma diversidade de servicos de back-end que podem ser
integrados ao chatbot desenvolvido, tornando-o mais sofisticado.

e as plataformas pertencem as companhias robustas e com amplo dominio do

mercado.

As principais diferencas entre as plataformas séo:

e Como pertencem a empresas diferentes, cada um dos seus conglomerados de
servigos apresenta vantagens e desvantagens, dependendo da finalidade de cada
chatbot;

e O Dialogflow apresenta a vantagem de ter integracdo instantdnea ao Google

Assistant, ndo necessitando, assim, de configuracgdes adicionais com algumas
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APIs. O Google Assistant ¢ uma API, amplamente utilizada por milhGes de
usuarios em todo o mundo, que possibilita ao usuério, por meio de
reconhecimento de voz, acionar diversos comandos nos dispositivos moveis e,
ao mesmo tempo, é o chatbot oficial da API do Google.

e O Google Assistant também oferece outra grande vantagem: facilidade no uso
do servico de reconhecimento de voz nativo do préprio Google.

Diante da anélise desses fatores, a plataforma escolhida para desenvolver o robé SUSI
foi o Dialiogflow, principalmente por possibilitar a utilizag&o intuitiva e integrada com diversos
outros servicos de back-end.

Para apoiar a elaboracdo do roteiro do protétipo, foi realizada a prospeccao,
classificacdo e consolidagéo dos atendimentos realizados, por e-mail, pela equipe de suporte do
SEI!' do Ministério da Saude. A partir da analise desses dados foi possivel obter um diagnéstico
do perfil de usuérios e, também, as solicitagdes mais frequentes. Esse diagndstico ajudou a
estabelecer a priorizacdo das perguntas e respostas (Intents) para o desenvolvimento do roteiro
e a arvore com o fluxo de dialogos, tornando-o o mais proximo possivel da realidade dos
atendimentos realizados no ARQUIVO do Ministério da Saude.

A primeira etapa para o diagnostico dos atendimentos foi realizar a prospeccao de dados
da caixa corporativa de e-mail do Suporte SEI! Salde. Essa prospeccdo foi realizada,
analisando-se todos os e-mails recebidos, no periodo compreendido entre agosto de 2017 a
junho de 2018, e transpondo as informacdes, sintetizadas, para uma planilha eletronica do
software Microsoft® Office Excel.

A leitura dos e-mails exigiu analise e classificacdo, da seguinte forma:

O e-mail foi direcionado ao Suporte SEI?

Essa triagem € necessaria pois a caixa corporativa ndo é exclusiva do Suporte SEl,
recebendo solicitacBes e informacBes sobre outros servigos executado pelo ARQUIVO como,
por exemplo, agendamento de assisténcia técnica, davidas sobre classificagdo de documentos
dentre outros n&o relacionados ao SEI.

Em qual data foi enviado o e-mail?

Critério utilizado para distribuir, temporalmente, as demandas ao Suporte SEI de
forma a analisar os momentos de maiores demandas de solicitagdes dos usuarios e, também,
quais os tipos de demanda.

Qual é o tipo? Solicitacdo, Esclarecimentos de duvidas, Critica ou elogio?
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Com essa classificacdo pretende-se categorizar os tipos de demandas realizados pelos
USUArios.

Qual € o subtipo?

Essa ¢ uma segunda categorizagao das demandas e tem o objetivo de “refinar” os
temas e, também, analisar demandas que, embora sejam menos frequentes, sejam relevantes
para o atendimento a determinadas categorias de usuarios.

Qual é a situacdo do usuario? Usuério interno ou externo?

Classificacdo necessaria para avaliar a propor¢do entre usuarios internos e externos e
verificar as peculiaridades dos questionamentos de cada um desses grupos de forma a se criar
contextos diferentes no prototipo.

Qual é a unidade administrativa ou institui¢do a que esté vinculado?

Permite identificar microcontextos de acordo com a unidade administrativa do usuario.
Qual é a unidade federativa do usuario?

Classificacdo que permite identificar a unidade federativa do usuéario, podendo se tornar
também um contexto no protdtipo.

A partir da leitura e classificacdo dos e-mails, as informagdes eram inseridas na
planilha.

Depois de realizada a classificacdo de todo o periodo estabelecido, foi aplicado o
recurso filtro do Excel para ordenar as informacdes de acordo com os tipos e subtipos mais
recorrentes. A partir deles foram elaboradas as perguntas e respostas do roteiro.

Figura 4 — Planilha de consolidacéo dos atendimentos realizados pelo Suporte SEI

N® - DATA TIPO i SUBTIPO UNIDADE SOLICITANTE
4752 terga-feira, 13 de margo de 2018 Esclarecimento de duvidas Liberagdo de acesso - usudrio externo ANVISA
6275 quarta-feira, 20 de junho de 2018 Esclarecimento de dividas Como cadastrar usudrio no SEI? CENP
1889 segunda-feira, 2 de outubro de 2017 Esclarecimento de dividas Sobrestar processo DATASUS
2502 terga-feira, 31 de outubro de 2017 Esclarecimento de dividas Capacitagdo - SE| DATASUS
3565 quinta-feira, 4 de janeiro de 2018 Esclarecimento de didvidas Problema de acesso/Login - SIP DATASUS
5170 segunda-feira, 9 de abril de 2018 Esclarecimento de duvidas N3o é possivel incluir documento no proc. DATASUS
5271 quinta-feira, 12 de abril de 2018 Esclarecimento de dividas Critérios para liberagdo de acesso/Us. Externo DATASUS
5592 quinta-feira, 3 de maio de 2018 Esclarecimento de dividas Acesso ja foi concedido? DATASUS
6335 segunda-feira, 25 de junho de 2018 Esclarecimento de ddvidas Limite (em bytes) de anexos no SEI DATASUS
3744 quarta-feira, 17 de janeiro de 2018 Esclarecimento de duvidas Liberagdo de acesso - usuario interno DSEI/Altamira
5318 segunda-feira, 16 de abril de 2018 Esclarecimento de duvidas Capacitagdo - SE| DSEI/Alto Rio Jurua
6210 quinta-feira, 14 de junho de 2018 Esclarecimento de dividas Como liberar acesso de usudrio externo? DSEI/Alto Rio Negro
464 quinta-feira, 17 de agosto de 2017 Esclarecimento de dividas Corregdo de erro no cadastro DSEI/Alto Rio Solimdes
560 sexta-feira, 18 de agosto de 2017 Esclarecimento de ddvidas NUP DSEI/Alto Rio Solimdes
583 segunda-feira, 21 de agosto de 2017 Esclarecimento de dividas Acesso de Conselhos ao SEI DSEI/Alto Rio Solimdes
1648 sexta-feira, 22 de setembro de 2017 Esclarecimento de duvidas Arquivo de imagem DSEI/Alto Rio Solimdes
1709 segunda-feira, 25 de setembro de 2017 Esclarecimento de dividas Documentos hibridos DSEI/Alto Rio Solimoes
2484 terga-feira, 31 de outubro de 2017 Esclarecimento de dividas Usudrio acessar mais de 1 sigla DSEI/Alto Rio Solimdes
4254 segunda-feira, 19 de fevereiro de 2018  Esclarecimento de duvidas Tipo de processo DSEI/Alto Rio Solimdes

Proprio autor, 2019



31

Além da utilizagdo dos e-mails enviados pelos usuarios, foi realizada uma organizacao
e leitura de manuais, FAQs e normativas pertinentes ao SEI! para a prospeccao de informacoes
com potencial de serem transformadas em questdes para o chatbot.

A partir dessas duas fontes de informacdes, foram elaboradas as perguntas e respostas

(intents) para o fluxo de dialogo do bot SUSI.

Elaboracéo do roteiro de dialogos

A partir desse diagndstico foi elaborado um roteiro com os fluxos de dialogos
(perguntas e respostas) entre o usuario e o bot SUSi. A elaboracdo do roteiro busca, além de
abarcar a maior quantidade possivel de questionamentos e solicitacfes, verificar as
possibilidades de complementacdes de informacdes solicitadas pelo usuario e até mesmo as
digressdes, o que interfere no fluxo do dialogo.
Uma parte desse fluxo pode ser observado na figura a seguir:

Figura 5 — Mapa de fluxo de dialogo

Ols, Wostey! Prazer em
conhecer vocd! Em que
o330 ajadar?

Proprio autor, 2019

Desenvolvimento do protétipo do App SUSI (SEI! Saude)

Para o desenvolvimento do protétipo, realizou-se o cadastro na plataforma Dialogflow.
O cadastro é rapido, descomplicado e gratuito (desde que seja para utilizar as funcionalidades
padrGes da API). Depois do cadastro, iniciou-se o protétipo pela criagdo do agente, ao qual
denominamos de “ChatbotMS”. Vale a pena ressaltar que a API disponibiliza agentes pré-
desenvolvidos que ja estdo configurados com, por exemplo, conversas curtas de apresentagdo
ou fluxo de dialogos relacionados a previsdo do tempo. Escolhemos comegar o bot sem os pré-
agentes pois eles ndo ajudariam muito nos propoésitos de SUSI.
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Depois de criado o agente, passamos para a elaboragéo das intents. Para isso, recorremos
ao roteiro com o fluxo de dialogos desenvolvido para registrar as intengfes. Por padréo, o
Dialogflow ja apresenta uma intent padrao de “Boas Vindas” ao usuario.

Aproveitamos e adaptamos essa intent para as saudacgoes iniciais de SUSI. Nessa intent
foi utilizada uma “entity’ com o propo6sito de que SUSI perguntasse, na apresentagdao, 0 nome
do usuario e, a partir de entdo, cumprimenta-se o usuario de acordo com o nome fornecido. O
Dialogflow possui uma entity pré-elaborada e ja configurada com nomes de pessoas
(@sys.given-name) no idioma Portugués. 1sso ajudou, e muito, em economizar o trabalho que
seria necessario para registar os diversos nomes e fazer o bot reconhecé-los como nomes.

Esse recurso (fazer o chatbot dizer o nome da pessoa) ajuda a criar empatia com 0
usuario e fazé-lo sentir-se atendido de forma personalizada. Esse € um dos maiores desafios na
elaboracdo de um chatbot, tornar ndo s6 a “fala” do bot 0 mais natural possivel, mas também
utilizar de informacgdes do usuario para criar uma experiéncia mais humana.

Aproveita-se também a intent de apresentacdo do SUSI para questionar, ao usuario, qual
¢ a sua solicitacdo. A partir desse momento ocorrerd uma expansao da arvore de fluxo de
dialogos, de acordo com a solicitacdo do usuario.

>0I4, $user-name! Prazer em conhecer vocé! Em que posso ajudar?</prosody></p>

Nesse momento o usuario pode solicitar uma série de informacdes do bot e, dessa forma,
realocar o fluxo de didlogo para contextos diferentes. Se o usuério solicitar, por exemplo,
informac@es sobre como se cadastrar no sistema SEI!, o agente direcionara o fluxo do dialogo
de “Default Welcome Intent” para a intent “Como realizar Cadastro no SEI”. Para isso,
precisamos sinalizar ao agente que o fluxo de didlogo também estd mudando de contexto,
evitando que o robd intérprete de forma errbnea o que o usuario solicita naquele novo momento
do diélogo.

Agora precisamos “alimentar” a nossa intent com frases que, de formas diferentes,
signifiqguem a mesma coisa. Assim, poderemos treinar o nosso agente a reconhecer qual intent
acionar, a partir do input do usuério. No nosso caso, no qual a intent trata de cadastro de usuério

SEI, inserimos as seguintes frases:
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Figura 6 — Ambiente do Dialogflow: registro de frases na intent
Como realizar cadastro no SEI m

Training phrases @ Q A

b

99 Cadastrc

99 Eu gostaria de ser incluso no SEI
99 Inscrigdo

99 Inscrigao no SEI

99 Eu gostaria de utilizar o

99 Quero fazer cadastro

99 Entrar no SEI

Proprio autor, 2019

Depois de inserir as frases € necessario realizar o treino do bot. Dessa forma a

API aplicard técnicas de Aprendizagem de Maquinas para que 0 robd “aprenda” como
reconhecer 0 que o usuério deseja quando algo for solicitado. Quanto mais frases forem
acrescentadas, melhor sera o desempenho do processamento da Inteligéncia Artificial e, por
consequéncia, melhor sera a resposta.

Concluido o processo de treino, € 0 momento de conferir se 0 bot esta executando o
fluxo de didlogo conforme o esperado. O Dialogflow oferece um recurso que facilita a
verificacdo da execugdo do projeto de chatbot, ele se chama “Actions Google”. O Actions
Google executa uma API que simula o Google Assistant. Assim podemos emular a situacdo de
um usuério que realiza uma requisi¢cdo para o bot. Dessa forma podemos conferir, com
fidelidade, a experiéncia do usuario com o app desenvolvido.

Ao executar a simulacdo, pode ocorrer do bot ndo reconhecer algumas derivagdes da
solicitacdo. Nesse caso, faz-se necessario acrescentar novas frases na intent para que se
enriqueca os dados processados nas redes neurais e, assim, possa aumentar a probabilidade de
acertar o que o usuario deseja solicitar. Quando o bot sai da fase de testes e passa a ser utilizado
pelos usuarios, o sistema também acaba sendo treinado por eles, o que confere uma grande

evolucdo na performance do bot.
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Figura 7 — Execucéo teste do chatbot SUSI

®; Actions on Google Chatbot-MS v

@ Overview Simulator

Setup X Sei Saude

Falar com o app Sei Saude

Build

Tudo bem. Vamos baixar a versdo teste de Sei Saude.Seja
« bemvindo ao suporte virtual do SEI do Ministério da

Test Saude! Meu nome é Ana poderia me dizer seu nome, por

gentileza?
[0 Simulator
wesley
Deploy
D) 0la, wesley! Prazer em conhecer vocé! Em que posso
ajudar?
Measure
Eu gostaria de fazer meu cadastrono SEI @
Advanced Options
: ?
® Account linking Vocé quer realizar cadastro no SEI? Bom, antes de realizar
n radactrn a1l nrarien eahar ea vnrd & 1ieniarin intarnn nni
@ Brand verification SU()(JL’S[(‘(] input
=3 Backend services cancel

Proprio autor, 2019

Apbs o teste no simulador e realizadas as adequagdes para que o bot reconheca
exatamente 0 que usuario deseja com uma determinada intent, agora € preciso prosseguir com
a elaboragéo das demais intents, com base no roteiro de conversacédo e repetir o processo de
input e output de contextos, preenchimentos de frases e treino da intent para verificacdo da
eficiéncia.

Para o prototipo do SUSI foram elaboradas um total de 26 diferentes intents, abordando
alguns dos temas os quais os usuarios do SEI tiveram mais ddvidas, além das solicitagdes de
esclarecimentos para a equipe do Suporte SEI.

Depois dos testes e verificado um bom desempenho de todo o fluxo de dialogos do bot,
realizou-se o trabalho de design de SUSI, desenvolvendo-se um avatar para o bot para aumentar
aempatia com o usuario. Também foram realizadas alteragdes no sistema de converséo de texto
para voz do sistema Speech Synthesis Markup Language (SSML) com o intuito de tornar a fala
de SUSIi menos robotizada e apética, ou seja, mais proxima do tom de voz humano. Embora as
configuracBes tenham melhorado a sensacdo de naturalidade da fala, ainda € necessario que,
n&o s6 o Dialogflow mas as demais APIs, avancem nessa questdo. E o que o Google promete
com a futura geragdo do seu Google Assistant, robds com falas espantosamente semelhantes a
fala humana.



4 RESULTADOS

O proposito desta pesquisa é o de desenvolver um protétipo de um chatbot que atenda,
num primeiro momento, os usuarios do Suporte SEI do Ministério da Satde. O fato do
Dialogflow apresentar funcionalidades bastante intuitivas e integradas com outros produtos do
Google, facilitou o processo de elaboragéo do prototipo. As partes de maior dificuldade estavam

relacionadas ao aperfeicoamento do sistema de fala do bot por meio do sistema SSML.

O desenvolvimento desse proto6tipo ndo visa a implementacao de uma versdo beta a ser
disponibilizada ao publico, pois isso exigiria um tempo maior para execucdo devido aos
alinhamentos e pactuacfes necessarias com a equipe de desenvolvedores do Departamento de
Informéatica do SUS (DATASUS), além do mais a intencdo é desenvolver um primeiro
prototipo, sem limitagdes técnicas e criativas que poderiam ocorrer num processo conjunto.
Dito isso, os resultados do protétipo se mostraram positivos, seja pela demonstracdo da
possibilidade de utilizacdo no Ministério da Saude, seja pela possibilidade de ampliacdo do
escopo do projeto e pela complexidade de fungdes que podem ser incorporadas num momento

futuro.

A seguir constam algumas imagens do uso do chatbot SUSi na versdo teste,

demonstrando a sua execucao:



Figura 8 — Ambiente de simulagdo de SUSI: boas vindas

(2] Sei Saude X

Seja bem vindo ao suporte virtual do
SEl do Ministério da Satude! Meu nome
€ SUSi poderia me dizer seu nome,
por gentileza?

@

Wesley

Ol&, Wesley! Prazer em conhecer vocé!
Em que posso ajudar?

Ana eu gostaria de fazer meu
cadastro no CEl

Vocé quer realizar cadastro no SEI?
Bom, antes de realizar o cadastro,

eu preciso saber se vocé é usudrio
interno ou externo. O usuario interno

é a pessoa que trabalha no Ministério
da Saude. Ja o usudrio externo é o
representante de pessoa juridica ou

a pessoa fisica, interessada em um
processo no ministério. Por favor, me
diga: vocé é usudrio interno ou externo?

Fonte: Préprio autor, 2019

Figura 9 — Ambiente de simulacdo de SUSi: solicitacéo
@  SeiSaude %

Vocé quer realizar cadastro no SEI?
Bom, antes de realizar o cadastro,

eu preciso saber se vocé é usudrio
interno ou externo. O usudrio interno

é a pessoa que trabalha no Ministério
da Salde. J4 o usuério externo é o
representante de pessoa juridica ou

a pessoa fisica, interessada em um
processo no ministério. Por favor, me
diga: vocé é usudrio interno ou externo?

eu sou servidor aqui do Ministério
da Saude

Bom, pelo o que vocé me informou,
vocé devera ser cadastrado como
usudrio interno. Para isso, vocé precisa
concluir o curso do SEI. Caso ndo tenha
realizado o curso, basta se inscrever
na plataforma do Avasus, por meio

do link: avasus.ufrn.br/ Depois de
concluir o curso, entre em contato com
o multiplicador SEI, da sua unidade,
que ele fard a solicitagdo do seu
cadastro ao Suporte SEI. Posso ajudar
em algo mais?

o)

Fonte: Préprio autor, 2019
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5. CONCLUSOES

O desenvolvimento do protétipo do chatbot SUSi demonstrou que é possivel criar um
assistente virtual para atendimento aos usuarios do servi¢co publico, podendo substituir,
parcialmente os atendimentos realizados por outros meios (presencial, telefénico ou por e-
mail), com a vantagem de ser mais econdmico e funcionar 24h por dia, 7 dias por semana. A
plataforma que serviu de suporte na elaboracdo do bot foi bastante intuitiva e de facil uso, além
de permitir uma integracdo, sem maiores esfor¢os, com o Google Assistant. A vantagem do
Google Assistant é a de ser um aplicativo amplamente utilizado por milhdes de usuarios de
smartphones, além de transforma o bot em um app atrelado ao préprio Google Assistant.

O excelente suporte oferecido para o reconhecimento de fala e a transformacéo de texto
para fala, também permitem ampliar o publico-alvo do bot, podendo auxiliar pessoas com
deficiéncia visual, por exemplo, contribuindo assim para o processo de acessibilidade de
Pessoas com Deficiéncia (PcD) aos servigos publicos.

As possibilidades de aplicacdo do protétipo, a partir de seu aprimoramento, séo
empolgantes. Poder-se-ia, por exemplo, a partir da integracdo com o banco de dados do
DATASUS com as informagfes constantes no Prontuario Eletrénico do Cidaddo (PEC),
fornecer aos usuarios informacdes sobre vacinas as quais ele necessita receber ou, ainda,
aquelas que ele ja recebeu ou, também, agendar uma consulta médica.

Espera-se que esse trabalho seja apenas um primeiro passo para a implementacédo de
chatbots no Ministério da Salde e que o cidaddo possa ser beneficiado pelo uso dessa

ferramenta, obtendo as informacdes e servicos que deseja, de forma agil e eficiente.
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