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Resumo

Agentes conversacionais inteligentes estao se tornando cada vez mais populares em diferen-
tes dominios de uso. A utilizagao desse tipo de tecnologia oferece desafios e oportunidades
para a Interagdo Humano-Computador (IHC), uma vez que se baseia em conversas em
linguagem natural e pode apresentar diferentes graus de inteligéncia e autonomia. Um
desses desafios é investigar se as técnicas de design existentes sao adequadas para modelar
a intera¢ao usuario-agente. Em particular, nesta pesquisa focamos na MoLIC (Modeling
Language for Interaction as Conversation), um modelo de didlogo de fase de projeto base-
ado na teoria da Engenharia Semiotica, que permite aos designers representar a interagao
como conversas entre um sistema e seus usuérios. Para conduzir a nossa investigagao, rea-
lizamos inicialmente dois estudos de caso em que geramos o diagrama de interagao MoLIC
por engenharia reversa de dois agentes conversacionais — chatbot ANA | criado para apoiar
a triagem e fornecer informacao sobre o COVID-19; e Bixby, um assistente virtual para
smartphones Samsung Electronics. O objetivo de nossa analise de engenharia reversa foi
examinar se e como os aspectos interativos desses agentes conversacionais poderiam ser
expressos pela MoLIC. Os resultados destes dois estudos mostraram que, embora fosse
possivel expressar a interagao geral por meio da MoLIC, havia algumas limitagoes — rela-
cionadas a expressividade da linguagem ou sua inadequagao para representar esses tipos
de sistema, resultando em um modelo sobrecarregado que poderia dificultar a interpre-
tacao e reduzir a natureza epistémica da MoLIC. Entao sugerimos algumas adaptagoes e
criacao de novos elementos a fim de adequar a MoLIC a esta tecnologia e avaliamos estas
mudangas aplicando-as em um chatbot do TSE para as elei¢oes presidenciais de 2022
no Brasil e em um site de compras online (Lojas Americanas) para verificarmos se as
mudancas seriam capazes de modelar nao somente agentes conversacionais, mas também
outros tipos de sistemas. As contribuigdes deste estudo se concentram em (1) identificar
limitagoes na aplicabilidade da MoLIC para modelar esse tipo de tecnologia e ponderar
consideragoes sobre como estender ou adaptar a MoLIC para supera-las; e (2) direcionar a
comunidade HCI para questoes e novas iniciativas que possam ajudar designers a projetar

e modelar agentes conversacionais inteligentes.

Palavras-chave: Agentes conversacionais, Chatbots, Modelagem de agentes conversaci-

onais.



Abstract

Intelligent conversational agents are becoming more and more popular in different usage
domains. The use of this type of technology offers challenges and opportunities for Human-
Computer Interaction (HCI), since it is based on conversations in natural language and
can present different degrees of intelligence and autonomy. One of these challenges is to
investigate whether existing design techniques are suitable for modeling user-agent in-
teraction. In particular, in this research we focus on MoLIC (Modeling Language for
Interaction as Conversation), a design-phase dialogue model based on Semiotic Engine-
ering theory, which allows designers to represent interaction as conversations between a
system and its users. To conduct our investigation, we initially carried out two case studies
in which we generated the MoLIC interaction diagram by reverse engineering two con-
versational agents — the ANA chatbot, created to support triage and provide information
about COVID-19; and Bixby, a virtual assistant for Samsung Electronics smartphones.
The purpose of our reverse engineering analysis was to examine and how the interactive
aspects of these conversational agents could be expressed in MoLIC. The results of these
two studies showed that, although MoLIC was able to express the general interaction
model, there was some limitations — related to the expressiveness of the language or its
inadequacy to represent these types of system, resulting in a possible overloaded model
that could hinder the interpretation and reduce the epistemic nature of MoLIC. Therefore
we proposed some adaptations and the creation of new elements in order to adapt MoLIC
to this technology and we evaluated these changes by applying them to a TSE chatbot for
the 2022 Brazil presidential elections and in an online shopping website (Lojas America-
nas) to verify if the changes were able to model not only conversational agents, but also
other systems kinds. The contributions of this study focus on (1) identifying the applica-
bility of MoLIC to model this type of technology and pondering considerations on how to
extend or adapt MoLIC to overcome them; and (2) direct the HCI community to issues
and new initiatives that can help designers design and model intelligent conversational

agents.

Keywords: Conversational agents, Chatbots, Modeling conversational agents.
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Capitulo 1

Introducao

Agentes conversacionais, tais como chatbots ou assistentes virtuais, tornaram-se um t6-
pico de interesse crescente nos tltimos anos [Moraes et al., 2023|. Acionados por comandos
de texto ou voz dos usuérios, eles sao capazes de responder adequadamente em diferentes
tipos de conversas. Na satde, por exemplo, eles podem ser usados para oferecer atendi-
mento personalizado, tendo a vantagem de estarem disponiveis 24 horas por dia, 7 dias por
semana, reduzindo assim os tempos de atendimento e espera dos pacientes que precisam
de atendimento mais urgente [Laranjo et al., 2018; Oliveira et al., 2019].

Além de responder aos pedidos dos usuarios, os agentes conversacionais também
podem possuir algum nivel de autonomia, mesmo que minima, para auxiliar e até mesmo
conduzir os usuarios no tempo de interacao [Oliveira et al., 2019]. Estas tecnologias
podem ser reativas ou pro-ativas, com base nas entradas dos usuarios ou em mudancgas
no ambiente. Algumas delas também sao adaptaveis e capazes de aprender a lidar com
informagoes contextuais ou considerar as preferéncias dos usuarios em didlogos futuros
[Meyer von Wolff et al., 2019].

1.1 Motivacao e Objetivos

O aumento da popularidade dos agentes conversacionais e assistentes virtuais ofe-
rece oportunidades e desafios para a Interagdo Humano-Computador (IHC). A estrutura
oculta por tras deste tipo de tecnologia pode tornar mais dificil para um especialista ex-
plorar todo o sistema, uma vez que h&d muito mais caminhos interativos disponiveis em
uma conversa do que em uma interface grafica do usuério (Graphical User Interface -
GUI) [Valério et al., 2017]. Além disso, ha necessidade de mais investigagoes sobre se
as abordagens THC existentes se aplicam & modelagem e avaliacao da comunicagao entre
usuarios e agentes conversacionais, considerando o nivel de inteligéncia e autonomia des-
tas tecnologias durante a interagao. Por exemplo, Folstad and Brandtzaeg, [2017] sugerem

que devemos mudar nossa visao do design como uma tarefa explicativa para uma tarefa
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interpretativa. Em outras palavras, ao invés de dizer ao usuario que contetido ou recursos
estao disponiveis e que passos seguir para completar uma tarefa, devemos compreender
as necessidades dos usuérios e como elas podem ser atendidas.

A Engenharia Semiotica (EngSem) é uma teoria explicativa da area de IHC que
percebe a interagao entre usuérios e sistemas computacionais como um processo meta-
comunicativo entre designers e usuarios através do sistema. Assim, a EngSem oferece
métodos e ferramentas para auxiliar na concepgao e avaliagao de tecnologias interativas.
MoLIC (Modeling Language for Interaction as Conversation) é uma das ferramentas da
EngSem para auxiliar o designer na modelagem das interagoes do sistema como uma
conversa [Barbosa and de Paula, 2003; Da Silva and Barbosa, 2007]. Esta conversagao
ocorre entre o usuario e o preposto do projetista, isto é, a interface do sistema. O principal
objetivo da MoLIC é apoiar a tomada de decisao dos projetistas no design de interagao.
A representacao esquemadtica das conversas entre o usudrio e o projetista (através do
sistema) também pode ajudar a estruturar a concepgao do projetista do sistema como
um todo |Teixeira and Barbosa, 2020].

Mesmo que a MoLIC modele interagoes como comunicagoes em um nivel de abstra-
¢ao que seja independente de implementacoes especificas, agentes conversacionais como
chatbots e assistentes virtuais inteligentes introduzem mudancas que vao além do design
da interface. Isto porque o uso intensivo de processamento de linguagem natural - PLN
(do inglés Natural Language Processing - NLP) e técnicas de aprendizagem de méquina
nestes sistemas pode causar mudangas em todo o fluxo de interagdo e comunicacao en-
tre os usuérios e o sistema [Valério et al., 2017|. Além disso, estes sistemas podem até
apresentar diferentes graus de autonomia, tomando a iniciativa de falar com o usuario em
algumas situacoes, em vez de esperar sempre pela contribuicao do usuario, como acontece
com as tecnologias interativas mais tradicionais (GUI-oriented). Dado este contexto, seria
interessante analisar como a MoLIC representaria este tipo de sistemas, uma vez que ha
uma falta de trabalhos que modelem agentes conversacionais usando esta linguagem de
modelagem [De Carvalho et al., 2019].

Com base no que discutimos acima, o objetivo deste trabalho é investigar a expres-
sividade e aplicabilidade da MoLIC para a modelagem de agentes conversacionais. Para

alcancarmos este objetivo a seguinte questao de pesquisa principal foi investigada:

[QP] Como a MoLIC pode ser usada para a modelagem de agentes conver-

sacitonais? Had limitacoes? Se sim, quais?

Para abordar a questao de pesquisa acima, criamos questoes especificas que aju-
daram a embasar melhor a nossa QP. Sao elas:
[QE-1] Quais os desafios de design na modelagem de agentes conversa-

cionais?
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[QE-2] Quais abordagens sao utilizadas na modelagem de agentes con-

versacionais?

1.2 Conducao da Pesquisa

Tendo em mente o objetivo descrito na se¢ao anterior, o nosso trabalho foi condu-
zido de acordo com as 4 fases exibidas na Figura 1.1:

Na Fase I fizemos uma anélise da literatura a fim de caracterizarmos os desafios
de design dos agentes conversacionais, identificarmos as abordagens existentes para a
modelagem desta tecnologia, encontrarmos possiveis lacunas nos modelos e definirmos o
escopo da pesquisa.

Na Fase II analisamos a aplicabilidade da MoLIC para a modelagem de agentes
conversacionais. Para isso, fizemos dois estudos de caso usando os elementos atuais da
MoLIC para modelar, através de engenharia reversa, dois agentes conversacionais, a ANA
e a Bixby, conforme veremos no Capitulo 5. Ainda nesta fase, revisamos as versoes
existentes da MoLIC, organizando-os em um dicionéario de elementos.

Em seguida, na Fase III, elaboramos a proposta de extensao da MoLIC para mo-
delar agentes conversacionais, adaptando alguns elementos existentes e criando novos
elementos, quando necessario.

Ja na Fase IV, fizemos a avaliacdo da nossa proposta de extensao, aplicando a
nova versao da MoLIC em um novo chatbot (TSE - Elei¢oes Presidenciais no Brasil em
2022). E por fim, percebemos que estes elementos propostos poderiam ser usados em
outros contextos (diferentes de agentes conversacionais) e avaliamos o uso dos mesmos no

site de uma loja de compras online (Lojas Americanas).

1.3 Resultados e Contribuicoes

Em termos de resultados esperados, esta pesquisa pretendia verificar a aplicabili-
dade da MoLIC em sistemas de chatbots e agentes conversacionais. Esta analise revelou
questoes-chave que precisariam ser mais bem investigadas para propor solucoes robustas
sobre como expressar as situacoes descritas. Através dos dois estudos de caso realizados,

identificamos elementos que sao tteis para modelar este tipo de sistemas, bem como li-
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Figura 1.1: Metodologia de Pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor.

mitagoes da expressividade da MoLIC e da sua capacidade de representar certos aspectos
das interagoes com agentes conversacionais. Com base nisto, propusemos dois novos ele-
mentos para a modelagem de agentes conversacionais e adaptamos outros elementos a fim
de adequé-los a estas novas tecnologias.

Nossas principais contribuig¢oes sao caracterizar as limitagoes da MoLIC em ter-
mos de expressividade, assim como uma discussao sobre a ampliacao e adaptagao da
ferramenta para este contexto. Além disso, este trabalho contribui com reflexoes que po-
dem direcionar a comunidade de IHC para novas iniciativas de interacao em sistemas de
conversagao. O estudo pretende dar um passo inicial para organizar o espago problema-
tico amplamente inexplorado de modelagem da interacao de agentes conversacionais com
a MoLIC, contribuindo nao apenas para a extensao da ferramenta, mas também para ou-
tras linguagens de modelagem. Além disso, as limitagoes que encontramos na modelagem
de agentes conversacionais com a MoLIC revelam problemas de projeto que apontam para

requisitos potenciais que qualquer notacao proposta para este dominio deve abordar.
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1.4 Estrutura do Trabalho

Este estudo estd estruturado da seguinte forma: o capitulo 2 apresenta a fun-
damentacao teodrica da Engenharia Semidtica e os trabalhos existentes sobre a MoLIC,
discutindo o estado da arte da sua aplicabilidade e sua consolidacao; o capitulo 3 traz
conceitos de agentes conversacionais, além de revisar a literatura para destacar alguns dos
modelos usados para a modelagem desse tipo de tecnologia; no Capitulo 4 apresentamos
a metodologia usada no nosso estudo de uma forma geral; ja no Capitulo 5 apresentamos
dois estudos realizados no trabalho. O primeiro estudo realizado com o Chatbot ANA e
um segundo com a Bixby da Samsung. Para ambos apresentamos as metodologias adota-
das e os resultados encontrados. O Capitulo 6 apresenta a nossa proposta para modelar
os agentes conversacionais usando os elementos ja existentes na MoLIC 2.0, adaptando
alguns destes elementos ou propondo uso de novos elementos, tudo isso com base nas
lacunas encontradas nesses dois estudos de caso realizados. Em seguida, no Capitulo 7
apresentamos a avaliacao dos elementos propostos aplicando em um terceiro agente con-
versacional, o chatbot do TSE para as Elei¢coes Presidenciais no Brasil em 2022, e em
um site de compras online, o das Lojas Americanas. No Capitulo 8 trazemos uma dis-
cussao dos principais resultados do estudo, as limitacoes e trabalhos futuros e por fim, as

conclusoes da pesquisa.
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Capitulo 2

Engenharia Semiotica e MoLIC

Esse capitulo apresenta os conceitos e defini¢oes da Teoria da Engenharia Semidtica ne-
cessarios para entendimento desta pesquisa. Além disso, apresentamos uma de suas ferra-
mentas epistémicas, a MoLIC, que tem por objetivo modelar a interagao de sistemas como
uma conversa e ¢ o foco deste estudo. Mostramos alguns trabalhos que retratam a con-
solidagao e aplicabilidade da ferramenta e listamos ao final do capitulo, o seu dicionario

de elementos.

2.1 Teoria da Engenharia Semioética

Engenharia Semiotica (EngSem) é uma teoria explicativa de IHC que procura expli-
car a natureza dos aspectos envolvidos no projeto, uso e avaliacao de sistemas interativos
baseados na Semiotica. Ela estuda os fendmenos de interagao do usuério com a tecnologia,
incluindo o projeto, uso e avaliacao destas tecnologias. A EngSem considera cada sistema
como um artefato intelectual que é o resultado da interpretagao de um projetista para
um problema proposto e sua compreensao da solu¢ao mais apropriada para resolvé-lo. A
intencao e a compreensao do projetista sao codificadas e representadas na interface do
sistema, que se comunicard com os usuarios em nome do projetista durante o tempo de
interacao [De Souza, 2005].

Os fundamentos da EngSem vém do campo da semiética, que estuda os fendémenos
de comunicagao e significacao. Em sua esséncia esté o “signo”, que é tudo o que significa
algo para alguém [Peirce, 1992| e relaciona um objeto a sua representacdo (imagens, sons,
palavras, etc.), que produz uma interpretagao que é criada na mente da pessoa que recebe
esta informagao [De Souza, 2005]. Para a Semiodtica, os signos sao unidades bésicas que
intermediam todos os processos de significacao humana, incluindo a criacao de signos
para representar objetos e expressar ideias, e 0 uso de signos para comunica-los a outros.
Portanto, a Semidtica tem um duplo foco na significagao, ou seja, determinar o significado

dos signos, e na comunicagao, ou seja, usar signos para comunicar significados a outros
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[De Souza, 2005]. Em sua esséncia, a Engenharia Semiotica foca no estudo dos processos
de significacao e comunicagao em sistemas interativos, tanto no projeto como no tempo
de uso.

A EngSem enquadra a interagao entre o usuario e o sistema como um processo de
metacomunicagao, ou seja, uma comunicacao sobre a comunicagao em si. Neste sentido,
a interacao é uma comunicacao entre o usuario e o sistema que também compreende uma
comunicagao entre o designer e o usuario onde a interface do sistema transmite ao usuario
a interpretacao do designer sobre a quem o sistema se destina, quais objetivos podem
ser alcancados através do sistema, e como interagir com ele. Receber esta mensagem
também requer algum esforco da parte do usuario, uma vez que ele deve interpreta-la
continuamente & medida que interage com o sistema. O sistema e sua interface, que
contém os signos que comunicam a visdo do projetista, sdo vistos como preposto (ou
prozy) do projetista [De Souza, 2005].

O processo de design da interface é entdao um processo metacomunicativo onde o
projetista deve primeiro entender o problema, depois avaliar possiveis solugoes e final-
mente tomar decisoes sobre a solugao final e como codificar estas decisoes no sistema,
traduzindo-as em signos de interface que compoem o artefato “final” de metacomunica-
¢ao. Ao refletir sobre como este processo ocorre, os projetistas se engajam no que Donald
Schén chama de reflexdo-agao (reflection-in-action) [Schon, 1983]. Neste paradigma, é
necessario que o projetista se engaje com ferramentas epistémicas. A EngSem define
uma ferramenta epistémica como sendo ferramentas que permitam ao designer levantar
hipbteses sobre o problema, experimentar diferentes possibilidades de solucao e avaliar
os resultados [De Souza, 2005; Prates and Barbosa, 2007]. Uma das ferramentas episté-
micas que a Engenharia Semiotica propoe para apoiar os projetistas a refletir sobre as
diversas questoes relativas ao artefato de metacomunicacao e comparar as solugoes pro-
postas é uma linguagem de modelagem de interagao chamada MoLIC, que discutiremos

na proxima secao.

2.2 MboLIC

A Linguagem de Modelagem para Intera¢ao como Conversagao - MoLIC (Modeling
Language for Interaction as Conversation) é uma ferramenta epistémica fundamentada na
EngSem que suporta o design de interagao como a modelagem de uma conversa entre o
usuario e o preposto do designer (ou seja, o sistema) através de sua interface [Barbosa
and de Paula, 2003; Da Silva and Barbosa, 2007]. A MoLIC prevé a representagao de

todos os caminhos possiveis que as conversas entre o usuario e o sistema podem seguir,



2.2. MoLIC 24

incluindo didlogos esperados entre o usuario e o sistema, formas alternativas para atingir
um objetivo e formas de recuperacao de falhas de comunicacao. Ela faz a ponte entre o
modelo de tarefa no nivel de objetivo do usuario e o nivel de representagao da interface
(por exemplo, o projeto grafico em uma GUI), permitindo aos projetistas modelarem o
que e como os usuarios farao para interagir com o sistema sem se comprometerem com
um projeto de interface em particular [Barbosa and de Paula, 2003|.

Esta ferramenta é focada principalmente na comunicacao e suporta a modelagem
das situagoes de uso previstas pelo projetista, incluindo pontos onde pode haver proble-
mas durante a interacao do usuario com a tecnologia. O projetista representa os possiveis
caminhos interativos em um diagrama mostrando as cenas e didlogos que estarao dispo-
niveis no sistema para que os usuérios atinjam seus objetivos. A Figura 2.1 & esquerda
(I) mostra um exemplo de um modelo MoLIC! de um sistema bancério, mostrando os

principais elementos que compoem a linguagem |[Da Silva and Barbosa, 2007].

Figura 2.1: (I) Exemplo de modelagem MoLIC. (II) Outros elementos da MoLIC.
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Fonte: Figuras adaptadas de: [Da Silva and Barbosa, 2007].

Uma cena é uma etapa da conversa entre o usuario e o sistema (ou seja, o preposto
do designer falando em nome do designer) sobre um tépico especifico. Uma cena é repre-
sentada por um retangulo com bordas arredondadas (a). O topico da cena é representado
por uma frase no topo (b), que é uma mensagem de alto nivel do preposto do projetista
para o usuario. O verbo em forma infinitiva indica o que o usuério deve fazer naquele
momento, como no exemplo “Inserir dados para transferéncia bancaria” na perspectiva
do usuério. O conteudo da cena em (c) contém os didlogos da cena, que sao unidades de
conversa que focalizam os diferentes subtdpicos ou partes de uma cena, como a inser¢ao

de vérios dados (conta de destino, quantidade a transferir, etc.). As declaragoes de tran-

Vale ressaltar que em julho de 2023 foi defendida a proposta de uma nova versio da MoLIC, a
MoLIC 4.0 [Loppi Guimaraes, 2023| que nao foi considerada neste trabalho.
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si¢ao do usuéario em (d) representam uma virada na qual os usuérios passam o controle
para o preposto do designer indicando que querem prosseguir com a conversa, como no
exemplo. As afirmagoes do usuério sao representadas por solidas linhas direcionadas ao
lado da etiqueta “u:”, por exemplo: “u: prosseguir”. A caixa preta (e) representa processos
internos do sistema, que sao escondidos dos usuarios que devem esperar que uma operacao
ou processo solicitado seja concluido pelo sistema (os usuarios ndo podem ver sob o “capd
da interface”). Em (f) temos uma declaracdo do projetista, que pode representar sua
intengao de avangar a conversa para um novo toépico, passar o controle para o usuério, ou
informar o usuéario sobre o resultado de um processo interno. Elas sao representadas por
linhas solidas direcionadas rotuladas com um “d:” que significa “designer”, por exemplo:
“d: tudo parece certo para mim”. Em (g) temos uma declaragdo do preposto do desig-
ner para recuperagao de uma quebra, informando ao usuério o resultado de um processo
inesperado e passando o controle de volta ao usuério. Estas sao representadas por linhas
tracejadas direcionadas com o rotulo “d:”. Finalmente, em (h), temos a declara¢ao do
usuario para se recuperar de uma quebra, por exemplo, quando o usuério percebe que
cometeu um erro ou mudou de ideia e quer retornar a uma cena na qual pode retificar
parte da conversa, por exemplo, “u: alterar dados”. Estas sao representadas por linhas
tracejadas direcionadas, rotuladas “u:” [Da Silva and Barbosa, 2007].

A Figura 2.1 a direita (II) mostra outros elementos da MoLIC [Da Silva and Bar-
bosa, 2007]: em (i) temos o ponto inicial da conversa enquanto em (j) temos o ponto
final. Em (k) temos um acesso ubiquo, o que significa “em qualquer cena onde os usuarios
estejam, eles podem enunciar <fala>". Neste exemplo, o acesso ubiquo indica que de
qualquer ponto do sistema o usuario pode dizer “u: por favor, faga uma transferéncia”,
que o levara para a cena relacionada as transferéncias. E importante notar que uma vez
iniciada a conversa, o usuario pode mudar de idéia e desistir da transferéncia, retornando
ao local onde estava antes. Em (1), hA um monologo do sistema, que é usado para aler-
tas e mensagens onde o sistema diz “algo” e nenhuma resposta do usuario é esperada ou
necessaria. Em (m), temos a palavra-chave “precond”, que indica as condigoes que devem
ser cumpridas para que a transi¢do relacionada ocorra. Em (n) ha uma cena sincrona,
o que significa que durante o processamento ao qual esta acoplado, o sistema informa o
usuario sobre o processamento em si (por exemplo, o progresso), e pode dar ao usuario
uma oportunidade de interferir (por exemplo, cancelar) o processamento. Finalmente, em
(o) temos a representacao de um interlocutor externo que representa outro sistema que
ser4 acionado ou afetado pelo sistema que esté sendo projetado. E importante notar que
as afirmacoes do projetista nao devem ser omitidas nos casos de recuperacoes de rupturas
[Da Silva and Barbosa, 2007].
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2.3 Consolidagcao e Aplicabilidade da MoLIC

No estudo de [Monteiro and Gongalves, 2021] a MoLIC foi usada como ferramenta
para modelar um sistema de comércio digital na industria, envolvendo designers e de-
senvolvedores e comprovando o beneficio do uso dela como ferramenta de comunicacao
na criagdo de uma solucao de design digital. Os autores explicam a importancia do uso
da MoLIC tanto no seu papel de design de interagao quanto seu uso como forma de do-
cumentagao para a equipe do projeto. Ja o estudo de |Garrido et al., 2021| estuda a
aplica¢ao/adequagao da MoLLIC & modelagem de sistemas educacionais com foco na rela-
¢ao entre o design instrucional e o design de interacao, resultando na adi¢ao de elementos
especificos do dominio educacional e as intengoes de design a MoLIC. Neste trabalho fo-
ram inseridos dois novos elementos: (1) o triangulo duplo batizado com o nome de “Ponto
de finalizagao de avaliagao”, simbolizando as avaliagdes. Os autores explicam que este
elemento se difere do ponto de saida, pois os resultados alcancados com a avaliacao serao
armazenados e reverberarao em futuras interacoes do estudante com o curso, formando
um processo continuo de didlogo; (2) o “SC” (Squore Capture) que tem a ver com o per-
curso instrucional do estudante atuando em correlagao com o indice alcangado por ele nas
avaliagoes, que sera armazenado e influenciara no seu processo de aprendizagem.

Em Ferreira et al. (2019), os autores explicam a simbiose que ocorre na interagao
entre sistemas de A (Inteligéncia Artificial) e usuarios e relatam que a comunidade de
IHC usam modelos para representar, discutir e explorar diferentes cenéarios de dominio em
diferentes etapas do processo de desenvolvimento de software e que eles nao identificaram
um modelo que pudesse suportar esta simbiose. Diante disso, apresentam um cenério de
caso com interagao pessoa-1A e usam a MoLIC para verificar se a notagao fornece recursos
para representar esta interacao.

O cenario escolhido para o estudo de Ferreira et al. (2019) foi um assistente pessoal
(pA) usado por uma aluna de doutorado que ajuda no estudo de artigos, identificando
questoes importantes como autorias dos trabalhos, conferéncias em que o artigo foi publi-
cado, parcerias entre autores, tema do artigo, publicagoes mais recentes de autores, dentre
outros. Ao usar a MoLIC na modelagem, os autores adaptaram trés de seus elementos
(cena de conversa IA, fala de transigao dIA e caixa cinza) para representar os diadlogos de
IA, pois de acordo com a definicao da MoLIC, a mudanca de cena s6 pode ser feita pelo
usuario [Barbosa and de Paula, 2003] e em sistema IA, podem ocorrer didlogos entre o
sistema e a parte IA do sistema. Com isso, foi possivel gerar um modelo de conversa com
IA como parte de uma primeira investigacao sobre como modelar sistemas deste tipo. No
entanto, o foco deste estudo difere do nosso trabalho tanto no tipo de tecnologia utilizada
quanto nas lacunas identificadas durante a modelagem. Em novos estudos, ambos os tra-

balhos podem ser complementares para ajudar a criar modelos e linguagens novas para
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modelagem de sistemas de TA.

Em 2019 foi publicado um artigo [De Carvalho et al., 2019] onde os autores ex-
plicam que a MoLIC é uma ferramenta consolidada que ja foi usada em varios contextos
para diferentes propositos. Segundo eles, entre os casos de uso na literatura, podemos
dividir estes estudos em dois grupos: (1) os que se concentram na propria MoLIC (estu-
dos sobre a MoLIC, com foco na propria ferramenta) e (2) os que incluem, mas nao se
concentram especificamente na MoLIC (apenas a usam ou citam). No primeiro grupo, a
linguagem de modelagem foi usada em seis subgrupos diferentes: (1) estudos onde o foco
foi a apresentagao da ferramenta; (2) estudos com foco em propor mudangas e revisoes;
(3) estudos que avaliam ou apresentam estudos de caso que a usam; (4) discussoes de um
novo contexto, propoésito ou situacao para aplicacao da MoLIC, i.e. uso da MoLIC para
facilitar a comunicagao entre as areas de IHC e Engenharia de Software; (5) estudos que
buscam ampliar a ferramenta; e (6) estudos que propoem alguns métodos, ferramentas
ou técnicas que se aplicam a ela e seu uso. Da mesma forma, o segundo grupo também
pode ser dividido em seis subgrupos: (1) estudos que citam a MoLIC; (2) estudos que a
utilizam para modelagem; (3) estudos que a comparam com outras linguagens de mode-
lagem; (4) estudos que a utilizam para ensinar e criar material educacional; (5) estudos
que a utilizam como parte de um modelo maior; e (6) outros tipos de estudos (trabalhos
nao classificados em nenhuma das categorias acima). Embora haja um interesse constante
dos pesquisadores na ferramenta, mostrando sua adogao em varios projetos de pesquisa,
podemos observar que, entre os trabalhos citados por De Carvalho et al. (2019), nao houve
estudos que abordassem o uso ou aplicabilidade da MoLIC para o contexto de agentes
conversacionais (chatbots ou assistentes virtuais inteligentes).

Marques et al. (2016) relatou um estudo empirico comparando a MoLIC com outra
ferramenta de modelagem, a CTDM (Comprehensive Task and Dialog Modeling), no que
diz respeito ao seu apoio as interagoes de modelagem. Diferentemente da MoLIC, a
CTDM se concentra em representar tarefas que um usuario pode realizar em um sistema,
com notagoes que representam didlogos entre o sistema e o usuario. No estudo, 60% dos
participantes apontaram a MoLIC como mais 1til e mais facil de usar para o projeto
de interagao. Além disso, 56% deles indicaram a MoLIC como sendo o modelo mais
completo em comparacao com o CTDM. Os autores explicam ainda que esta preferéncia
pode ter sido devida ao fato de que a MoLIC representava mais aspectos da interacao do
que CTDM, que estéa limitado a tarefas e transi¢goes. A MoLIC também permite que os
designers pensem em interagoes condicionais e alternativas de uma maneira mais simples.
Este trabalho mostra o potencial da MoLIC como uma ferramenta de design de interagao,
destacando algumas de suas vantagens. A combinacao de uma abordagem de conversagao
e nivel de abstracao pode tornar a MoLIC particularmente adequada para o design de
agentes conversacionais, justificando nossa escolha de investigar mais a aplicabilidade da
MoLIC neste contexto.
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Uma linha de estudos diferentes foi feita por Souza et al. (2016) e Souza and
Barbosa (2015). Os autores propuseram uma nova extensao da MoLIC para estender
sua expressividade aos sistemas colaborativos, denominada MoLICC [Souza and Barbosa,
2015; Souza et al., 2016]. A MoLICC incorporou trés novos elementos & MoLIC original
(um indicador de espago compartilhado, um indicador de mensagem de entrada e um
indicador de mensagem de saida). Nesta mesma diregao, Da Silva and Barbosa (2004), que
investigaram algumas das limitacoes da MoLIC para representar sistemas colaborativos
interativos. Através de um estudo de caso sobre um sistema chamado “NiTA” (Notes
in The Air), uma aplicagdo de comunicagao assincrona multi-usuario para dispositivos
moveis, foram propostas algumas extensoes para a MoLIC, tais como: estruturagao do
didlogo, condi¢oes prévias de transicao e a relagao entre modelos de interagao projetados
para diferentes usuarios. De acordo com eles, ao definir didlogos entre usuérios externos na
MoLIC, eles deram mais um passo em direcao & modelagem de interagoes com aplicacoes
de grupo, permitindo que a MoLIC represente interagoes em um nivel interpessoal.

Estes trabalhos tém objetivos similares ao nosso estudo, uma vez que investigaram
as limitagoes da MoLIC a fim de encontrar oportunidades para melhora-la e amplia-la para
o contexto de sistemas colaborativos. No entanto, a nossa pesquisa avanga um pouco mais
a medida que pretende verificar a aplicabilidade da ferramenta na modelagem de agentes

conversacionais.

2.4 Dicionario de Elementos da MoLIC

Nesta se¢ao apresentamos os elementos existentes na linguagem MoLIC, desde
sua criacao até o final de 2022. Na tabela 2.1, podemos observar alguns dos principais
elementos, a funcao que ele exerce na linguagem MoLIC, uma breve descrigao, a ilustragao
do elemento, a versao em que foi proposto ou criado e sua autoria. Ja a tabela 2.2 apresenta
as falas do usuario e do preposto do design com a MoLIC.

Em julho de 2023, durante o processo de revisao final deste trabalho, foi feita uma
nova proposta de versao da MoLIC, a MoLLIC 4.0 [Loppi Guimaraes, 2023|. Esta nova
versao ¢ o resultado da investigagao que analisou as propostas existentes e propoe uma
consolidagao destas com base em conceitos linguisticos e de analise da conversacao e do
discurso, realinhando a MoLIC com a metéafora de comunicagao. Esta nova versao propoe
a troca do nome dado a alguns elementos da MoLIC, adaptagoes de alguns elementos
e inclusao de alguns novos elementos. Embora nao tenhamos levado essa nova versao
em consideracao neste trabalho, o seu foco é na MoLIC original e os novos elementos

propostos nao tém objetivos similares aos que estao sendo propostos neste trabalho.



Tabela 2.1: Alguns Elementos da MoLIC.

Elemento Funcao Descrigao [lustracao Versao Autoria/Ano
P . 1_ 1& . ~
Ao quer Tugar. B ontvas patagras, Koo arodondado_com TS SRR Barbosa and
) ? gat. PAIAVIAS, 1 de fundo cinza ligado a de Paula
Ubiquo em qualquer cena onde o usuario alterado na
: ) ,  cena. a1~ (2003)
esteja, ele pode enunciar <fala> 22 edigao)
Momento oculto para o usuério, Quadrado preenchido pela cor
Processamento onde ele espera que o sistema es- preta (uma caixa preta). No- . . Da Silva
. . . - . Novo Tipo
do sistema  teja realizando a operacao que ele vos tipos de processamento fo- (2005)
solicitou ao preposto. ram incluidos na 22 edigao.
a g~ Barbosa and
L . 2% edicao
Palco da conversa entre usuario e . de Paula
. Retangulo com bordas arre- Adaptado
Cena preposto do designer sobre um as- a (2003) e
. . dondadas. da 1% .
sunto (topico) especifico. . Da Silva
edicao (2005)
Assunto da conversa travada na
o . a1~ Barbosa and
cena, representado por uma frase Texto no primeiro comparti- 2% edicao
L PR . . de Paula
Toépico da  no infinitivo, que pode ser lida mento da cena e que indica Adaptado (2003) o
cena como uma fala do preposto do de- o assunto da acao a ser rea- da 12 Da Silva
signer para o usuario, no formato lizada. edicao (2005)
“Vocé agora deve/pode <topico>.”
9 1~ Barbosa and
Unidades da conversa que focam 2" edigao de Paula
Dialogos da . . Texto no segundo comparti- Adaptado
diferentes aspectos do topico da N (2003) e
cena mento da cena. da 1% .
cena. - Da Silva
edicao (2005)
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Tabela 2.2: Representacao das falas na linguagem MoLIC.

Elemento Fungao Descrigao [lustracao Versao Autoria/Ano
Falas do Barbosa
usuario para Troca de turno, em que o | and
troca de usuario passa o controle da Linhas direcionadas sélidas _ _ 22 edicao Adaptado de Paula
turno (falas  conversa para o preposto do com rétulo u: i da 1% edicao (2003) e
de transicao  designer. Da Silva
do usuério) (2005)
T _
Falas do roca de turr'lo, em que o pre
posto do designer informa ao
preposto do . Barbosa
. usuario sobre o resultado de
designer para um processamento, e pode de- and
troca de P » P Linhas direcionadas solidas ... s 22 edicao Adaptado de Paula
volver o controle da conversa ) e B o R a1~
turno (falas . : com rotulo d: da 12 edicao (2003) e
- para o usuario — se o destino 4
de transicao Da Silva
da fala for uma cena — ou pros-
do preposto ) (2005)
. seguir para outros processa-
do designer)
mentos.
Troca de turno, em que o
Falas do prepo§t§) do designer informa ( \ Barbosa
reposto do | © Usudrio sobre um resultado and
dzsipner ara inesperado de um processa- Linhas direcionadas trace- t J‘“, 22 versao Adaptado de Paula
SHEE PATA 1 ento do sistema, e pode de- jadas com rotulo d: {wwiae  da 1% edicio (2003) e
recuperagao invalida ou g
volver o controle da conversa e Da Silva
de ruptura L. e ]
para o usuario — se o destino (2005)
da fala for uma cena.
Troca de turno, em que o I Barbosa
Falas do usuario percebe que se enga- | and
usuario para nou e muda de ideia, retor- Linhas direcionadas trace- i | 22 edicao Adaptado de Paula
recuperacao  nando para uma cena em que jadas com rétulo u: e da 12 edicao (2003) e
de ruptura  possa retificar parte da con- | L J Da Silva

versa travada previamente.

(2005)
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A tabela 2.3 mostra um ponto de contato e um elemento que faz a conjugacao da fala de transicao com Influéncia de interagao
propostos em um primeiro estudo de Da Silva and Barbosa (2004). A tabela 2.4, por sua vez, exibe os pontos de entrada, pontos de saida,

pontos de contato com outro modelo de interacao, ponto de contato com outro sistema, influéncia da interacao e influéncia da interacao

de reparo de breakdown, presentes na 22 edicao da MoLIC.

Tabela 2.3: Representacao de Ponto de Contato e Conjugacao de dois elementos.

Elemento Funcao Descrigao [ustracao Versao Autoria/Ano
Canal que transmite a in-
fluéncia da interagao de . ) Da Silva
.. Circulo com um rétulo de )
um usuario (ou do seu — Fe and
. - onde chegam e saem se- b oo A )
Ponto de preposto) para a interagao | A a1~ Barbosa
L tas duplas representando — ( 2% edigao
Contato de outro(s) usuério(s) ex- o : ~ e (2004) e
. as influéncias da interacao y .
terno(s) ao contexto ime- usuério-ator(es) externo(s) L Da Silva
diato de interagao, e vice- (2005)
versa.
Uma fala do usuario ou
: . . . do preposto chega em uma Da Silva
Conjugacao  Em situagoes onde é neces- pIep & R S
L X barra preta (semelhante a Fala de transicdo and
de Fala de  sario conjugar a mudanca . . 1 g
.~ .. ) transicao fork do diagrama N Barbosa
Transicao e  de tépico da conversa e a in- o 2% edicao
. N : _ de atividades na UML) e L - (2004) e
Influéncia de fluéncia da interacao sobre ) Influéncia da interagao .
- se bifurca em uma fala de Da Silva
Interagao um ator externo. .~ . .
transicdo e uma influéncia (2005)

da interacao.

DITON BP SOJULWOLH op OLBUODIT F'g

1€



Tabela 2.4: Representacao de Pontos de Entrada, Saida, Contato com outros modelos, Contato com outros sistemas e influéncias.

Elemento Funcao Descrigao [lustracao Versao Autoria/Ano
Pontos de Ponto onde a conversa se Um cireulo preto . 99 odicio Da Silva
Entrada inicia no sistema. Prero- ¢ (2005)
Pontos de Ponto onde a conversa ter- Um circulo preto dentro de fi\, a1~ Da Silva
. . ) . w 2% edicao
Saida mina no sistema. outro circulo. (2005)
Representa como a intera-
Ponto de ¢ao do remetente com seu P
contato com  sistema influencia a intera- Representado graficamente ( ) 99 odicio Da Silva
outro modelo ¢ao do destinatdrio com a por um circulo branco. \h__./ ¢ (2005)
de interacao  sua respectiva instancia do i
sistema.
As consequéncias da in-
fluéncia da int ao d
Ponto de ue{m}a a interagao o Representado graficamente 4 .
usuario sobre algum ator . | 9 1~ Da Silva
contato com - por um circulo metade & 2% edigao
outro sistema externo que ndo faz parte branco e metade preto » (2005)
do sistema que estad sendo ' Sl
projetado.
Representam a influéncia Seta preta com um roétulo,
Influéncia da  da interacao de um usui- cuja origem terd um circulo . a1~ Da Silva
- . . e 2% edicao
Interacao rio sobre um ator externo e vazado e o destino uma seta (2005)
vice-versa. dupla vazada
Influéncia d . . . . .
pHuencia da Quando a influéncia de in- Linha da seta tracejada .
Interacao de ~ S 9 1~ Da Silva
teragao for causada por um como na fala de transicao de 2% edigao
Reparo de (2005)
breakdown. reparo de breakdown.
Breakdown

Note que pode haver confusao entre os elementos “Ponto de contato com outro modelo de interacao” e “Ponto de contato com
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outro sistema”. A seguir, veremos um exemplo de uso de cada elemento: 1) Ponto de contato com outro modelo de interacao - Ex.: Um
remetente envia e-mail para um destinatario. Ambos interagem usando o mesmo sistema; 2) Ponto de contato com outro sistema - Ex.:
Usuério edita um documento no Microsoft Word e o envia pelo préprio Microsoft Word para um programa de e-mail transmiti-lo como
anexo para outro usuario.

A seguir, a tabela 2.5 exibe os elementos (palavras chaves) usadas para estruturacao de didlogos.

Tabela 2.5: Elementos de estruturagao de dialogos.

Elemento Funcao Descrigao [lustracao Versao Autoria/Ano
Indica um agrupamento de didlo- Representada pela propria palavra e . . Da Silva and Bar-
P 28 o
GROU gos. chave “GROUP”. ’ CHEAO hosa (2007)
Em casos onde o designer dese-
jar indicar que todos os didlogos o
AND de um conjunto devem ser trava- Representada pela propria palavra . g 99 odicio Da Silva and Bar-
dos. Em caso de omissdao da pa- chave “AND”. o0 ¢ bosa (2007)
lavra AND, considera-se que todos ol
os didlogos serao travados.
SEQ Indica falas que precisam ser enun- Representada pela propria palavra 9 odicio Da Silva and Bar-
ciadas em ordem especifica. chave “SEQ". a ¢ bosa (2007)
OR Conjunto de falas em que uma ou Representada pela propria palavra ! 99 odicio Da Silva and Bar-
mais pode(m) ser enunciada(s). chave “OR”. > ¢ bosa (2007)
Falas mutuamente exclusivas (so- : T e :
. tad 1 ¢ | sz conis . . DaSil d Bar-
XOR mente uma delas pode ser enunci- Representada pela propria palavra dromaprecasastrads 22 €d1CA0 a Silva and Bar

ada)

chave “XOR”.

}
}

bosa (2007)

A tabela 2.6 exibe outras palavras chaves usadas na linguagem MoLIC.
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Tabela 2.6: Outras palavras chaves da MoLIC.

Elemento Funcao Descrigao [lustracao Versao Autoria/Ano
Indica uma pré-condicao
para uma mudanga de o Da Silva
turno ser realizada, e pode Representada pela propria T and
PRECOND  ser utilizada tanto para palavra chave “precond” e S 22 edicao Barbosa
mudancas de rumo inicia- seguida da precondicao. (2007)
das pelo designer quanto
pelo usuério.
Palavra chave para indicar
pressuposigoes (presupposi-
tions) do designer sobre as- Da Silva
pectos que tenham levado Representada pela propria s maiors dos ususrios escomem - and
PRESUP a uma decisao de design palavra chave “PRESUP”. R tam o seupede 2% edigao Barbosa
(caracteristica do usuério, (2007)
objetivo, contexto de uso,
ete.).
Representada pela propria
Usada para lembrar de tna palavra chave “PERLOC” Da Silva
conversa travada anterior- . . .
PERLOC mente e o sistema exibir a o . ido de um_signo .dlto o sesadaer ol = lamiriag ot 22 edicao and
. - articulado  sessao.periodo Barbosa
escolha do usuério e nao a .
ou conta.periodo ou usua- (2007)

opgao default do sistema.

rio.periodo.

A tabela 2.7 exibe os elementos para comunicacao sincrona e cena de alerta.
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Tabela 2.7: Comunicacao Sincrona e Cena de Alerta.

Elemento Funcao Descrigao [lustragao Versao Autoria/Ano
Quando se deseja for-
. - i . i ~
s i o Caa i e procs :
Comunicacao samento on uarll)to e plada a wm  retaneulo T Siolus do downicad | 2% edicao Adaptado de Paula (2003)
Sincrona d p & da 1% edicao e Da Silva and

ainda estd em anda-
mento (i.e.  downlo-

ads).

branco com o status do
processamento.

Barbosa (2007)

Cena de alerta

Indica conversas que
podem acarretar con-
sequéncias  negativas
ao usuario.

Retangulo com bordas
arredondadas e linhas
tracejadas.

22 edicao

Barbosa and

da Silva (2014)

J& a tabela 2.8 exibe os elementos de uma nova versao da MoLIC para sistemas Colaborativos, a MoLICC. E por fim, a tabela 2.9

exibe a proposta de dois novos elementos para a MoLIC, apresentadas no mesmo trabalho de Souza and Barbosa (2015).

DITON BP SOJULWOLH op OLBUODIT F'g

53



Tabela 2.8: Elementos da MoLICC.

Elemento Funcao Descrigao [lustracao Versao  Autoria/Ano
Indicador de Mensagens de
Saida — O OMI indica que Um retangulo com as etiquetas,
OMI quando um usudario fizer uma mensagens e papéis dos usuarios. Souza
. requisicao, o sistema enviard Na versao revisada a seta tem pon- N (2015) e
Outgoing L .
Message alguma requisicao para outro tas duplas e deixou de ser pon- . MoLICC Souza and
. usuario, que serd recebida tilhada. Quando o texto estiver —[Fue e e Barbosa
Indlcator . . . A <Rotulo>: <Mensagem> [<PapelUsu>]
usando IMI (Incoming Message em negrito, indica que a mensagem (2015)
Indicator / indicador de mensa- deve ser armazenada.
gem recebida)
Indicador de Mensagem Rece-
bida - Indica qual mensagem
IMI o usuario pode receber durante Souza
Incomin sua conversa na cena anexada, e Um retangulo com uma etiqueta (2015) e
Mossal f as transicoes do IMI indicam que na parte preta, e na parte branca | <Mensagem: MoLICC Souza and
oRas quando o usuario recebe alguma mensagem e papel do usuéario. | e — Barbosa
Indicator i
mensagem, ele pode ou deve mu- (2015)
dar seu topico de conversa atual
para atender a mensagem.
Um retangulo cinza com trés areas
compartilhadas. O texto superior
. do d do es-
Shared Space Indicator (SSI) - CSQUETCo CGESEIeve © home ¢o 68
o . paco, o inferior esquerdo lista as
indicador de espago comparti- fungoes de usuario que podem par Souza
SSI - lhado - representa uma instancia . i« que pOUetti PAI™ [ remedebpme]
] ticipar desse espaco e o inferior di- (2015) e
Shared de area de espaco que todos os . i -
. . reito lista os objetos de cooperacao MoLICC  Souza and
Space usuarios compartilham e podem . i
Indicator  ver qual tépico os outros estao que os usudrios compartilham den- Papéis de usuirio]  [Objetos de cooperagio| Barbosa
tro do espaco. Na versao revisada, : = (2015)

durante sua comunica¢ao com o
assistente do designer.

acrescentam r e rw abaixo dos ob-
jetos de cooperacao indicando os
privilégios do usuério (r = apenas
leitura ou rw = modificagoes).
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Tabela 2.9: Proposta de Souza (2015) - Novos Elementos para a MoLIC.

Elemento Funcao Descrigao [ustracao Versao  Autoria/Ano

Ha momentos onde o usué-
rio deve conduzir a conversa,

como uma transicao de fala. N .
¢ Inversao da ordem das falas. Ao in-

Usuario Nesses casos, o designer per- . Visuaizer s de Compra |
. T & P Sés do comum “d-+u”, onde o designer — Souza
conduz a mite que o usuario tome ini- PR d: st ordem de compra) MoLICC
o conduz a conversa, temos “u+d” onde ds Filzar por da (2015)
conversa ciativa em alguma fala e con- .. e
: . o usuario toma a iniciativa.
duza, influenciando a mu-
danca de contexto na cena,
sem usar troca de turno.
Novo elemento neutro que
permite a anotagao textual
sem qualquer restricao, po-
dendo ou nao estar ligado a .
P U8 Caixa de texto com bordas duplas
outro elemento da linguagem.
Elemento . : nos cantos e seta aberta para o ele-
Permite que o designer faga L . Souza
neutro para L. - . mento a que o comentério se refere. L i MoLICC
- comentarios ou anotagoes li- . (2015)
comentarios Dentro da caixa de texto, os comen-

vres sobre o modelo de inte-
ragao, acrescentando informa-
¢oes que nao estejam contem-
pladas por outros elementos ja
existentes na linguagem.

tarios do designer.
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Capitulo 3

Agentes Conversacionais: Desafios e

Modelagem

Neste capitulo estudamos um pouco mais sobre os agentes conversacionais. Sao apresen-
tados os desafios de IHC trazidos por eles e, por fim, trazemos trabalhos que utilizam

outras ferramentas e modelos para a modelagem deste tipo de tecnologia.

3.1 Agentes Conversacionais

Na literatura é muito comum nos depararmos com diferentes nomenclaturas para
esse tipo de tecnologia. Agentes conversacionais, chatbots, sistemas de didlogos e assis-
tentes virtuais sdo os mais comuns [Lopes et al., 2018; Soares et al., 2021]. Motger et al.
[2022] fizeram uma investigacdo mais profunda a respeito da utilizagdo destes diversos
nomes. Segundo eles, h4 uma falta de discussao dedicada em relagao a terminologia e
nao existe uma taxonomia de referéncia que seja utilizada pelos pesquisadores. Agentes
conversacionais e chatbots sao os dois termos mais comumente usados, porém nao ha uma
diferenca clara entre estes dois conceitos. Eles explicam que hé na literatura uma classifi-
cagao de sistemas de dialogos baseados em software onde agentes conversacionais sao uma
subclasse de sistemas de dialogo, e chatbots e agentes de conversacao incorporados sao
ambas subclasses de agentes conversacionais. Entretanto, esta hierarquia de trés niveis
nao é representativa dos achados desta pesquisa [Motger et al., 2022].

Outros estudos demonstram que termos como chatbot, assistente virtual, agente,
bot conversacional ou até mesmo robo6 sao usados sem uma defini¢ao explicita na maioria
dos estudos [Soares et al., 2021; Io and Lee, 2017; Hussain et al., 2019; Lokman and
Ameedeen, 2019]. E quando uma definigao é fornecida, ela é geralmente utilizada indis-
tintamente entre a literatura com varias defini¢oes, cujas diferengas nao sao significativas.
Uma analise mais detalhada feita pelos autores Motger et al. [2022| demonstrou que ape-

nas alguns trabalhos utilizam o termo chatbot como um termo diferente (ou seja, uma
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subclasse) de agente conversacional. Enquanto em alguns estudos o termo agente con-
versacional e suas variantes sao usados como descritores para definir chatbots, a grande
maioria ou os usa indistintamente ou os apresenta como sinénimos, usando uma defini¢ao
compartilhada. Uma definigao mais clara do termo diz que: “Agentes conversacionais ou
chatbots sao sistemas de didlogo baseados em software projetados para simular um pro-
cesso de conversagao humana, processando e gerando dados em linguagem natural através
de uma interface de texto ou voz para ajudar os usuarios a atingir um objetivo especifico
ou satisfazer uma necessidade especifica” [Motger et al., 2022|. Neste trabalho, vamos
adotar esta definigdo proposta por Motger et al. [2022], considerando chatbots e agentes
conversacionais como sendo sinénimos.

Os agentes conversacionais possuem dominios e objetivos diversos. Motger et al.
[2022] classificam os agentes em 6 dominios gerais ou areas de pesquisa: Vida Cotidiana
(sdo os mais comuns, como a Bixby, que estudaremos neste trabalho), Comércio, Suporte
aos Negocios, Infraestrutura Técnica, Cuidados com Satde (como o chatbot ANA que
também estudaremos mais adiante) e Educa¢do. Quanto aos objetivos, os agentes con-
versacionais também foram classificados em 6 grupos: Suporte ao Usuério, Solicitacao de
Informagoes, Envolvimento do Usuério, Execugao de Agoes, Treinamento de Usuérios e
Coleta de Informagoes.

De uma perspectiva técnica hé duas grandes categorias de agentes conversacionais:
Agentes conversacionais deterministicos, que permitem um mapeamento deterministico
entre as entradas dos usuérios e as respostas de um conjunto de dados fechado (e.g.
ANA) e os agentes conversacionais baseados em Machine Learning (ML), que s@o proje-
tados com uma base de conhecimento adaptativo e sao capazes de processar e interpretar
entradas de usuarios e criar saidas originais como respostas para as entradas fornecidas
(e.g. Bixby). Vale destacar que as duas abordagens sao complementares e as vantagens
e desvantagens de cada uma podem ser usadas para escolher a melhor em um cenario
especifico. Abordagens hibridas também sao possiveis [Motger et al., 2022].

A teoria da Engenharia Semio6tica entende os sistemas de software interativos como
artefatos de comunicagao entre designers e usuarios [De Souza, 2005]. Assim, define a
comunicabilidade de um sistema como sendo a sua habilidade de transmitir aos usuéarios
as intengoes do designer representadas no sistema e suas estratégias interativas [Prates
et al., 2000; De Souza, 2005; De Souza and Leitao, 2009]. Embora a comunicabilidade
seja uma qualidade de uso relevante para todos os sistemas interativos, ela é altamente
dependente do fluxo de conversacao [Valério et al., 2017|, e fundamental em agentes
conversacionais [Valtolina and Neri, 2021].

Como os agentes conversacionais fazem parte de uma tecnologia emergente, o tema
pode ser explorado em diferentes perspectivas e teorias. Escolhemos a Engenharia Semio-
tica por seu foco na comunicacao em dois niveis distintos: metacomunica¢ao designer-

usuario e interagao usuario-sistema, o que torna especialmente atraente a analise de sis-
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temas conversacionais, como chatbots. Diante disto, a MoLIC é uma das ferramentas da
Engenharia Semiotica para auxiliar o designer na modelagem de interagoes do sistema
como uma conversagao, definindo explicitamente a metacomunicagao [Da Silva and Bar-
bosa, 2007]. Essa conversa ocorre entre o usudrio e o assistente do designer (ou seja,
a interface do sistema) e o principal objetivo da MoLIC é apoiar a tomada de decisao
dos designers em design de interacao. A representagao esquematica das conversas entre
usudrios e o designer (através do sistema) também pode ajudar a estruturar a concepgao

do designer do sistema como um todo [Teixeira and Barbosa, 2020].

3.2 Desafios de IHC trazidos pelos Agentes

Conversacionais

Com o objetivo de respondermos & nossa “[QE-1] Quais os desafios de design na
modelagem de agentes conversacionais?”, investigamos nessa se¢ao os principais desafios
trazidos por esta tecnologia.

Interagir com agentes conversacionais é significativamente diferente de interagir
com outros tipos de tecnologias e apresenta novos desafios para o design de interagao
|[Folstad and Brandtzaeg, 2017; Brandtzaeg and Fglstad, 2018; Piccolo et al., 2019; Fols-
tad and Brandtzeeg, 2017]. O foco muda do design de um layout visual e elementos
interativos funcionais para o design das conversas que o agente pode manter com seus
usuarios |Folstad and Brandtzeeg, 2017]. Murata et al. [2021] explicam que a adogao
de agentes antropomorfizados, i.e. com aparéncias, estilo de linguagem, gestos e demais
adaptagoes, apresentam melhores resultados, fazendo com que os usuarios se aproximem
mais com seus valores sociais. Em Da Silva Batista et al. [2022], os autores apresentam
o estado atual do uso de antropomorfismo em chatbots governamentais e destacam que o
nivel antropomorfico ainda é bem superficial nos chatbots desta esfera, sem indicios de que
haja objetivos relacionados a experiéncia do usuario. Segundo eles, os chatbots poderiam
promover uma experiéncia mais positiva através de atendimento digno, compreensivel e
com reconhecimento das necessidades individuais dos usuarios. Essa antropomorfizacao
dos agentes ainda é um grande desafio atualmente.

De acordo com Valério et al. [2017], uma grande diferenca entre as interfaces GUI
tradicionais e os agentes conversacionais ¢ a forma como a tecnologia se apresenta ao
usuario. No primeiro, ha varios botoes e menus nos quais o usuario pode clicar e escolher
entre eles. No segundo, a dificuldade esta no fato de que a tecnologia é apresentada ao

usuério frase por frase, passo a passo. Além disso, as interfaces de conversagao também sao



3.2. Desafios de IHC trazidos pelos Agentes Conversacionais 41

mais abertas as variagoes das entradas do usuario, uma vez que a gama de expressoes dos
usuarios em linguagem natural é ilimitada, abrindo um conjunto maior de possibilidades
e caminhos interativos que o usuario pode seguir. Ao invés de um numero limitado de
botoes, entradas e outros elementos interativos para o usuéario clicar, um usuario pode
dizer qualquer coisa em qualquer ponto durante uma conversa, o que naturalmente amplia
as possibilidades de entradas inesperadas, erros e quebras. Portanto, existe um grande
desafio para modelar as conversas de forma que o usuario possa compreender plenamente
0 que o agente é capaz de fazer e como fazé-lo responder de acordo com as necessidades,
expectativas e “desvios” do usuario, no sentido de inputs que o agente nao é capaz de
compreender ou nao sabe como responder.

Além disso, existem desafios relacionados & humanidade e a sociabilidade dos agen-
tes. Entre estes desafios, podemos citar: desenhar a “personalidade” correta e o estilo
interativo que melhor se adapte ao proposito, contexto e objetivo do agente [Rapp et al.,
2021; Go and Sundar, 2019; Svenningsson and Faraon, 2019; Montenegro et al., 2019;
Da Silva Batista et al., 2022; Murata et al., 2021|; ser capaz de adaptar e servir diferentes
perfis de usuarios |[Brandtzaeg and Folstad, 2018; Folstad et al., 2021]; aplicar toques pes-
soais para se comunicar de forma cativante com diversos tipos de usuarios [Montenegro
et al., 2019; Svikhnushina and Pu, 2021]; construir confianga, empatia e relacionamento;
garantir ética e privacidade no desenvolvimento e implantacao de agentes |Piccolo et al.,
2019; Folstad et al., 2021]; e certamente muito mais.

Apesar dos recentes avancgos na inteligéncia artificial e no processamento e com-
preensao da linguagem natural, os agentes conversacionais ainda sao programas de com-
putador limitados que se comportam de acordo com um conjunto de regras inseridas no
algoritmo |Barros and Guerreiro, 2019]. Quando surgem novas situag¢oes que nao foram
previstas pelos desenvolvedores ou que o agente ainda nao aprendeu, ele pode ficar con-
fuso e fornecer informacoes incorretas aos usuarios. Estes artefatos ainda sao incapazes
de entender todos os didlogos e trabalhar com improvisos |Barros and Guerreiro, 2019].
Questoes relativas & compreensao e geracgao de textos pelos agentes ainda requerem investi-
gacoes adicionais, com melhorias nos algoritmos de processamento de linguagem natural,
em sua capacidade de aprender e em sua capacidade de se adaptar adequadamente a
diferentes contextos de conversagao [Folstad et al., 2021].

Finalmente, os agentes sao normalmente integrados com outros servigos de soft-
ware |Folstad et al., 2021] e podem atuar como um ponto de contato para o acesso a estes
servigos [Fglstad and Brandtzeeg, 2017]. Por exemplo, reservar um voo através de um
agente conversacional pode ser apenas uma das multiplas interfaces para um servigo de
reserva de voo, que também pode ser acessado através de um website, um aplicativo, uma
loja/agéncia de viagens, etc. Neste sentido, é importante considerar questoes relacionadas
as tecnologias, plataformas e arquiteturas utilizadas no desenvolvimento de agentes con-

versacionais, pois sao cruciais para a integragao de servicos e podem, portanto, influenciar
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significativamente a experiéncia do usuario [Montenegro et al., 2019).

Todos os desafios que discutimos brevemente acima apontam para a necessidade
de avancos no projeto de interacao de agentes conversacionais. A fim de superé-los, os
projetistas deste tipo particular de tecnologia precisam dos conhecimentos e ferramen-
tas corretas que possam ajuda-los em seu processo de design. Um livro organizado por
Moore e colegas discutiu o conceito de design de experiéncia de usuério (em inglés, User
Experience - UX) no contexto conversacional e algumas das varias nuances e complexi-
dades do design de interacao com agentes conversacionais [Moore and Arar, 2018|. De
acordo com o Moore and Arar, [2018|, UX conversacional é determinada principalmente
pela escolha de palavras, estilo e sequéncia de afirmagoes, que sao processos onde o PLN
(Processamento de Linguagem Natural) e a TA sozinhos sao insuficientes, pelo menos até
o momento [Moore and Arar, 2018|. Segundo eles, as interagoes de conversagao devem
ser cuidadosamente projetadas por meio de uma abordagem de “conversation first” que
se concentra principalmente na sequéncia e estrutura das afirmacoes e na tomada de de-
cisao entre agente e usuério, uma vez que os elementos visuais da interface desempenham
apenas um papel secundario.

Este trabalho segue a mesma abordagem para estudar formas de apoiar os proje-
tistas a projetar melhores agentes conversacionais. Em particular, concentramo-nos na
aplicacao de uma técnica de design comumente adotada, ou seja, a modelagem da intera-

Gao.

3.3 Modelando a Interacao de Agentes

Conversacionais

Com o intuito de respondermos & nossa “|QE-2] Quais abordagens sao utilizadas
na modelagem de agentes conversacionais?”, realizamos uma pesquisa na literatura a fim
de descobrirmos quais ferramentas, modelos e métodos sao utilizados no processo de
modelagem de agentes conversacionais.

Apesar do crescente interesse em pesquisa sobre interagao com agentes conversaci-
onais nos ultimos anos [Rapp et al., 2021; Adamopoulou and Moussiades, 2020, nao ha
uma abordagem consolidada ou consenso sobre como projetar interagoes neste dominio.
Existem véarios desafios, como vimos brevemente na se¢ao anterior. Uma das abordagens
ainda a ser explorada é a modelagem da interacao. A modelagem de interagao pode aju-
dar os projetistas a explorarem solugoes, conceberem alternativas e refletirem sobre as

decisoes antes da implementagao [Barbosa and de Paula, 2003]. Entretanto, a pesquisa
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sobre modelos de interacao de agentes conversacionais é escassa, uma vez que a maioria
dos trabalhos que encontramos tendem a investigar estruturas técnicas e técnicas de TA
para apoiarem o desenvolvimento de agentes conversacionais.

Um tipo de trabalho frequentemente encontrado é exemplificado pelo [Wachtel
et al., 2019], que apresenta diretrizes sobre como modelar uma conversa baseada em dié-
logo com um chatbot e uma estrutura construida com o Microsoft Conversational Services.
Eles criaram uma estrutura que gerencia didlogos e sessoes de usuarios. Para isso, eles
utilizaram uma classificagao sistemética de entradas e intengoes através do uso do LUIS
(Microsoft Language Understanding Intelligent Service), uma estrutura de processamento
de linguagem e interpretacao desenvolvida pela Microsoft que permite aos desenvolvedo-
res melhorar rapidamente os programas existentes com controles de linguagem natural.
A estrutura que os autores criaram fornece funcionalidade para modelagem de dialogos,
bem como gerenciamento de sessoes com pouca quantidade de codigo e reducao da com-
plexidade de diferentes tarefas durante o processo de desenvolvimento de chatbot.

Em uma linha semelhante, Pérez-Soler et al. [2019] propuseram automatizar a
tarefa de projeto e criacao de agentes, utilizando um servico dindmico de modelagem
baseado em um meta-modelo. Guzzoni et al. [2007| apresentaram uma nova arquitetura
para o desenvolvimento de assistentes inteligentes que fornece uma ferramenta unificada e
uma abordagem para o desenvolvimento rapido de aplicagoes incorporando interpretacao
de linguagem natural, gerenciamento de didlogos, execucao de planos e integracao de
servigos web. Pérez-Soler et al. [2021]| propuseram uma IDE (Integrated Development
Environment) web, CONGA, que fornece uma linguagem neutra e especifica de dominio
(DSL) para modelagem de chatbot que é capaz de construir bots funcionais e migrar a
logica dos agentes entre diferentes ferramentas, como Rasa ou Dialogflow. Valtolina and
Neri [2021] propuseram uma plataforma para apoiar especialistas em dominio na criagao
de bots utilizando estratégias de desenvolvimento do usuéario final (do inglés End-User
Development - EUD) por meio de um editor grafico de fluxo de conversagao.

Internamente, os agentes conversacionais sao feitos de uma combinagao de me-
canismos de PLN e/ou compreensao de linguagem natural, gerenciamento de diilogo,
geracao de resposta, interface com o usuario e integracao com bases de conhecimento e
sistemas externos [Adamopoulou and Moussiades, 2020|. Portanto, seu desenvolvimento
é complexo, fortemente baseado em aprendizado de maquina e exige uma mistura de
treinamento e codificagdo de TA. Os trabalhos citados acima vao na linha de aliviar a
carga de trabalho de desenvolvimento. Mesmo quando direcionados a especialistas de
dominio, seus objetivos sao orientados para apoiar o desenvolvimento técnico de agentes.
No DialogFlow [Sabharwal and Agrawal, 2020], por exemplo, a modelagem de interagao
¢é acoplada ao processo de desenvolvimento. Isso pode dificultar a capacidade do designer
de explorar alternativas e solugoes interativas, pois ele precisa lidar com UX e questoes

técnicas ao mesmo tempo, conforme discutido por Moore e Arar [Moore and Arar, 2018].
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Portanto, optamos por investigar a modelagem da interagao sozinha, pois ela pode aju-
dar os designers de agentes de conversagao a se concentrarem mais livremente em uma
abordagem de “primeiro a conversa” em favor de uma melhor UX.

Um trabalho interessante foi feito por Castle-Green et al. [2020] abordando as
diferencgas entre os agentes conversacionais baseados em regras e os baseados em corpus
(estocasticos). Os baseados em regras sao criados mapeando e projetando as possiveis
sequéncias interativas previstas que podem ocorrer entre os sistemas e seus usuérios. Cada
caminho é ditado por regras especificadas, criadas a partir de uma arvore de decisao. Em-
bora mais simples, os agentes baseados em regras sdo os mais comuns (como o chatbot
ANA que estudaremos no Capitulo 5). No entanto, eles tendem a ser mais frageis e reque-
rem uma grande quantidade de informacoes para modelar todas as formas de interacgao,
o que requer o uso de uma arvore de decisao. Em contraste, os chatbots baseados em
corpus, também chamados de estocasticos, sao baseados no uso de dados de treinamento
de dominios semelhantes para aprenderem e gerarem respostas probabilisticas baseadas
em um modelo algoritmico, ao mesmo tempo em que dependem de algoritmos de busca
para selecionarem respostas a partir de um grafico de didlogo. Este tipo de agente pode
ser altamente flexivel em termos de suas interacoes. No entanto, eles dependem de dados
de treinamento, nao proporcionando ao projetista muito controle sobre a experiéncia do
usuario e a chegada a pontos de navegacgao especificos.

Esta pesquisa procurou provocar uma reflexao sobre alguns dos desafios no uso
de estruturas ramificadas ao projetar agentes de conversa e indicar os proximos passos
promissores na area de pesquisa: (1) analisar o papel da diagramagao com seus beneficios
e implicagoes; (2) compreender os impactos que as suposigdes tém sobre as interfaces pro-
jetadas e explorar outras opg¢oes, ao mesmo tempo em que reconhece quaisquer restri¢oes
de diagramas ramificados presentes; (3) reconsiderar metéforas de projeto para adequar-se
tanto ao projeto sensivel a conversa em geral quanto as metas de experiéncia do usuario
do agente especifico. Por exemplo, em vez de pensar em caminhos e ramificagoes, um
projetista poderia pensar em fluxos e topicos. Entretanto, o estudo nao apresenta uma
proposta para alguma nova ferramenta ou modificacao de uma ja existente que possa
modelar as interagoes das tecnologias de conversagao atuais.

Com foco na interagao, Carlmeyer et al. [2017] apresentaram um primeiro modelo
de interagao para apresentacao incremental de informacoes, incluindo diferentes estraté-
gias de tempo para a apresentacao da proxima pega de informagao em uma determinada
tarefa. Estas estratégias podem ser selecionadas com base na disponibilidade de senso-
res no sistema de ambiente doméstico inteligente ou nos requisitos inerentes a tarefa em
questao. Os resultados deste estudo levaram a formula¢ao do modelo interativo e incre-
mental apresentado na pesquisa. O modelo distingue entre os niveis de didlogo e de tarefa,
permitindo uma descri¢ao geral da interacao. Ele também inclui diferentes modalidades

de entrada do usuério, bem como a possibilidade de monitorar o progresso da tarefa.
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Uma limitagao atual é que em caso de falha em uma sub-tarefa, toda a interagao falha.
Em nossa opiniao, é importante usar uma ferramenta de modelagem que fornega uma
visao completa da conversa com o agente conversacional sem perder nenhuma sub-tarefa
especifica, o que poderia comprometer a modelagem.

Em uma linha semelhante, Cambre and Kulkarni [2020] consideraram como pesqui-
sadores e designers podem construir interfaces de voz novas e intuitivas. Eles descreveram
brevemente duas das principais técnicas de projeto de voz, métodos de elicitacao e Wizard
of Oz, e depois abordaram as ferramentas disponiveis para prototipagem e implementa-
¢ao de interfaces de voz, caracterizando-as de acordo com sua funcao, facilidade de uso
e a fidelidade dos protétipos que podem produzir. Eles também descreveram trés aspec-
tos principais da comunicacao de voz que ainda nao sao suportados pelas ferramentas
de prototipagem existentes, que sao (1) interagao de longo prazo - gerenciando dados
de conversas anteriores ao longo de dias, meses ou anos; (2) comportamento de virada -
os assistentes de voz de hoje precisam de um padrao de conversagao estruturado onde o
usuario e o assistente se alternam em turnos e onde ha palavras que despertam o assistente
como “Hey Siri” ou “Hi, Bixby”. Segundo o autor, lidar com interrupgoes e conversas sem
a necessidade de palavras de despertar mudara a natureza das interagoes; (3) comunica-
¢ao paralinguistica - as interfaces devem ser capazes de reconhecer os varios elementos de
comunicagao que nao sejam palavras, tais como o tom de voz, énfase ou velocidade de
frase. Embora os autores tenham estudado técnicas de desenho de voz e apontado oportu-
nidades para estudos futuros, eles nao apresentaram uma maneira de modelar interagoes
de agentes conversacionais de voz ou outros tipos de agentes no geral.

Moore et al. [2018] propuseram uma estrutura de conversacao UX chamada Na-
tural Conversation Framework (NCF), que é fundamentada na analise conversacional e
fornece um conjunto de recursos para apoiar o projeto de conversagoes com agentes. A
estrutura consiste em um modelo de interagao, uma biblioteca de padroes de conversacao
reutilizaveis, um método de navegagao de interfaces de conversagao e um conjunto de
métricas de desempenho. Além disso, eles também propuseram o uso de transcripts para
representar e comunicar desenhos conversacionais como simples exemplos de didlogos re-
presentativos em texto simples, como em um roteiro de filme. Embora pareca ser poderoso
e util em um nivel mais baixo de abstragao de design de conversas, sua abordagem nao
cobre um nivel mais alto de abstracao no design de interacao, e nao fornece uma visao
geral do que poderia ou deveria acontecer durante a interacao. Vemos que as afirmacoes
e sequéncias sao analogas ao projeto concreto de interface e o uso da MoLIC pode ajudar
em um nivel mais alto de abstracao, quando os projetistas ainda estao refletindo sobre os
casos de maior uso, objetivos que um agente deve cumprir e os melhores caminhos para
alcanca-los.

Como apresentado no Capitulo 2, a MoLIC foi proposta como uma ferramenta

epistémica fundamentada na Engenharia Semidtica que permite aos projetistas considerar
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a interagao geral usuario-sistema através da modelagem dos possiveis caminhos interativos
que os usuarios podem tomar. Como mostrado na analise De Carvalho et al. [2019]
a MoLIC é um modelo consolidado, que tem sido aplicado com sucesso em diferentes
contextos e dominios, mas nao em interagoes de agentes conversacionais, que trazem novos
desafios & interacao usuéario-sistema, como vimos na secao anterior. O foco principal deste
trabalho é analisar se a MoLIC pode ou nao ser utilizada para expressar a proposta de
interagao (ou seja, conversas) entre o usuario e um agente conversacional. Além disso, ndo
foram encontrados outros modelos que permitam aos designers focar no design do processo
de conversagao, sem ter que detalhar as questoes sintaticas e lexicais dos enunciados.
Portanto, vale ressaltar que este estudo nao entra em um nivel de discussao sobre como
a interface sera projetada (em termos de quais signos serao usados) para que a interagao

ocorra.
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Capitulo 4

Metodologia

Este capitulo aborda a metodologia de pesquisa aplicada no trabalho. Para atingirmos
o proposito desta dissertagao, a seguinte questao de pesquisa foi explorada: “Como a
MoLIC pode ser usada para a modelagem de agentes conversacionais? Ha
limitagoes? Se sim, quais?”.

Para conduzirmos este estudo, dividimos a pesquisa em 4 fases:
1. Fase I - Caracterizacao do problema de pesquisa;
2. Fase II - Analise da aplicabilidade da MoLIC para modelar agentes conversacionais;

3. Fase III - Proposta de extensao da MoLIC para modelagem de agentes conversaci-

onais; e

4. Fase IV - Avaliacao da Proposta de extensao da MoLIC para modelagem de agentes

conversaclonais.

Em conjunto, essas fases combinaram etapas que ajudaram a responder a esta
questao, propor novos elementos para a MoLIC, quando necessério, e avaliad-los de forma
preliminar no que se refere a expressividade da linguagem para modelagem de agentes
conversacionais. As fases e suas respectivas etapas sao apresentadas na Figura 4.1 e

detalhadas a seguir.

4.1 Caracterizacao do problema de pesquisa

Nesta fase, através de uma revisao da literatura, identificamos os desafios de design
de agentes conversacionais, fizemos o levantamento das abordagens existentes para mo-
delagem deste tipo de tecnologia e definimos o escopo da pesquisa incluindo a escolha da
MoLIC para o estudo. Os resultados do estudo desta primeira etapa podem ser conferidos

nos Capitulos 2 e 3.



4.1. Caracterizagao do problema de pesquisa

Figura 4.1: Metodologia Geral da Pesquisa
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4.2 Analise da aplicabilidade da MoLIC para modelar

agentes conversacionais

Para realizarmos esta anélise, realizamos dois estudos de casos em dois tipos de
agentes conversacionais por meio de engenharia reversa. Nossa decisao de utilizar este
método em nosso estudo é porque ele fundamenta a relevancia do cenario comunicativo
ao modelar um fluxo de conversacao que ja foi implementado em um agente conversaci-
onal existente, e assim representa caminhos de interacao relevantes/realistas. Esta segao

explica como foi a metodologia adotada nos dois estudos.

4.2.1 Estudo de caso - Chatbot ANA

A ANA é um agente conversacional que procura ajudar a combater a COVID-19.
Foi desenvolvido pelo Centro de Telessatide da Universidade Federal de Minas Gerais
(UFMG) por uma equipe multidisciplinar de linguistas, cientistas da computagao e pes-
quisadores médicos [Chagas et al., 2021].

A ANA atende pacientes que procuram obter diagnosticos sobre o que estao sen-
tindo ou buscando informagoes relevantes sobre a COVID-19: sintomas, tratamentos,
diagnosticos, conselhos para suspeita de infeccao pelo virus, higiene, cuidados com a gra-
videz, estilo de vida, animais de estimacao e uso de maéascara. Ela também auxilia na
triagem de casos suspeitos de acordo com as informacoes de sintomas relatados pelos pro-
prios pacientes. Na época deste estudo, a ANA estava disponivel ao piblico na pagina
do Centro de Telessaude da UFMG, no aplicativo movel oficial da prefeitura de Divino-
polis e no site oficial da prefeitura de Teodfilo Otoni, duas cidades do estado de Minas
Gerais [Chagas et al., 2021|. Para nosso estudo, utilizamos a versao do sistema que estava
disponivel em abril de 2021.

A Figura 4.2 mostra uma arvore de decisao da ANA, na qual a sequéncia de
respostas dos usuérios que a consultam determina a recomendacao final. Como podemos
ver, ela direciona os usuarios para os seguintes resultados: “Sem sintomas”, “Orientacao”
(em casos mais leves da doenga) ou “Acompanhamento” (em caso de grupos de risco),
“Atendimento” (quando o usuério tem febre persistente) ou mesmo “Emergéncia” (em
casos mais graves da doenga).

A Figura 4.3 mostra um trecho do fluxo de conversa do agente durante uma in-

teragdo com um usuério na sec¢ao (a). Os usuéarios podem fornecer respostas digitando
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Figura 4.2: Arvore de Decisdo da ANA.
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(apos 2 dias)
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(>3 dias) Comorbidades?

o

Emergéncia Atendimento

Fonte: Adaptada do estudo de Chagas et al. (2021).

Acompanhamento  Orientagéo

as respostas completas no teclado ou clicando nas sugestoes de respostas que aparecem
na tela. A se¢ao (b) mostra um exemplo de diagnostico fornecido pela ANA enquanto a
segdo (c) mostra as varias opgoes que os usuérios tém ao tentarem solicitar informagoes

do sistema.

Figura 4.3: Exemplos de interagdes com ANA: (a) Conversa inicial, (b) Diagnosticos e
(c) Informagoes.
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Metodologia - ANA

A metodologia do estudo de caso consistiu em trés etapas principais: Primeiramente, foi
feita uma pesquisa por sistemas inteligentes que auxiliam usuarios no campo da saude,
como chatbots inteligentes, a fim de aplicar o estudo. Alguns testes foram feitos com
dispositivos de satide e bem-estar instalados em celulares e, ao final, foi escolhida a ANA,
devido a relevancia do tema combate ao COVID-19, e por apresentar um certo grau de
inteligéncia que possibilitaria investigarmos a questao de pesquisa [Fernandes et al., 2021].

Na segunda etapa do estudo, foram definidos alguns cenérios para engenharia re-
versa com a MoLIC. Estes cenarios incluiam trés partes: (i) a interagao inicial, onde
usuério e agente se apresentam um ao outro e o agente pede dados pessoais, e depois
apresenta a opgao para o usuario escolher entre os dois caminhos possiveis para interagir
com o sistema; (ii) a interagdo para o suporte a triagem quando os usuérios escolhem a
primeira opgao “1 - Acho que estou doente. ...”; e (iii) a intera¢do para a segunda opgao
“2 - Eu quero ler informagoes atualizadas...” (perguntas e respostas) cobrindo um dos
topicos de informagao (Sintomas de Doenga) [Fernandes et al., 2021].

Em seguida, em uma terceira etapa, foi feita a modelagem (através de engenharia
reversa) do chatbot ANA com a MoLIC. Vale destacar que neste primeiro estudo de caso,
trés pesquisadores da area de ITHC com conhecimento prévio da modelagem em geral e
do uso da MoLIC em particular participaram da modelagem. Um modelo inicial foi feito
pelo autor principal e revisado em reunides com outros dois autores: Um especialista
em implementacao de chatbots e um terceiro especialista em IHC. Foi feita entao uma
analise preliminar dos resultados, identificando a expressividade inadequada ou ausente
na MoLIC para representar o chatbot investigado. Durante a fase de consolidagao, nao
foram encontradas diferencas significativas entre os modelos; Em geral, as poucas dife-
rencas estavam relacionadas a possiveis representagoes alternativas de uma determinada

interacao, andlogas as diferengas estilisticas.

4.2.2 Estudo de caso - Bixby

Bixby da Samsung [Samsung Electronics, 2022| é um assistente inteligente que se
comunica com seus usuarios, oferecendo uma variedade de servigos que podem ajuda-los
em suas vidas didrias. Com ele, os usuarios podem receber recomendagcoes de servicos de
acordo com sua rotina, criar lembretes de atividades a realizar, enviar mensagens de texto
SMS, entre outras caracteristicas [Samsung Electronics, 2022].

Ao definir configuragoes no assistente, tais como calibragao de voz ou dando per-
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missoes de acesso a suas aplicagoes e equipamentos, os usuarios podem controlar sua
televisao ou as luzes em sua casa, através do Bixby. Ao configurar os recursos avanca-
dos do assistente, eles também podem permitir que Bixby aprenda com seus padroes de
uso e automatize tarefas para facilitar sua vida diaria [Samsung Electronics, 2017|. Atu-
almente!, as versoes do assistente estao disponiveis em inglés, francés, alemao, italiano,
coreano, chinés mandarim, espanhol e portugués [Samsung Electronics, 2017|. A figura 4.4

ilustra sua tela inicial da Bixby acessada através de um telefone Android.

Figura 4.4: Tela inicial da Bixby.
1650 4 & © 0aER L 84%m
Discover

You can say >

"Ask Google Maps What are the best
nail salons near here"

"Turn off the flashlight"

"Ask Bixby Translation to translate
how are you into Spanish”

More ways to use Bixby >

@ Music Search
6 Accessibility

()) samsungMusic
A 4 '

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Metodologia - Bixby

Assim como no estudo de caso da ANA, foram analisados alguns agentes conversacionais,
a fim de encontrar um que fosse adequado a pesquisa. Bixby foi o escolhido devido a
apresentar uma maior autonomia e possibilitar criarmos cenarios diversos para execugao
das tarefas. Além disso, o aplicativo encontra-se em grande parte dos celulares da Sam-
sung. Em uma segunda etapa, foram definidos cinco cenarios a serem modelados com a
MoLIC no agente conversacional selecionado. Em quatro deles, o objetivo era escolher
diferentes situacoes que representassem tarefas diarias do usuério. A primeira envolvia o
envio de e-mails e mensagens de texto (SMS e WhatsApp/Telegram) do assistente. O se-
gundo cenario considerava um turista em um pais estrangeiro, solicitando funcionalidades
de traducao de texto, recomendacoes de hotel, restaurantes, pontos turisticos, previsao
do tempo e horarios de metré em uma determinada cidade. No terceiro cenéario, foram
escolhidas atividades cotidianas, como o uso de uma calculadora, o uso de um reprodutor
de musica, o acesso a arquivos da pasta de download no smartphone, aplicativos banca-

rios, configuracoes do smartphone e o acendimento da lanterna. No quarto cenario, o foco

IBixby foi inspecionado em junho de 2021 para este estudo.
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era fazer varias consultas como as que fazemos na web, tais como receitas de culinéria,
informagoes de imposto de renda, acesso a pesquisas académicas (i.e. a tabela periddica
de elementos e trabalhos sobre a revolucao francesa), entre outros. O tltimo cenéario foca-
lizou em satide e bem-estar, pois este era um tema quente devido a pandemia |[Fernandes
et al., 2023].

Para todos os cenarios, tanto em Bixby quanto no chatbot ANA, foram explorados
diversos caminhos de conversagao dentro do sistema, capturando telas de resultados ao
longo de todo o processo. Estas foram posteriormente consolidadas em reunioes.

Em uma préxima etapa, foram realizadas sessoes de engenharia reversa na Bixby
usando a MoLIC. Todos os cenarios definidos anteriormente foram modelados. E impor-
tante ressaltar que nao estamos afirmando aqui que a engenharia reversa é a tnica forma
de analisar agentes conversacionais e verificar a expressividade da MoLIC. Para cada uma
das conversas analisadas, pudemos explorar como a MoLIC poderia ser usada para ex-
pressar a interacdo, identificando limitacoes e elevando os requisitos de modelagem. E
importante destacar que a MoLIC foi projetada para representar a interacao de uma pers-
pectiva comunicativa e nao especifica a funcionalidade interna da aplica¢cao, mas apenas o
comportamento como ele é apresentado aos/percebido pelos usuérios, o que reduz o risco
de interpretagoes erréneas e de fazer suposi¢oes erréneas ao fazer a engenharia reversa
[Fernandes et al., 2023].

Para maior clareza, focando nas questoes que encontramos mais relevancia e evi-
tando repetigoes, omitimos as opgoes dos diagramas que eram bastante similares entre
si, utilizando reticéncias (*...”) para indicar essas omissoes, i.e. lugares onde a conversa
continua, mas nao precisava ser totalmente representada para os propositos deste estudo.

Os seis pesquisadores deste segundo estudo foram divididos em dois grupos e cada
um deles gerou uma versao do modelo para cada cenario do agente conversacional. Todos
os autores tinham conhecimento prévio da modelagem em geral e do uso da MoLIC em
particular, e em cada grupo havia pelo menos um especialista em MoLIC. Trés tinham
experiéncia anterior em pesquisa e/ou implementagao de chatbots, e foram divididos en-
tre os 2 grupos. Em seguida, os modelos gerados por cada grupo foram consolidados por
todos os autores e eles realizaram uma anélise preliminar dos resultados, identificando a
expressividade inadequada ou ausente na MoLIC para representar o agente conversacional
investigado. Durante a consolidacao, adotamos a abordagem qualitativa para analisar as
diferencas e chegar a um consenso. De fato, nao foram encontradas diferencas significa-
tivas entre os modelos; Em geral, as poucas diferencas estavam relacionadas a possiveis
representagoes alternativas de uma determinada interacao, anélogas as diferencas estilis-
ticas. Assim, a discussao centrou-se em qual representacao expressaria melhor a estrutura
comunicativa em anélise [Fernandes et al., 2023].

Estes dois estudos descritos anteriormente revelaram algumas lacunas na modela-

gem e com isso, demandas de uma possivel extensao da ferramenta, como discutido em
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mais detalhes no Capitulo 5 e publicado em Fernandes et al. [2021] e Fernandes et al.
[2023].

4.3 Proposta de alteracao da MoLIC para modelagem

de agentes conversacionais

Com base nas limitacoes identificadas para a MoLIC a partir dos estudos de caso
descritos na secao anterior, o autor identificou aspectos que precisariam ser modelados
da interacao, e propds adaptacoes, ou onde necessario, novos elementos. Estas propostas
foram discutidas em reunices com mais dois especialistas em MoLIC. Apos a consolidacao
da versao proposta, foi feita a remodelagem, utilizando a adaptacao proposta, dos modelos
da ANA e Bixby em que se tinha identificado limitacoes. Foram feitas novas reunides com
os dois especialistas em MoLIC e alguns ajustes. Finalmente, com a consolidagao da versao
final, partiu-se para uma nova avaliacao.

Vale ressaltar que a proposta gerada esta descrita no Capitulo 6, onde explicamos
cada elemento adaptado ou criado, suas caracteristicas, exibimos suas figuras ilustrativas
e explicamos como usa-los na modelagem. Por fim, atualizamos o dicionario de elementos

da MoLIC, incluindo os elementos que foram criados ou adaptados nesta fase (Sec¢ao 6.4).

4.4 Avaliacao da proposta de alteracao da MoLIC

para modelagem de agentes conversacionais

Para esta fase, fizemos uma avaliacdo dos elementos adaptados ou novos, pro-
postos neste trabalho, aplicando-os em um terceiro chatbot. Alguns testes foram feitos
inicialmente no assistente virtual da Google (Google Assistant), mas por ele ser de um
contexto similar & Bixby, optou-se por escolher um chatbot de outro dominio. Como
estavamos em época eleitoral, surgiu a oportunidade de estudarmos o chatbot do TSE
para as Eleicoes Presidenciais do Brasil em 2022, visto que este chatbot, mesmo sendo
do tipo deterministico, apresenta um pouco de autonomia e poderia conter as situacoes
que detectamos nos dois outros agentes conversacionais. Com o objetivo de avaliarmos

se a nova versao da MoLIC apresentou a expressividade esperada para a modelagem de
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agentes conversacionais, novamente o autor realizou o estudo, fazendo uso da engenharia
reversa no chatbot e gerando os modelos, que foram revisados posteriormente pelos dois
especialistas em MoLIC, obtendo uma versao final consolidada. Este estudo é explicado
em mais detalhes no Capitulo 7.

Embora as adaptagoes na MoLIC 2.0 e a criacao de novos elementos tenham sido
propostos inicialmente para modelar agentes conversacionais, como a interacao é uma
comunicagao, levantou-se a hipotese de que essa extensao pudesse ser aplicada em novas
formas de interacao, que embora nao simulem uma conversa, sao contextualizadas. Diante
disso, para explorar esta hipotese, decidiu-se aplicar a nova versao da MoLIC também
em um site de compras online (Site das Lojas Americanas), conforme discutimos no
Capitulo 7. A escolha do site foi devido a facilidade de acesso ao mesmo e também &
enorme quantidade de cenarios distintos possiveis para aplicacao dos novos elementos
propostos.

Através destes estudos, obtivemos indicadores positivos do uso da extensao da Mo-
LIC para modelar agentes conversacionais e sistemas que, embora nao simulem conversas,
sejam contextualizados e com isso, foi possivel atualizar a MoLIC para uma versao que
possibilite modelar as novas tecnologias de conversacao, suprindo as lacunas encontradas
nos dois estudos de caso.

Este capitulo apresentou a metodologia detalhada adotada na conducao deste tra-
balho. Em resumo, os estudos da Fase I foram discutidos nos Capitulos 2 e 3 deste
trabalho. Os resultados da Fase II serao apresentados em mais detalhes no Capitulo 5. A
Fase III é apresentada no Capitulo 6, onde trazemos a proposta da MoLIC para Agentes
Conversacionais. A Fase IV, onde realizamos uma avaliagdo da proposta é discutida no
Capitulo 7. Por fim, discutimos os resultados gerais do estudo e as limitacoes da pesquisa

no Capitulo 8.
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Capitulo 5

Aplicabilidade da MoLIC em Agentes

Conversacionais

Este capitulo apresenta os resultados obtidos com o estudo dos dois agentes conversaci-
onais, realizados para avaliar a modelagem deste tipo de tecnologia com a MoLIC. Pri-
meiramente o estudo de caso do Chatbot ANA, um chatbot da area da saide para tirar
dividas sobre a COVID-19 e em um segundo estudo, a Bixby, agente conversacional de
celulares da Samsung. Em seguida, apresentamos as anéalises consolidadas dos resultados

dos dois estudos.

5.1 Resultados do Estudo ANA

Nesta secao descrevemos os modelos que resultaram da engenharia reversa, expli-
cando como a interagao observada com o chatbot ANA foi modelada com a MoLIC. Foram
omitidos os modelos para alguns cenarios por razoes de que os principais aspectos que
apareciam neles ja estavam cobertos em outros modelos. Estes modelos serao lembrados
na secao 5.3, onde também sao discutidos os problemas, limitacoes e desafios observados.

A Figura 5.1 retrata um diagrama MoLIC para a parte do cenario ANA (ii) “1 -
Acho que estou doente...”, onde o agente conversacional faz uma triagem dos usuérios de
acordo com suas respostas, seguindo a arvore de decisao ilustrada na Figura 4.2. A partir
do canto superior esquerdo, os usuérios passarao por diferentes cenas para verificar seus
sintomas, em ordem de gravidade. Depois que o usuario diz ao chatbot ANA “Acho que
estou doente”, a proxima cena é “Verificar a dispnéia” porque é o sintoma mais grave, onde
o sistema pergunta ao usuario se ele tem falta de ar ou dificuldades enquanto respira.
Ao responder a esta pergunta, o usuario devolve a fala ao sistema. Cada caixa preta
representa um processo interno do sistema de interpretar a resposta do usuario e decidir
o que fazer a seguir: nao importa o algoritmo usado aqui, se é apenas uma regra de

correspondéncia de padrao ou um mecanismo avangado de processamento de linguagem
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natural (PLN) ou Inteligéncia Artificial (IA), durante o processamento do sistema os
usuarios s6 veem uma reticéncia, imitando uma pessoa escrevendo do outro lado, e apos
o processamento, sao informados do resultado. Se o usuario responder “Sim” a pergunta,
ele sera direcionado a uma mensagem de orientagdo de emergéncia (representada pelo
retangulo «Emergénciay, indicando um mondélogo do sistema), que encerra a interagao.
Caso contrario, se responderem “Nao”, serao levados a uma cena de acompanhamento,
prosseguindo para as proximas cenas em um padrao de interagao semelhante: uma cena
na qual o sistema pergunta sobre um sintoma, uma declaracao do usuéario como resposta
a pergunta, um processamento interno do sistema para interpretar a resposta, e uma
pergunta de acompanhamento ou uma orientacao final, dependendo das respostas do

usuario até aquele ponto.

Figura 5.1: Modelo do cenario ANA parte (ii): “Eu acho que estou doente...” (triagem).
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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A Figura 5.2 retrata a terceira parte do cenario com ANA, onde os usuarios pedem
informagoes sobre a doenga (“2 - Quero ler informagoes atualizadas...”). O usuério comega
no canto superior esquerdo da figura na cena “Selecionar topico de informacao”. Nesta
cena, ANA informa ao usuério todos os topicos sobre os quais ele pode falar e pede ao
usuério que escolha. Os usuérios dizem ao chatbot em que tépico estao interessados,
dizendo “u: resposta’. ANA interpreta (i.e. processa) a resposta do usuério e abre uma
cena diferente de acordo com a escolha do usuario, por exemplo: se ANA entende que
o usuério quer receber informagoes gerais sobre COVID (“precond: 17, abreviagao de
“precond: usuério responde 17), ele conduz o usudrio a cena “informagoes gerais”. A ANA

pode falar sobre 12 topicos, sendo cada um deles sua propria cena. Note que a conversa
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sobre cada topico nao é totalmente modelada aqui, como indicado por uma reticéncia

14 7

ao lado de cada cena, que inclui um caminho de conversa de volta a cena “Selecionar
topico de informacao”. Se a ANA entender que o usuario pediu algo que nao é uma
das escolhas, ela responde que nao pode responder, levando o usuario de volta a cena
“Escolher topico de informagao...” (caminho alternativo “d: opgao invélida”). Finalmente,
os usuérios também podem pedir para terminar a conversa (opcao “0”), o que os levara

para a cena ‘Prover feedback” e entao encerrar a interacao.

Figura 5.2: Modelo do cenario ANA parte (iii): “2 - Eu quero ler informagoes atualizadas
sobre...” (perguntas e respostas). As reticéncias indicam omissoes propositais de topicos
de conversacao que possuem uma estrutura semelhante a representada na Figura 5.3.

precond: user and
chatbot infroduce themselves

(" Read guidance about i ‘

suspected infection Read about diagnosis

information transmission symploms

|‘ Ask a question \ ‘ Read about general ‘ ‘ Read about virus ) | Read about disease

d: samples, tests, test
procedure, etc.

d: info about virus
transmission

patients suspeding
\_infection

l u: | want to read f
recond: 2
(seeFig.45)  updated information P —— 1/‘ ~
¢ precond: 4. Read about treatments.

( recond: 1 precond: 5 - -
Choose information topic | P s———‘_’_;‘.d. effeciive rem edies and
I < precond treatments |

d: {1= General inform ation;

2 = Virustransmission...;

12 =Pets; -
| 0= exi}

d: general guidelines for
d: info about symptoms

w Hmnk—{d*u:(t\reyou sick or do you

d: virus and pandemic
'm sick want updated inform ation?}

information

d: invalid option . — precond: 7.

---- (not within [0,12]) —_—
Read about care athome
precond: 8

d: deaning, handling
garbage, etc.

precond: 0

—

Provide feedback \ precond: 12

precond: 11

precond: 10
l \ precond: §

|"'Reﬂd about behavior and ‘ (" Read abouthandand

d+u: {Was yourguestion -~ . P
answered?} | Read about pels ‘ Read about pregnancy
\ ) and corenavirus
S L
u: =< response >»
é d: pet care ‘ d: information fr pregnant
{ women, care, etc.

Fonte: Elaborado pelo autor.

[ Read about mask |
eadabout mask use lifestyle habits surface hygiene

d:information about
masks, materials, etc.

d: howto act cellphone,
car, street etc.

d: higiene in brmation

As cenas para cada topico compreendem uma conversa que difere em conteudo,
mas que ¢ semelhante em estrutura. Elas compreendem um didlogo sobre o conjunto
de perguntas que a ANA é capaz de responder relacionadas com o respectivo topico de
escolha. A Figura 5.3 retrata os detalhes de acompanhamento de um desses toépicos,
a saber: “Sintomas da Doenga”. Depois que o usuario escolhe o topico, a ANA abre
a cena “Ler sobre os sintomas da doenca”, onde informa ao usuario as cinco perguntas
que ele pode escolher mais uma opg¢ao para voltar a cena anterior, e pede a escolha do
usuério. Depois que o usuario declara sua escolha, a ANA interpreta esta afirmacao e
leva o usuario a cena “Ler respostas” (“precond: [1..5]7). Alternativamente, a ANA pode
entender que o usuario quer voltar & cena anterior (“precond: 6”) ou, caso nao entenda
0 que o usuério quer, uma quebra acontece e a ANA volta a cena “Ler sobre sintomas
da doenga” (linha tracejada “d: op¢ao invalida”). A cena “Ler informagoes solicitadas” é
onde a ANA responde apropriadamente a pergunta do usuario, mostrando as informacoes
solicitadas, e entao, apds cerca de cinco segundos, leva o usuario de volta a cena anterior

para manter a conversa sobre o topico em andamento. Todas as cenas dos topicos seguem
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esta mesma estrutura, diferindo apenas no ntmero e contetido das perguntas e respostas,

que sao especificas para cada topico.

Figura 5.3: Modelo detalhado de um dos topicos: “Leia sobre os sintomas da doenga”.
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|
|
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precond: 1..5
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Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2 Resultados do Estudo Bixby

A Figura 5.4 mostra um diagrama MoLIC para o cenario Bixby “1 - Enviando e
Gerenciando Mensagens”. A cena principal “Iniciar Conversa” na parte superior esquerda
do diagrama compreende um didlogo onde o usuario diz “Hi, Bixby!” e acorda o assistente,
que por sua vez espera e lida com as solicitagoes que o usuario fizer a seguir. Apos Bixby
ser ativado, um namero indefinido de conversas pode ser iniciado (através dos acessos
ubiquos representados em cada retangulo cinza arredondado). O diagrama descreve ape-
nas alguns dos possiveis caminhos interativos para o cenario 1, compreendendo ligar para
um contato, enviar um SMS, enviar uma mensagem de Telegram e excluir um e-mail.
Utilizamos marcadores de lugar em alguns pontos do diagrama (“<name>") para indicar
as omissoes ou variagoes para esse cenério, pois nao é pratico nem viavel incluir todas as
possiveis afirmacoes associadas a todas as transicoes possiveis. Ao mesmo tempo em que
se faz a engenharia reversa das interacoes com Bixby, selecionamos um tnico enunciado
para cada transi¢ao para representar um conjunto de afirmacoes que produzem o mesmo
efeito. Isto aponta para uma questao interessante de modelagem da interacao de agentes

conversacionais, que esta relacionada com as possibilidades sem restrigoes de entradas de
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linguagem natural que os usuéarios podem fornecer a tais sistemas. Esta e outras questoes

que identificamos sao discutidas mais adiante, na secao 5.3.

Figura 5.4: Modelo do cenario 1 da Bixby - Enviando e Gerenciando Mensagens.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O usuario pede a Bixby para fazer uma chamada dizendo “Por favor, ligue para
<nome>". Bixby tentara interpretar o pedido. Caso o assistente entenda que o usuéario
forneceu um contato desconhecido, ele diz que nao encontrou a pessoa para ligar e a
redireciona de volta ao local onde ela estava ao fazer o pedido, representado pela linha
tracejada (caminho de recuperagao de ruptura). Se Bixby nao encontrar nenhum contato
com o nome dado, informa ao usuario sobre o problema e espera por um novo pedido. Se
Bixby encontrar varios contatos, apresenta seus nomes e nimeros e pede ao usuério que
selecione qual deles deve ser chamado. Se encontrar um tinico contato, iniciara a chamada,
mas com um pequeno atraso para dar ao usuério a oportunidade de cancelar a chamada,
se necessario. Isto é representado através da cena sincrona “ligando para <nome>", o que
significa que durante o processamento ao qual esta acoplado, o sistema informa o usuario
sobre o processamento em si, e pode dar-lhe a oportunidade de interferir (ou, neste caso,
cancelar) o processamento. E importante notar que Bixby nao faz a chamada em si; em
vez disso, transfere o pedido para o aplicativo telefénico (um “sistema externo”, circulo
semi-preenchido) e, ao fazer isso, encerra sua conversa com o usuario.

A segunda conversa modelada diz respeito ao envio de uma mensagem SMS. A
identificagao do destinatario da mensagem é semelhante ao caso de chamada telefonica
mencionado acima. Entretanto, para atender ao pedido, Bixby precisa perguntar sobre
o conteudo da mensagem a ser enviada. Em seguida, pede confirmacao e, ao recebé-la,

continua a enviar a mensagem, deixando o usuario saber que o fez. E interessante notar
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que, embora Bixby nao envie mensagens, ¢ capaz de enviar o pedido para a aplicacao
da mensagem, aguardar sua execugao e interpretar seu feedback. Além do mais, como a
operacao é quase imediata, a virada entre Bixby e a aplicagao de mensagens pode passar
despercebida pelo usuario. E por isso que ndo modelamos o sistema externo neste caso.

Embora o terceiro caso (“d: envie uma mensagem de Telegram para <nome>")
possa ser visto como anélogo ao envio de uma mensagem SMS, ele nao é compreendido
por Bixby. Bixby entao apresenta os servigos disponiveis para o usuario, caso ele fale
errado ou precise procurar servigos alternativos para atingir seu objetivo.

Finalmente, o usuario pode pedir a Bixby que apague um e-mail dizendo “Apagar
Email”. Bixby apresenta uma lista de e-mails para o usuério e pergunta qual deles ele deve
apagar. O usuério responde, e Bixby pede confirmagao antes de apagar a mensagem. Em
qualquer caso, Bixby retorna a “fase de escuta ativa” para aguardar por novas solicitagoes.

Os demais cenarios modelados com a Bixby (Informagées Turisticas, Consultas
Web, Satde e Bem Estar e Uso dos Utilitarios do Celular) serao apresentados nas se¢oes
seguintes, conforme a necessidade para subsidiar as discussoes pertinentes.

Ao modelar Bixby com a MoLIC, encontramos pontos que valem a pena discutir e
outros que precisam ser mais explorados no futuro. Embora a MoLIC possa ser aplicavel
a agentes conversacionais, notamos algumas limitacoes ou desafios potenciais de utilizar a
linguagem para representar interacoes com esse tipo de tecnologia no momento do projeto,

conforme discutiremos na proxima segao.

5.3 Discussao dos Resultados dos Estudos de Caso

Durante nossa analise destes dois estudos de caso, identificamos algumas limitagoes
na MoLIC que podem ser categorizadas em quatro grupos: 1) Trechos de comunicagao
padronizados, 2) Transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a comunica-
¢ao, 3) Rupturas na modelagem, e 4) Inteligéncia dos agentes conversacionais. A seguir,

discutimos cada um delas com mais detalhes.

5.3.1 Trechos de comunicagao padronizados

Uma das situagoes que identificamos em nossa anélise foi quando os agentes conver-

sacionais podiam falar sobre contetdos diferentes ao mesmo tempo em que empregavam a
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mesma estrutura de comunicagao. Um exemplo desta situagao foi observado na ANA na
opgao relacionada ao recebimento de informacgoes atualizadas sobre a COVID-19. Se os
usuérios optarem por receber informacoes atualizadas sobre um topico, a ANA apresenta
12 topicos diferentes para a escolha dos usuérios (Figura 5.2). Para qualquer um dos
topicos, seguir-se-ia uma conversa sobre ele, empregando a mesma estrutura mostrada na
Figura 5.3 para “Sintomas de Doengas”. A diferenga entre eles seria sobre o contetdo das
escolhas e respostas disponiveis e retratadas em cada didlogo da cena.

Conforme apresentado, a MoLIC foi concebida para permitir que os projetistas re-
presentassem os caminhos comunicativos do sistema do usuério, a fim de refletir sobre eles
e sobre como eles transmitem a metamensagem dos projetistas aos usuarios. Entretanto,
argumentamos que, em casos como este, em que a estrutura comunicativa é a mesma,
mas o contetdo da conversa é diferente e em que o conjunto de tépicos distintos é grande,
representar todos eles poderia gerar um diagrama de interagao sobrecarregado, o que
poderia dificultar a visao holistica dos projetistas sobre a metacomunicagao pretendida.

Ao propor uma adaptacao da MoLIC para incluir esse modelo de trechos de co-
municacao, seria necessario considerar que isso significaria introduzir um novo nivel de
abstragao na linguagem de modelagem. Ter dois niveis diferentes de abstracao pode au-
mentar a complexidade de gerar e compreender os diagramas. Assim, seria necessario

investigar as formas apropriadas de representar o modelo e o impacto de seu uso.

5.3.2 Transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a

comunicagao

Outra situagao que identificamos em nossos estudos foi quando o agente conversa-
cional com o qual o usuario se comunicava transfere o controle para um terceiro que nao
estava inicialmente envolvido na conversa. No caso da Bixby, observamos que algumas
perguntas foram respondidas pelo proprio assistente, enquanto outras foram redireciona-
das para outros sistemas, de forma temporaria ou definitiva. Por exemplo, a Figura 5.5
mostra um caso de traducao de texto onde Bixby usa seus proprios recursos para traduzir
algum texto para outro idioma, previamente escolhido pelo usuario a partir da lista de
idiomas oferecidos. Neste caso, a ferramenta estava sendo usada no idioma inglés. O
usuario pediu para que a ferramenta traduzisse um texto. A Bixby solicitou o idioma
para qual o usuario queria traduzir e qual o texto. Foi escolhido entao o idioma espanhol
e o texto a traduzir foi informado pelo usuério: “Good morning I like a sandwiche please”.
A Bixby entao traduziu o texto para “Buenos dias me gusta un sandwich por favor” no

idioma selecionado. Em contraste, a Figura 5.6 mostra exemplos onde Bixby delegou a
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busca de um usuério ao Google para realizar uma pesquisa sobre o que fazer na cidade
de New York ou utilizou recursos de outros aplicativos, como a calculadora do telefone

para realizar uma conta matemaética ou o Google Maps para encontrar a localizacao de

um ponto turistico.

Figura 5.5: Situagoes onde Bixby usa seus proprios recursos.
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Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Figura 5.6: Situagoes onde Bixby usa recursos de terceiros.
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A seguir, discutiremos as trés situagoes diferentes nas quais um sistema de terceiros

foi trazido para a conversa:

1. Solicitagao de Servigos: Neste primeiro caso (Envio e Gerenciamento de Mensagens),

podemos citar exemplos de envio de e-mails, quando a Bixby solicita a um provedor

de e-mail, previamente configurado no celular, que envie e-mail para um usudrio.
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2. Transferéncia de Responsabilidade: Ha situagoes em que a Bixby cede o controle ao
outro sistema para apresentar a resposta ao usuério (por exemplo, o print mais a
direita da Figura 5.6). Este exemplo mostra a Bixby fazedo o que podemos chamar
de transferéncia de reponsabilidade para o site da Google, uma vez que a interagao
com a Bixby se encerra neste ponto e a navegacao continua no Google Maps, sem

retorno a Bixby.

3. Solicitagao de Informagoes: A Bixby traz resultados gerados por outro sistema e
informa o usuério a fonte daquela informagcao (por exemplo, o print mais & esquerda
da Figura 5.6, indica “Powered by Google” e o print do meio, indica o app da

calculadora como fonte).

Sobre estes trés casos, podemos notar que, o terceiro caso pode ser facilmente
representado usando a MoLIC, pois os projetistas podem indicar a fonte da resposta
como parte da declaracao do sistema apds um processamento, e na cena seguinte na qual
a resposta ¢ apresentada, incluir a fonte como um sinal a ser representado no dialogo.

A segunda situacao poderia ser representada usando o elemento interlocutor ex-
terno da MoLIC (como na Figura 5.4 para representar o aplicativo telefonico). Entretanto,
a MoLIC nao considera como indicar os caminhos interativos que poderiam continuar a
partir do processamento do sistema externo. Do ponto de vista do projetista, seria in-
teressante representar as transigdes que os usuérios poderiam ser capazes de fazer (ou
nao) entre estes sistemas. Por exemplo, se a interagdo é apenas um pedido a ser aten-
dido pelo sistema terceiro (por exemplo, como no primeiro caso, ao pedir a Bixby para
enviar um e-mail, no qual o aplicativo de e-mail nao esté explicitamente representado na
Figura 5.4), ou se a intera¢ao do usuério com o sistema seria transferida para o sistema
terceiro, temporaria ou definitivamente. Se os projetistas pretendessem representar uma
transferéncia temporaria da interagao (caso 3), poderia ser necessario modelar em quais
situagoes ela seria transferida de volta, e para quais cenas. No caso de uma transferéncia
com a intengdo de terminar a interagao com o sistema (caso 2), deve ser claro no modelo
também.

Uma proposta para estender ou adaptar a MoLIC para melhor representar as pos-
siveis interacoes com sistemas de terceiros teria que levar em consideracao quais aspectos
dessas interacoes ou transicoes entre os interlocutores deveriam ser representados e como.
Vale notar que o sistema externo é semelhante ao processamento do sistema, no sentido
de que nos diagramas MoLIC ele seria representado como uma “caixa preta”, ou seja, o
que quer que acontecesse dentro do sistema nao seria representado, apenas as afirmacoes
que levariam a cedéncia da fala de e para o sistema. Entretanto, pode ser relevante tornar
explicita a relagao entre os sistemas, distinguindo, por exemplo, se o sistema de terceiros

¢ um provedor de servigos (por exemplo, envia um e-mail solicitado), se assume a respon-
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sabilidade do sistema em situagoes especificas ou se é um parceiro (ou seja, os usuarios

podem transitar de um para o outro durante toda a interacao).

5.3.3 Modelagem de Rupturas

Outra descoberta interessante é a variedade de tipos de rupturas que podem ocorrer
na interacao dos usuarios com agentes conversacionais. Como estes sistemas precisam
lidar principalmente com entradas abertas, sem widgets de entrada pré-definidos, botoes
e menus que restringem a gama de interagoes, comportamentos inesperados sao mais
provaveis, pois dependem da interpretagao do sistema da expressd@o do usuério (em voz
ou texto escrito) e do conteiado de sua expressao. Identificamos seis casos que devem ter

representacoes claras e distintas em um modelo de interacao:

1. O sistema compreende corretamente o pedido do usuério e retorna a resposta espe-

rada pelo usuério;

2. O sistema compreende a solicitacao do usuério, mas identifica que falta informacao

relevante e faz perguntas complementares ao usuario para completar a informacao;

3. O sistema nao compreende completamente a solicitagao do usuario, mas compreende
partes dela, e se envolve em uma conversa para tentar esclarecer o que o usuario

quer dizer;

4. O sistema nao entende a solicitagao do usuario, mas esta ciente da falha e pede ao

usuario que repita ou tente uma mensagem alternativa;

5. O sistema compreende a solicitagao do usuario, mas nao consegue satisfazé-la e

informa ao usuéario sobre ela;

6. O sistema entendeu mal a solicitagao do usuario e retorna uma resposta incorreta.
Note que este caso difere dos outros, pois nao é possivel para o proprio sistema
identificar este tipo de erro. Entretanto, os projetistas precisam reconhecer esta
possibilidade e modelar mecanismos para que o usuério se recupere deste tipo de

ruptura.

O primeiro caso ja foi exemplificado pelas Figuras 5.5 e 5.6, quando Bixby com-
preende corretamente o pedido do usudrio e retorna uma resposta correta (seja usando
seus proprios recursos ou de terceiros).

A Figura 5.7 ilustra o comportamento para o segundo caso, onde o sistema entende

o pedido, nao tem informacoes suficientes para satisfazé-lo, e pede as informacgoes que
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faltam. O usuério pede a Bixby para definir um alarme; Bixby entao pergunta “A que
horas ele deve tocar?”; o usuario responde “5AM”, e entao Bixby define com sucesso o
alarme e informa o usuério sobre o resultado.

Figura 5.7: Caso 2 — O sistema nao pode satisfazer o pedido do usuério no inicio e pede
mais informagoes (“Definir um alarme”).

r \r Nr N
O Alarm and Timer ” 0 Alarm and Timer ”» O Alarm and Timer ”
What time should it ring? What time should it ring? It'll go off in 4 hours 33 minutes.
You're now talking to Alarm and Ti... X "5 AM 5:00 On

o You're now talking to Alarmand Ti... X
€ 4
[ =} Morein Clockapp ~ Addanewalarm  Tu
A 4
S 4

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

No terceiro caso, o sistema nao sabe como fornecer uma resposta, mas reconhece
alguns fragmentos do pedido e pede ao usuério para selecionar o fragmento no qual esta
interessado. No exemplo mostrado na Figura 5.8, o usuario perguntou: “Vocé pode me
mostrar os horarios do metré6 em Nova York?” e Bixby pediu ao usuério que decidisse se
esta interessado no horario ou na cidade de Nova York.

Figura 5.8: Caso 3 — O sistema entende diferentes fragmentos do pedido do usuério e pede

que o usuério selecione o caminho a ser seguido (“Pode me mostrar os horarios do metrd
em Nova lorque?”).

1025 4 = @ eRilE

Poderia me mostrar os horérios de metro de.

@ Agora voce esta falando com Goo,

Qual vocé prefere?
Poderia me mostrar os horérios

Nova lorque

= ° N

I @] <

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Nos dois casos seguintes, o sistema percebe a falha na comunicagao e reconhece
que: ou nao entende o usuario ou entende, mas ainda nao pode satisfazer o pedido,
possivelmente devido a algum servigo faltante. No quarto caso, o sistema nao compreende
a solicitagao do usuario, informa-o sobre o problema e pede-lhe que repita ou mesmo use

outros termos na mensagem (Figura 5.9).1

!Esta imagem foi capturada em uma versio anterior da Bixby e ndo conseguimos reproduzi-la na
versao mais recente do agente conversacional.
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Figura 5.9: Caso 4 — O sistema nao pode satisfazer o pedido do usuério e pede para
reformula-lo.

1032840 - @O .lm

The main touristic attractions in New'
£) samsung Music

I haven't found anything
for the keywords you
provided. What about trying
with different words?

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

A Figura 5.10 exemplifica o quinto caso, no qual o sistema nao pode fornecer uma
resposta. No exemplo, o usuario perguntou: “Quais sao os horarios dos 6nibus em Madri?”,
Bixby entao os informa que a tarefa nao foi bem sucedida, retornando a mensagem “Isso

nao ¢é algo em que eu possa ajudar ainda.”.

Figura 5.10: Caso 5 — O sistema nao pode satisfazer o pedido do usuério quando pergun-
tado “Quais sao os horarios dos 6nibus em Madri?”.

”

That's not something | can help
with yet.

. A
Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Finalmente, a Figura 5.11 mostra o comportamento do sistema para o sexto e
altimo caso, quando ele interpreta mal o que foi perguntado e fornece uma resposta
incorreta. No exemplo, Bixby foi perguntado novamente, através do comando de voz,
a seguinte pergunta: “O que fazer na cidade de Nova York?”. No entanto, o assistente
mostrou o clima naquela cidade. Este comportamento é mais grave, pois pode causar
frustragao no usuario.

Vale a pena notar que normalmente nao modelariamos isto durante o projeto, pois
este € um comportamento incorreto. No entanto, como fizemos a engenharia reversa do
comportamento real, ilustramos isso na Figura 5.13 com um leve sombreamento cinza.

Este altimo caso levanta uma questao adicional: Quando se trata de fonética, como

é realizado o processamento da fala neste tipo de tecnologia? Na Figura 5.12, temos um
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Figura 5.11: O sistema entendeu mal a pergunta do usuario “O que fazer em Nova lor-
que?” e forneceu a previsao do tempo em seu lugar.

Discover

e The Weather Channel

In New York, NY, it is clear and
-2° right now.

Gale Watch

begins in

New York, NY

21:00
20 Feels like -5
= AQI Good (38!

Clear

9km/h  49% Low 0

Wind Humidity UV Index
21:00 -2° 0 1%
Tomorrow's forecast  This weekend's forecas

=) Y

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

exemplo onde este problema ocorre. Através do comando de voz, o usuério perguntou:
“O que fazer por aqui?”, que o sistema interpretou erroneamente como “O que vocé estéa
fazendo de verdade?” devido a semelhanca na fonética no idioma do estudo. Importante
destacar que estas questoes foram feitas em inglés para este segundo estudo: “What to do

around here?” o qual o sistema entendeu “What are you doing real?”.

Figura 5.12: Um mal-entendido causado por um processamento de fala defeituoso.

r Bixby ®

"What are you doing real?"
Hmm, let's see..I'm a rapper, a

comedian, and a friend to the coolest
human on Earth. Life is sweet! &

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Em relacao a representagao destas falhas na MoLIC, o desafio nao esta tanto em
como expressa-las na MoLIC, mas sim como fazé-la de forma mais eficiente. O caso 1
(sistema entende e responde adequadamente), o caso 4 (sistema ndo entende e pede ao
usuario que repita) e o caso 5 (sistema entende, mas identifica que nao consegue cumprir)
seriam caminhos comunicativos que sao usuais para os sistemas interativos tradicionais.
Nos casos 2 e 3, o sistema se envolve em mais conversas com o usuario para complementar
as informacoes necessarias, ou tentar compreender o pedido. Estes dois casos poderiam ser
representados na MoLIC estruturando caminhos alternativos que poderiam ser tomados
para transformar um pedido parcialmente compreendido em um totalmente compreendido.

A figura 5.13 ilustra os seis casos nos fragmentos do diagrama MoLIC, assumindo que a
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conversa com Bixby jé foi iniciada.

Figura 5.13: Modelagem dos seis casos de rupturas para Bixby (Cenéario 2 - Turista no
Exterior) usando a MoLIC.

r— precond: Bixby is active precond: Bixby is active precond: Bixby is active
|

| u: What to do in NYC? u: Set an alarm

u: Show me the subway u: What are the bus u: What are the bus u: Tell me about tourist
d: | could not find times in NYC schedules in Madrid? schedules in Madrid? attractions in NYC
anything
precond: . .
| |
|

precond: Bixby is active precond: Bixby s active precond: Bixby is active

L
|
|
L

|
.

tourist spots found

I
precond: missing time information
I

|
precond: user asked for

.
multple things precond: no service
Define alarm time precond: all ; precond: could not -
_ information understand request configured to answer precond:
was given b reques
Select a service | | |

d+u: What time should it ring? v v A 2

| .
<<l couldn't find anything with <<Thats not somethinng | can - N

| d: Do you want to know about vihing o “This is the weather in NYC.
|

the keywords you informed. help with yet.
the <time> or <NYC>? Please try saying it

differently.>>

]

<<Tourist spots in NYC>>

|
d: Cannot set - <time>

an alarm

uwadda " (Te past

new alarm _—— == |[¢—————

u: <response>

precond: alarm set

Check set alarm

d: The alarm will go offin
<time to alarm>

Fonte: Elaborado pelo autor.

O desafio seria que, para cada possivel enunciado do usuério, todos estes casos
precisariam ser representados. Considerando o aspecto aberto da interacao com agentes
conversacionais, a modelagem de mensagens parcialmente compreendidas (ou seja, caso 3)
poderia exigir um numero diferente de caminhos interativos a serem considerados. Assim,
a representacao de todas as possibilidades para todas as afirmacoes poderia levar a um
diagrama de interacao sobrecarregado que seria dificil de gerar e poderia dificultar sua
finalidade como uma ferramenta epistémica.

Uma investigagao sobre uma maneira melhor de lidar com esta questao na MoLIC
poderia considerar se os modelos propostos para os trechos de comunicagao padronizados
também poderiam ser uma solucao neste cenario. Isto provavelmente dependeria de se es-
tes caminhos alternativos seriam similares em diferentes atos comunicativos pretendidos.
Outra proposta que poderia valer a pena considerar seria criar a possibilidade de represen-
tar mais de um nivel de abstragao, representando em um nivel a comunicagao pretendida,
a interagao esperada, e as falhas completas (ou seja, casos 1, 4 e 5), bem como, para cada
ato comunicativo pretendido, detalhar (em outro nivel) todos os caminhos alternativos
interativos que seriam antecipados.

Finalmente, as rupturas do caso 6 nao seriam modeladas como caminhos interativos
no momento do projeto, pois isso significa que o sistema falhou em perceber a ruptura.
No entanto, os projetistas deveriam ser capazes de modelar como os usuarios poderiam
se recuperar desta situagao. Além disso, estas quebras sao frequentemente associadas as
afirmagoes que soam ou sao similares a outras mensagens que o sistema pode compreender.
Para estes casos, os projetistas ou algoritmos de processamento de linguagem natural
podem identificar afirmagoes que podem ser facilmente mal interpretadas. Com isto, estas
situagdes cairiam em casos 3 (compreende parcialmente) ou casos 4 (nao compreende, ou

percebe que ndo ¢é suficientemente claro e pede aos usuarios que repitam).
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5.3.4 A inteligéncia dos agentes conversacionais

Os resultados discutidos até agora correspondem ao uso da MoLIC para modelar o
agente conversacional ANA, onde o fluxo da conversa foi bem definido de acordo com os
objetivos do agente, e resultados do assistente Bixby, que exibe um comportamento mais
dindmico. Se a tecnologia é mais estatica, ou seja, se seus caminhos comunicativos foram
todos previamente definidos e tem um conjunto limitado de perguntas e respostas que pode
entender, como é o caso do ANA, a MoLIC pode ser usada (levando em consideragao
as limitagoes descritas nos cenarios anteriores). Entretanto, quando a tecnologia tem
maior inteligéncia e autonomia, como descrito por Meyer von Wolff et al. [2019], e, como
podemos ver no estudo do Bixby ou nos casos em que os agentes sao capazes de aprender
com as respostas dos usuérios, aumentando sua base de conhecimento, a modelagem se
torna cada vez mais complexa. Quais aspectos da inteligéncia e autonomia de um sistema
seriam entao possiveis modelar com a MoLIC?

Como vimos, é importante observar que as diferencas entre os agentes conversa-
cionais podem ser um fator de impacto no uso da MoLIC para modelar esta tecnologia.
O papel do projetista durante a fase de projeto pode ser modificado se o sistema tiver
um alto grau de autonomia. Diante destes pontos, observamos que a MoLIC ¢é capaz de
modelar agentes conversacionais com até certo grau de autonomia, e com conversas pré-
estabelecidas, mas necessita de mais adaptacoes se quisermos adota-la para modelagem
de tecnologias mais complexas.

Os diferentes caminhos interativos que podem surgir durante a interagao com agen-
tes conversacionais confirmam a necessidade de adaptar a MoLIC aos assistentes virtuais
de modelagem. Por exemplo, como poderiamos representar os miltiplos caminhos intera-
tivos que podem surgir dos processos do sistema? Seria viavel criar um diagrama MoLIC
para conversas mais dindmicas (ou seja, caminhos definidos em tempo de execugao)? Se
nao conhecermos os caminhos possiveis, este € um problema que vai além da MoLIC.
Nesses casos, seria relevante dar um passo atréds e discutir o papel do projetista e como
ele muda quando, em vez de projetar todos os caminhos interativos possiveis (como nos
sistemas tradicionais baseados em GUI), os projetistas aceitam que o sistema os definira
de forma auténoma no tempo de uso.

Vale ressaltar que, ao considerar os sistemas de conversacao, eles podem variar
desde os mais tradicionais, onde todos os caminhos comunicativos sao bem definidos, até
os altamente dindmicos. Em nossos estudos de caso, analisamos sistemas em diferentes
pontos desta gama. No ANA (Fernandes et al., 2021), como o sistema visa orientar o
usuério para atingir objetivos especificos, eles foram previamente definidos, com todos os
caminhos comunicativos possiveis desenhados. Neste caso, a MoLIC, apesar das questoes

descritas, poderia apoiar os projetistas na defini¢ao (ou seja, assegurando que o agente fara
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as perguntas necessarias para classificar o caso especifico do usuario) e na reflexao sobre
os possiveis caminhos comunicativos, atingindo seu objetivo como ferramenta epistémica.

Nossa anélise da Bixby (Fernandes et al., 2023) indicou seu comportamento mais
dindmico, com sua capacidade de aprender, oferecendo conversas abertas. Para estes siste-
mas mais dindmicos, seria ttil utilizar a MoLIC para modelar os caminhos comunicativos
antecipados? Valeria a pena investigar o que seria relevante, em termos de interacao,
para modelar caminhos mais abertos e dinamicos? O que deveria ser representado em
uma ferramenta epistémica para apoiar os projetistas na reflexao sobre eles? A MoLIC
poderia ser adaptada ou ampliada para incluir essas representacoes?

Sistemas inteligentes trazem novas questoes que precisariam ser consideradas na
adaptagao ou ampliagdo da MoLIC (e provavelmente qualquer outro modelo): a autono-
mia do sistema (ou seja, o sistema sendo responsavel por iniciar a conversa [Meyer von
Wolff et al., 2019] e sua transparéncia e explicabilidade (ou seja, a necessidade dos usua-
rios entenderem a logica e as decisoes do sistema). Os comportamentos auténomos do
sistema mudam o paradigma estimulo-resposta para um paradigma de parceria [Farooq
and Grudin, 2016], portanto, o modelo precisaria ser capaz de representar quem inicia um
caminho interativo, sobre quais topicos, e a que caminhos interativos ele conduz. Quanto
a transparéncia e explicabilidade, pode ser ttil indicar qual dos processos do sistema re-
lativos as inferéncias e a tomada de decisao os usuérios devem ser capazes de entender,
e quais os signos que os ajudariam a fazer isso. A MoLIC propoe que os processos do
sistema sejam representados por “caixas pretas”: os usuarios s6 tém conhecimento do que
lhes é comunicado sobre o processo. Entretanto, a MoLIC foi concebida para represen-
tar sistemas nos quais os seus processos sao deterministicos e basicamente dirigidos pelas
afirmacoes do usuario, para que os possiveis resultados dos processos do sistema possam
ser totalmente determinados no momento do projeto. Em contraste, em sistemas basea-
dos em TA, o pedido de um usuéario é apenas uma das entradas para o processamento do
sistema, ja que esses sistemas sao construidos para aprender e raciocinar sobre o conheci-
mento adquirido nao apenas daquele usuério, mas também de outros usuarios e conjuntos
de dados potencialmente enormes usados para o treinamento de um modelo de aprendi-
zagem de méquina incorporado. Em tais sistemas, a interacao deve ser projetada para
permitir aos usuarios “ver através” (ou ser informado sobre parte) do que esta ocorrendo
dentro do processamento do sistema, para que eles possam entender a logica por tras das

inferéncias, decisoes e comportamentos do sistema.
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Capitulo 6

Proposta MoLIC para Agentes

Conversacionais

Este capitulo apresenta uma proposta para modelar agentes conversacionais com a MoLIC.
Conforme discutimos no Capitulo 5, encontramos quatro desafios: Trechos de comunicagao
padronizados; Transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a comunicagao (3
casos distintos); Modelagem de rupturas (6 casos distintos); e Inteligéncia dos Agentes
Conversacionais.

Neste trabalho propomos alteragoes na MoLIC para enderecarmos as questoes de
representagao levantadas nos trés primeiros desafios. O quarto desafio (Inteligéncia dos
Agentes Conversacionais) nao sera abordado de forma aprofundada neste estudo. As pro-
postas relacionadas a ele se referem apenas a iniciativa para comecar, retomar ou finalizar
uma conversa. No entanto, no Capitulo 8, apresentamos as questoes relacionadas a ele
que foram identificadas e que sao discutidas mais a fundo e as nossas consideragoes. As
alteracoes propostas para os trés primeiros desafios envolvem tanto a adaptacao de alguns
elementos existentes na MoLIC, quanto a criacao de novos elementos. No entanto, vale
ressaltar que as alteracoes propostas muitas vezes resolvem questoes associadas a mais
de um desafio. Assim, neste capitulo organizaremos nossa apresentacao pelo elemento
proposto, e indicaremos a(s) questao(6es) que cada um se propoe a resolver de um ou
mais desafios. A tabela 6.1 apresenta uma visao geral dos elementos novos ou adaptacoes
propostos e os desafios que enderecam. Como explicado anteriormente, as trés tltimas li-
nhas da tabela apresentam adaptacoes para modelagem de casos de autonomia do sistema

que estao relacionadas ao desafio da Inteligéncia Artificial.
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Tabela 6.1: Visao geral dos elementos e adaptagoes propostos e os desafios a que estao
associados.

Elemento(s) Tipo Desafio Associado
Trechos de comunicagao padroniza-
dos e Modelagem de rupturas
Transferéncia de responsabilidade /
Novo interlocutor durante a comunicacao
(Transferéncia de responsabilidade)
Transferéncia de responsabilidade /
Adaptado  interlocutor durante a comunicagao

Template Novo

Transferéncia para outro sis-
tema

Ponto de contato com outro sis-

tema (Solicitagao de servigos)
Ponto de contato com outro sis- Transferéncia de responsabilidade /
tema e uso do rotulo “t” para a Adaptado  interlocutor durante a comunicacao
fala de sistemas terceiros (Solicitacao de informagoes)
Inteligéncia dos Agentes Conversaci-
Ponto de entrada Adaptado  onais (Inicializa¢ao de conversas pelo
agente conversacional)
Inteligéncia dos Agentes Conversaci-
Ponto de saida Adaptado  onais (Finalizagdo de conversas pelo
agente conversacional)
Acesso ubiquo, cena e falas do Inteligéncia dos Agentes Conversaci-
preposto do designer para recu- Adaptado  onais (Retomada de conversas pelo
peracao de ruptura agente conversacional)

6.1 Elemento Template

Verificamos que, em muitos agentes conversacionais e até mesmo em outros tipos
de sites, conversas diferentes podem ser apresentadas ao usuario seguindo uma mesma
estrutura, como por exemplo, em um “Duvidas Mais Frequentes” sobre temas distintos.
Essas conversas podem formar um padrao, o que chamamos de “Trechos de Comunicac¢ao
Padronizados” e o que difere esses trechos sao os contetidos dos didlogos das escolhas e res-
postas disponibilizadas para o usuario em cada didlogo da cena. Nesses casos, para evitar
uma sobrecarga no diagrama gerado, podemos fazer uso de um elemento template. Avali-
amos ainda que este elemento pode ser usado para representar os 6 casos de “Modelagem
de Rupturas” como veremos a seguir.

O elemento template envolve dois niveis de abstragao: o 1° é o nivel abstrato em
que se representa qual template estd sendo usado, e o contetido sendo passado para ele,

conforme ilustra a Figura 6.1; J4 o 2° nivel, nivel detalhado, apresenta o trecho da MoLIC
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sendo representado como padrao pelo template, conforme a Figura 6.2.

Figura 6.1: Elemento template em sua forma abstrata (nivel 1).

Tipo-Templatel:
“Nome-Instancia”

\ 4

/ Cena inicial \

O que qualifica a instancia?

Atributos do template: Tema
ou agéo a se confirmar,
4 1 especificagdo da instancia, ... >

Tipo-Template2:
“Nome-Instancia”

O que qualifica a instancia?
Atributos do template: Tema
ou agéo a se confirmar,
especificagdo da instancia, ...

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 6.2: Elemento template em sua forma detalhada (nivel 2).

Tipo do template: <<Nome>>

Descrigao da Instancia

Definigéo dos atributos:
1) Atributo 1;

2) Atributo 2;

3) Atributo 3;

N) Atributo N.

-

Cena inicial

Trecho da MolIC que

o— representa a interacgio —— >

sendo modelada por
template

Fonte: Elaborado pelo autor.

Note-se que com isso, o elemento template cria também de um novo nivel de
abstracao na MoLIC. No diagrama de interagoes tradicional, seriam incluidas as instancias
do template (nivel abstrato) e seu detalhamento (nivel detalhado) estaria representado a
parte. Se por um lado o objetivo do template é evitar que o diagrama de interagao fique
sobrecarregado, por outro ele pode aumentar a complexidade de gerar e compreender os

diagramas.
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Neste primeiro momento, o elemento apresenta uma caixa cinza com um label no
canto superior esquerdo que contém o tipo do template e seu nome. O elemento apresenta
ainda dois pequenos circulos que representam a entrada e saida do fluxo da conversa. E
atras da caixa cinza temos uma sombra de uma caixa preta (indicando que a caixa cinza
esté sobreposta), o que significa um segundo nivel de abstra¢ao, que explicaremos mais
adiante.

O circulo preto indica a entrada da conversa no fluxo. Ja o circulo branco representa
a safda do fluxo da conversa de volta ao diagrama. E importante esclarecer que os circulos
podem estar situados em qualquer parte ao redor da caixa cinza, de acordo com a facilidade
de modelagem e ocorréncias de mais de dois circulos, salvo em torno do label no canto
superior esquerdo que contém o nome do template, para nao confundir e/ou prejudicar a
estética do modelo.

Note que pode acontecer ou nao de o template receber entradas diferentes e inde-
pendentes de duas ou mais partes do diagrama. Nesse caso, se acontecer, podemos ter dois
ou mais de cada circulo (preto e branco) e devemos indicar numericamente os circulos.
E importante destacar que é possivel que apareca somente uma saida ou uma entrada
extra, caso o template apenas receba mais de uma entrada e possua apenas uma saida ou
ao contrario, receba apenas uma entrada do diagrama e possua mais de uma saida para
pontos distintos do diagrama. Logo, nao necessariamente os circulos de entrada e saida
irao ocorrer em pares exatos.

Se expandirmos a caixa cinza teremos trechos de um modelo que foi encapsulado
para simplificar a modelagem, conforme podemos ver na Figura 6.2. Dentro da caixa
cinza do elemento template temos a qualificacao do elemento: O que qualifica a instancia,
o tema ou a acao a ser confirmada, dentre outros que o projetista tenha necessidade de

representar naquele template.

6.1.1 Uso do elemento Template para Trechos de Comunicacgao

Padronizados

Conforme vimos na Segao 5.3.1, os trechos em que as conversas se repetem e seguem
um mesmo padrao especifico podem transformar o diagrama MoLIC em uma estrutura
grande e complexa. Esses casos podem ser solucionados com o uso deste elemento. A
Figura 6.3 contém um exemplo da modelagem de um chatbot de satude ficticio, em seu
primeiro nivel de abstragao (nivel abstrato). Nesta modelagem temos alguns templates
para o usuario obter informacgoes sobre sintomas de trés doencas diferentes: Covid, Den-

gue e Meningite. Na cena anterior, “Obter informagoes sobre sintomas de doencas”, o
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usuario podera escolher entre 10 assuntos e cada um destes assuntos contém um tem-
plate (representado mais a direita da figura) com o mesmo padrao de conversas, mas com

contetidos diferentes. Usamos reticéncias para simplificar a figura.

Figura 6.3: Template Nivel 1 (abstrato) de um chatbot de saide.

Perguntas e Respostas: Covid

u: resposta

Tema = Sintomas de Covid
N=5
Arquivo: Covid.xls

Obter informagdes sobre
sintomas de doengas

d+u { 10 opgdes de -
informag@es e 0 para sair } d: opgdo invalida
Y, diferente de O e 1

alo

u: entrar

Solicitar servigos

d+u { Informar os
servigos disponiveis
para escolha do
usudrio }

u: resposta

Perguntas e Respostas: Dengue

A A A Tema = Sintomas Dengue
N=8

Arquivo: Dengue.xls

u: resposta

u: informagdes
u: solicita sobre sintomas
atendimento d:10

Tema = Sintomas Meningite
N=6
u: resposta Arquivo: Meningite.xls

Fonte: Elaborado pelo autor.

Perguntas e Respostas: Meningite

A Figura 6.4 representa um exemplo de uma expansao do elemento template em
um segundo nivel de abstracao (nivel detalhado) para representar o que acontece dentro
do elemento. Assim como no primeiro nivel de abstracao, mantemos no canto superior
esquerdo um label com o tipo e nome do template (Perguntas e respostas) e no canto
superior direito acrescentamos um label com a descrigao da instancia. O projetista deve
enumerar aqui todos os atributos que a instancia contém. Por exemplo, o tema da ins-
tancia, a quantidade de interagbes possiveis (i.e. N opgoes de perguntas e respostas),
arquivos com conteiido da intancia, dentre outros se houver. Em todo o restante da caixa
cinza temos a modelagem expandida do template indicando qual interagao ocorre ali den-
tro, usando os elementos ja conhecidos da MoLIC (cenas, falas do preposto e do usuério,
processamentos do sistema, etc.). Essa parte é livre para o projetista modelar a conversa
de acordo com a realidade do sistema.

A Figura 6.5, por sua vez, apresenta um template instanciado para o item “3 -
Sintomas da Doenga” do chatbot ANA. Ja a Figura 6.6 apresenta um template instanciado
para o item “4 - Orientacoes para pacientes com suspeita de infec¢ao pelo Coronavirus” do
chatbot ANA. Observe que o projetista do sistema define onde e como incluira o contetdo
dos templates, ou seja, as perguntas e respostas especificas (nas Figuras 6.3 e 6.4, nos
modelos de um chatbot de satide genérico, sao mostradas exemplos de templates com
acesso ao conteudo através de um arquivo a parte).

A fim de facilitar a modelagem, apresentamos resumidamente cada pergunta com

sua respectiva resposta. Note que para cada pergunta, o sistema pode apresentar um texto
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Figura 6.4: Template Nivel 2 (detalhado) genérico de um Chatbot de saude.

Perguntas e Respostas

d: opgdo invalida
<<diferente de 0 a N>>

--------------------------- 2)

Atributos:

1) Tema;
N opgbes de perguntas e respostas;
3) Arquivo de perguntas e respostas

DESCRIGAO DA INSTANCIA

Y
/ Ler informacgGes N\

sobre <<tema>>

0: Voltar } }

d: Informar pergunta{ XOR {
1: <<Pergunta 1>>
2: <<Pergunta 2>>
3: <<Pergunta 3>>

N: <<Pergunta N>>

u: resposta

d:<<1 a n>>

Ver Respostas

d: XOR {
1: <<Resposta 1>>

\  u:{*[0.N]} )

2: <<Resposta 2>>
3: <<Resposta 3>>

N: <<Resposta N>>}

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 6.5: Exemplo do template intanciado do tipo “Perguntas e Respostas” do Chatbot
ANA para o Item “3 - Sintomas da Doenga”.

PR: Sintomas da Doenga

d: opgdo invalida
diferente de 0 a 5

SINTOMAS DA DOENGA

1
1
|
A
f Ler Informagdes sobre

Principais sintomas...
A doenga causada...

eUuhwhRa

Voltar}
u: {*[0..n] }

\

Informar pergunta{ XOR {

Qual a taxa de mortalidade...
Qual o motivo da enorme...
Como saber se pertenco...

/

u: resposta

Atributos:

INSTANCIA: SINTOMAS DA DOENGA

1) Tema = Sintomas da Doenga;
2) N=5o0pgoes e 1 opgéo voltar.

d:0

-

Ver Respostas

|/

. d: [1..5]

A

u: Ajuda

d: XOR {

1: O mais frequente...

2: Para a maioria...

3: Varia muito de pais...
4: A mortalidade...

5: Os principais grupos... }

N

Fonte: Elaborado pelo autor.

apenas ou outros fluxos com textos, links para sites externos, botoes voltar ou caixas para

informar novos dados, etc. Porém o importante é o padrao da conversa. Sempre ha uma

escolha que leva o usuario a uma resposta com opcao de retornar ao menu anterior. Ao

fim da navegacao naquela parte do sistema, o usuario pode retornar a cena anterior, que

no caso do nosso exemplo seria a cena “Ler Informagdes Sobre «temax”.
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Figura 6.6: Exemplo do template instanciado do tipo “Perguntas e Respostas” do Chatbot
ANA para o Item “4 - Orientagoes para pacientes com suspeita de infecgao pelo Corona-
virus”.

PR: Orientagdes para Pacientes ‘ A
INSTANCIA: ORIENTAGOES PARA
b amein invleh PACIENTES COM SUSPEITA DE
» INFECGAO PELO CORONAVIRUS
diferente de 0 a 5 Atributos:
: ---------------- : 1) Tema = Orientagbes para pacientes;
\ 4 \ 2) N =5o0pgdes e 1 opgao voltar.
Orientagdes para pacientes com suspeita de infecga :
pelo Coronavirus :
1
d: Informar pergunta{ XOR { : d:0 / Ver Respostas \
1: Se eu estiver... posso sair de casa? 1
2: Se... devo procurar servigo de saude? :
> 3: Como saber se pertengo aos grupos... : d XOR { .
4: Como vou me tratar...? I 1: IdeaIAmenteopaaente...
5: Quais sdo os sinais de gravidade? : d: [1..5] 2:A malqr r._)ar?e das pessoas...
0: Voltar } } L 3:0s prllnupals grupos de ...
u: (% [0.5]} 4: A maloAr parte das...
k J 5: Se vocé apresentar faltade ar... }

u: resposta \ J
u: Ajuda

Fonte: Elaborado pelo autor.

6.1.2 Uso do elemento Template para Modelagem de Rupturas

Conforme estudamos na Se¢ao 5.3.3, existem 6 tipos de comportamento dos agentes
conversacionais no que se refere aos retornos que o sistema fornece, seja com respostas
corretas/esperadas pelos usuarios ou com rupturas, ao informar algum tipo de problema
ou solicitacao de complementos de informagoes. O elemento Template pode ser usado
para resolver alguns destes casos.

Esses cenérios descritos na secao citada acima apresentam um certo dinamismo e
a forma como usuario e sistema irao interagir pode variar bastante. Optamos por usar
o elemento “Template” para representar os casos 2 (o sistema compreende a solicitagao
do usuéario, mas identifica que falta informagao relevante e faz perguntas complementares
ao usuério para completar a informacao), 3 (o sistema nao compreende completamente a
solicitacao do usuario, mas compreende partes dela, e se envolve em uma conversa para
tentar esclarecer o que o usuério quer dizer) e 4 (o sistema nao pode satisfazer o pedido
do usuario e pede para reformula-lo). Os casos 1 (o sistema compreende corretamente o
pedido do usuério e retorna a resposta esperada pelo usuério) e 5 (o sistema compreende
a solicitagdo do usuario, mas nao consegue satisfazé-la e informa ao usuério sobre ela)
podem ser modelados com a versao 2.0 da MoLIC sem perda de expressividade. Para o
caso 6 (o sistema entendeu mal a solicita¢ao do usuério e retorna uma resposta incorreta)

sugerimos uma forma de representar a modelagem apenas quando fazemos engenharia
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reversa do sistema, uma vez que as quebras do caso 6 nao sao detectadas no momento da
modelagem do agente conversacional. Para a completude da analise, discutiremos a seguir
0s casos que representaremos com o elemento template e apresentaremos uma proposta
de modelagem para o caso 6.

Demos o nome de “(RR) Recuperagao de Rupturas” para o tipo do template. A
seguir, iremos apresentar duas formas de modelar os casos de “RR - Recuperacao de
Ruptura”, uma usando alguns elementos template em sua forma abstrata no Nivel 1 -
Abstrato (Figura 6.7) e outra usando o template instanciado no Nivel 2 - Detalhado
(Figura 6.8). Note que, quando temos um modelo maior, com trechos de comunicagao
padronizados e queremos simplificar o modelo, fazemos uso da primeira forma de modelar
(usando nivel abstrato). Ja o modelo instanciado funciona como uma lupa de aumento,

para vermos o que temos dentro do elemento template.

Figura 6.7: Usando o elemento template Nivel 1 - Abstrato para modelar os casos de
Recuperagao de Rupturas.

u:iniciar

Solicitar Servigos \

- d: {0 que vocé deseja fazer? }

d+u: Informar Solicitagdo Precond: < O sistema tenta

recuperar uma ruptura >
+ d: resposta Recuperagdo de Rupturas:

u: resposta |Im T T T T T T T s T s T s e T T | Completar Informagdo

Tema: Completar Informagdo;

d: msg de erro ) ~
Tipo de Recuperagdo

Precond: < O sistema ndo
compreendeu >

u: configuragdes

u: nova solicitagdo

] 4 L
Configurar Recursos W Exibir Resposta
d: resposta .
d+u: Informar configuragdes P —> d; Resposta
do sistema Precond: < O agente conversacional | d+u: Opgdes de continuar a
L entende completamente a solicitagdo conversa, Configuragdes
T do usudrio > |

u: configuragGes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Note que para o caso 6 (o sistema entendeu mal a solicita¢ao do usuério e retorna
uma resposta incorreta), podemos observar que nao ha como modelar esta situagao, uma
vez que o processamento do sistema nao identifica o erro. No entanto, caso a MoLIC esteja
sendo utilizada para a anélise de um agente conversacional, através de engenharia reversa,
o avaliador poderia identificar esta situacao. Assim, propomos uma representacao para
esta situacgao, ainda que s6 faga sentido para o uso da MoLIC no momento de anélise, e nao
projeto. Assim, propomos que o modelo apresente uma seta direcionada para uma cena
(Cena 1), quando a resposta estiver correta, e uma seta direcionada vermelha apontando

para outra cena (Cena 2) quando a resposta estiver incorreta. Note que a Cena 2 é uma
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Figura 6.8: Usando o elemento template Nivel 2 - Detalhado para modelar os casos de

Recuperagao de Rupturas

Tipo: Recuperagdo de Rupturas

Precond: < O sistema compreende a solicitagdo, Atributos:
mas identifica que falta informag&o relevante e faz | 1) Tema;
perguntas complementares para completar a 2) Precondigoes;

i do. >
e ( Completar Informagdo h

INSTANCIA: NOME

3) Tipos de Resolugdes de Rupturas.

d: Faltou informacdo para eu

responder sua solicitagdo! u: resposta
d+u: Completar Informagdo )
_______________________________________ .
‘ Precond: < O sistema ndo compreende completamente \i
a solicitagdo do usuario, mas compreende partes dela, Selecionar Opgdo \

e se envolve em uma conversa para tentar esclarecer o
que o usudrio quer dizer. >

d: A solicitagdo estd
ambigua. Favor selecionar
entre opg¢do 1 ou opgdo 2!

d+u: Selecionar opgdo

Precond: < O sistema ndo entende a

u: resposta

solicitagdo do usudrio, mas esta ciente da / Repetir Pesquisa

falha e pede ao usudrio que repita ou
tente uma mensagem alternativa. >

outra forma!

d: Ndo entendi sua
solicitagdo. Favor falar de

d+u: Repetir pesquisa

u: resposta

<

<

Fonte: Elaborado pelo autor.

cena valida e pode ser acessada por outra parte do sistema, desde que a tarefa tenha sido

executada de forma correta. Esta situagao esta representada pelas reticéncias que indicam

um outro caminho possivel para se chegar & Cena 2, conforme mostra a Figura 6.9.

Figura 6.9: Exemplo de representacao para o Caso 6 - Recuperar falhas do sistema.

v u: resposta ndo foi a esperada

( Cena Anterior w
u: resposta ndo foi a esperada

d+u: Informar opgdes
{ O que vocé deseja fazer? }

u: pergunta

Cenal 1

Precond: Resposta correta

\ 4

d: resposta 1

Precond: A resposta gerada pelo agente conversacional estd incorreta para as seguinte(s)
fala(s) do usudrio <lista de falas ou tipos de falas que foram interpretadas erroneamente>

d: resposta 2

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6.2 Elemento “Transferéncia para outro sistema”

Este elemento foi criado para resolver um dos 3 casos discutidos na Segao 5.3.2
sobre “Transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a comunicagao”, o caso 2
(Transferéncia de Responsabilidade). Para maior clareza, os casos 1 (Solicita¢ao de Servi-
¢os) e 3 (Solicitagao de Informagoes), em que nao foi preciso criar um novo elemento para
cobrir a lacuna, ou seja, conseguimos modelar com adaptacoes nos elementos existentes
na MoLIC 2.0, serao discutidos na Segao 6.3.

Em alguns casos, o agente nao consegue fornecer a informagao que o usuario pre-
cisa, ou entao, o projetista do agente conversacional prefere transferir a responsabilidade
daquela informagao para um sistema terceiro. Note que, nestes casos, a navegacao no
agente conversacional termina naquele ponto e o usuario é transferido para a navegacao
em outro sistema, provavelmente projetado por outra empresa e/ou por outro designer.
Por exemplo: Ao pedir informacoes sobre mapas e rotas quando estamos usando a Bixby,
na versao do nosso estudo, o usuario é direcionado para o Google Maps, conforme vemos

na Figura 6.10.

Figura 6.10: Bixby transfere a responsabilidade para o Google Maps.

mn 4@ - Ll ] (- -
= Bixby ©7 @& wwwgooglecom
= Me mosire pontos Wnsticos & o4
Tente dizer »
Yonkers g
Faierson H P
(a1 “Mostre-me meu lembrete de ! ! Mew Roc
compras” i e .
ton @
9 “Apague todo o histdrica™ M Central Park B0 o
Matopeliten 5
Museum of Ant
) “Moticias de esporte no Twitter® Empise Slate Bulld

Hewark =

_ Esiaiua da_ub-emadcg
[ o Jardim Botdnico

. - - @ Proapect Pack G do Brocklyn
e
Vaja mais cipsulas ¥ Elizabeth i 3

9 Continuar no app

COMTINUAR USANDO A VERSAD D WER
“me mostre pontos turisticos em

nova iorque
USAR O APLICATIVG

o ] @ o o oa P

Fonte: Prints das telas da Bixby. Acesso em Junho de 2021.

Quando o sistema que o usuério esta interagindo transfere a responsabilidade para
outro sistema desconhecido pelo usuario de forma definitiva, sem possibilidade de retor-
nar a interagdo com ele (Exemplo: Bixby transferindo a conversa para o Google Maps

definitivamente), usaremos o novo elemento “Transferéncia para outro sistema”.
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O elemento “Transferéncia para outro sistema” é representado graficamente por um
circulo dividido ao meio com as cores branco e preto (o mesmo signo do elemento “ponto
de contato com outro sistema”’) dentro de um outro circulo branco, nos remetendo a ideia
do elemento ponto de encerramento da MoLIC 2.0 (esse com o circulo interno totalmente
preto). Esteticamente o novo elemento é uma combinagao de dois elementos ja existentes
(ponto de encerramento e ponto de contato com outro sistema). Veja a Figura 6.11.

Pode haver confusao entre o elemento novo e o elemento “Ponto de contato com
outro sistema” da MoLIC 2.0, pois sao esteticamente bem parecidos. Explicaremos em
mais detalhes esta diferenca na Secao 6.3, quando formos falar dos casos de Solicitacao

de Servigos.

Figura 6.11: Novo Elemento “Transferéncia para outro sistema”

Fonte: Elaborado pelo autor.

A seguir, na Figura 6.12 temos um exemplo de um modelo de interagao usando o

elemento “Transferéncia para outro sistema”.

Figura 6.12: Exemplo de modelagem com o elemento “Transferéncia para outro sistema’.

Visualizar mapas u: Enderego

(e
t: abrir mapa <X>
de pesquisa d: resposta
d+u: Informe a *
localizagdo
-

v

Bixby -> Google Maps

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na Secgao seguinte, discutiremos os casos em que foi possivel modelar a interacao

fazendo uso de elementos existentes na MoLIC 2.0, com pequenas adaptagcoes.
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6.3 Adaptacoes em alguns elementos da MoLIC -
Versao 2.0

Nesta secao apresentaremos as adaptacoes propostas para atender as lacunas en-
contradas nos nossos estudos anteriores, sem necessidade de criagao de novos elementos
para a MoLIC.

6.3.1 Modelando casos de “Solicitagao de Servigos” com a
MoLIC 2.0

Conforme explicado na segao anterior, os outros dois casos de “Transferéncia de
responsabilidade / interlocutor durante a comunicagao” (Caso 1 - Solicitagao de Servigos e
Caso 3 - Solicitagao de Informagoes) sao possiveis de modelar fazendo pequenas adaptagoes
nos elementos j& existentes na MoLIC 2.0.

Para os casos de Solicitagao de Servigos, conforme discutimos na Segao 5.3.2, po-
demos modelar normalmente com elementos da versao 2.0 da MoLIC, porém fazendo al-
gumas pequenas adaptacoes. Observe que precisamos ter cuidado com o elemento “ponto
de contato com outro sistema” da MoLIC 2.0, pois ele pode ser facilmente confundido
com o novo elemento “Transferéncia para outro sistema’.

O elemento “ponto de contato com outro sistema” da versao 2.0, em modelagens
sem o uso do fork, era usado para indicar que a interacao iria para outro sistema e o
usuario s6 saberia do resultado pelo outro sistema, fora do controle do sistema atual. Nao
estavam previstas falas de transicao de volta daquele elemento. O resultado da solicitacao
do usuario era tratado dentro do proprio processamento do sistema “original”. Do ponto de
vista do usuario, ele s6 saberia que a resposta veio de outro sistema se o sistema “original”
o informasse na sua prépria fala resultante de um processamento, independentemente do
que ocorresse ali dentro. Ja nos casos em que se usava um fork e uma seta dupla, uma
solicitacao do usuério iria para outro sistema, mas o usuario continuaria interagindo com
o sistema “original”. Com a adaptacao que propomos neste trabalho, o elemento “ponto
de contato com outro sistema’” pode ser usado para representar os casos em que o Usuario
solicita algo ao sistema e recebe a informagao de um sistema terceiro (e sabe a origem
desta informagao recebida) e os casos em que o usuario faz uma solicitagdo ao sistema
e o controle é transferido para um sistema terceiro, mas o usuério recebe o feedback do

proprio sistema de onde a solicitagao foi realizada, sem saber exatamente a origem daquela
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informagao, ou seja, qual sistema realizou aquela solicitagao (o que ele esta navegando ou
um terceiro). Veja os exemplos na Figura 6.13.

Ja o novo elemento que propomos, "Transferéncia para outro sistema'" deve ser
usado somente para os casos onde ha transferéncia definitiva da interagao para um sistema
terceiro. Observe que seu simbolo contém um ciculo branco ao redor de um elemento
ponto de contato com outro sistema, nos remetendo a ideia do elemento ponto de saida
(encerramento da interagdo com o sistema modelado), conforme vimos na Figura 6.12.

Para as adaptacgoes que propomos nesta se¢ao, para o elemento “ponto de contato
com outro sistema”, devemos observar que, quando a interacao é apenas um pedido que
devera ser atendido por um provedor de servicos, como envio de um e-mail, por exemplo,
e a partir deste ponto, o usuario nao sabera como o sistema provedor agira, do ponto de
vista do usuario, a responsabilidade do envio de e-mail é do agente conversacional que
ele esta utilizando naquele momento, porém ha uma parceria com outro sistema e que é
importante representarmos.

Note que héa casos em que a resposta vem do processamento do modelo atual do
sistema corrente (i.e. o sistema que esta sendo representado pelo modelo) e casos em que
aguardamos a resposta de um sistema externo. Porém, em ambos os casos, é possivel
modelar com os elementos ja existentes na MoLIC. A seguir, discutiremos estas duas
situacoes:

Caso 1 - Processamento do Sistema Corrente: Ocorre quando a resposta vem
do processamento do modelo atual e nao sabemos o que ocorre no sistema externo, se o
provedor de fato concluiu aquela operac¢ao ou nao (Exemplo da Bixby enviando e-mail).
Sempre que isso ocorrer, usaremos os elemento de “Conjugacao de Fala de Transicao e
Influéncia de Interacao” e “Ponto de contato com outro sistema”, propostos na 22 edicao
da MoLIC, uma vez que a solicitacao de servigo é enviada para um sistema externo e
nao sabemos como é a modelagem a partir deste ponto; e também o nosso modelo de
interagao envia um retorno para o usuario, apés o processamento da caixa preta. Veja na
Figura 6.13 - Caso 1.

Caso 2 - Processamento de um Sistema Externo: J4 nos casos em que
aguardamos a resposta do sistema externo, usamos uma fala de transicao comum, com
a resposta do sistema terceiro. Note que adicionamos um novo rétulo, além dos rétulos
ja existentes “u:” | “d:” ou “p:” (respectivamente falas do usuario ou falas do desig-
ner/preposto). O novo rétulo é o “t:” que indica que temos uma fala de um sistema
terceiro. A Figura 6.13 - Caso 2 contém um exemplo de modelagem com a MoLIC para

esta situagao:
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Figura 6.13: Modelo com os dois casos de solitagao de servigos usando o elemento “ponto
de contato com outro sistema” da MoLIC 2.0.

Caso 1
Enviar E-mail \ u: Solicitagdo '
de servico d: Servico
d+u: Informe os dados do E-mail > > |
/ Bixby -> Gmail
d: E-mail enviado!
Caso 2
Enviar E-mail \ u: Solicitagdo
de servigo )
d: Servico
d+u: Informe os dados do E-mail —|—’- R
/ Agente -> Provedor
? I
t: E-mail enviado!

Fonte: Elaborado pelo autor.

6.3.2 Modelando casos de “Solicitacao de Informacgoes” com a
MoLIC 2.0

Da mesma forma que acontece com a situacao de Solicitagao de Servicos, discutido
anteriormente, para o caso de Solicitacao de Informacoes, que vimos na Secao 5.3.2,
conseguimos modelar com a versao 2.0 da MoLIC, conforme discutiremos a seguir:

Em alguns casos, o agente conversacional (no nosso caso a Bixby) solicita infor-
magoes de sistemas terceiros para responder a uma requisi¢ao do usuario, porém, quando
o agente retorna uma resposta, ele informa ao usuario a origem desta informacao. Por
exemplo: Quando solicitamos ao agente que fizesse alguma pesquisa sobre o clima, ele
retornou a previsao e sua origem, que no caso do exemplo, foi o “The Weather Channel”
(O Canal do Clima). Quando pesquisamos sobre pontos turisticos em alguma cidade, a
Bixby retorna uma pesquisa do Google (Powered by Google) e por fim, ao solicitarmos
uma operac¢ao matematica, o agente nos retorna uma resposta da calculadora do aparelho
celular.

Para modelar esse tipo de comportamento do sistema, nao foi necessaria a criacao
de um novo elemento. Usaremos elementos ja existentes na MoLIC 2.0 para fazermos a
modelagem desta situagao.

Nas falas de transicao, acrescentaremos o rotulo “t:” para indicar que é uma fala



6.3. Adaptagoes em alguns elementos da MoLIC - Versao 2.0 86

de um sistema terceiro e devemos ainda, usar os rotulos com nomes dos sistemas de onde
vem as informagoes obtidas, sempre que o projetista souber suas origens, como podemos
ver na modelagem da Figura 6.14, as indicacoes do aplicativo da Calculadora e de uma
pagina da Google. E preciso se atentar para os rotulos “t:” que indicam que o retorno das

mensagens vieram de sistemas terceiros.

Figura 6.14: Exemplo de modelagem para o caso de solicitagoes de informagoes a sistemas
terceiros.

- ~ " d -> Calculadora
(" Realizar operagles matematicas R

T\ u: pergunta
> d+u: Informe a operagdo - ‘
— perag d: <<312>> t:<<312>>

u: pergunta L matematica Powered by
v Calculadora
N u: 4x78 Samsung

Pesquisar temas

{ u: Tabela Periédica

'

Precond: Usudrio quer fazer d: pergunta

d+u: Informe o tema .
uma conta matematica

J

d: << Resultados sobre
“Tabela Periddica” >>

Powered by Google Precond: Usudrio quer
fazer uma pesquisa web

d: pergunta
+—
t: << Resultados sobre '

“Tabela Periddica” >>

d -> Google

Fonte: Elaborado pelo autor.

Uma observagao importante a fazer é que, no momento da modelagem da interacao,
talvez o designer nem tenha decidido ainda de onde vira a resposta que o sistema fornecera
ao usuario. Se o proprio sistema iré executar a solicitagao do usuario e trara a informagcao
ou se ele encaminhara para um sistema externo para executar aquele servico e, neste caso,
qual sistema externo sera.

Aqui vale destacar uma recomendacao para o designer: A propria caixa preta vai
ter uma resposta de onde virda o dado. No caso da Bixby, o designer fala de onde veio,
seja para dar crédito a um sistema terceiro ou para se isentar da responsabilidade do

resultado.
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6.3.3 Elemento Ponto de Entrada - Adaptado para Agentes

Conversacionais

Sistemas inteligentes trazem novas questoes que precisam ser consideradas na adap-
tagdo ou ampliacdo da MoLIC (e provavelmente qualquer outro modelo): a autonomia
do sistema (ou seja, o sistema sendo responsavel por iniciar ou terminar a conversa)
[Meyer von Wolff et al., 2019|. Conforme veremos nesta se¢ao, para os casos de iniciali-
zagao de conversas, sugerimos pequenas adaptacoes na versao 2.0 da MoLIC.

O elemento Ponto de Entrada ja existe na MoLIC e indica que o usuario esta
iniciando uma conversa com o sistema. Mas no ambito dos agentes conversacionais, muitas
vezes 0 proprio agente inicia a conversa, caso comum em chatbots, por exemplo, quando o
usuario estd em algum site e o chatbot envia alguma mensagem, chamando a atencao do
usuario para uma interacao. Entao propusemos uma pequena adaptacao no elemento. Na
nossa proposta, o elemento ponto de entrada pode ser utilizado também com rétulo “d:”,
para indicar o inicio da conversa pelo sistema (ou preposto do designer). Por exemplo,
em casos onde o usuario estd navegando em um sistema e o chatbot de forma auténoma
chama a atenc¢ao do usuéario para iniciar a interacao com ele. Desta forma, estamos apenas

adaptando o uso de um elemento ja existente na linguagem, como mostra a Figura 6.15.

Figura 6.15: Elemento Ponto de Entrada, onde (a) ilustra a forma atual de uso do elemento
e (b), uma sugestao de uso para adequar aos agentes conversacionais.

N3o ha representagdo para o sistema iniciando a

, N Ponto de entrada Ponto de entrada
conversa. Ha somente representagdao do ponto de . .
e quando o usudrio qguando o sistema
entrada quando o usudrio inicia a conversa na L L
inicia a conversa inicia a conversa

versdo 2.0 da MolLIC, com o u:

(a) (b)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6.3.4 Elemento Ponto de Saida - Adaptado para Agentes

Conversacionais

De forma equivalente ao que propusemos para o uso do elemento ponto de entrada,
com uma pequena adaptagdo, propusemos apenas usar o elemento ponto de saida (ja
existente) com rotulo “u:”, para quando o usuério finalizar uma conversa, e também com
rotulo “d:”, para quando o sistema finalizar a conversa, caso comum em chatbots, por
exemplo, quando o usuario fica inativo por “x” minutos, de acordo com o tempo estipulado
pelo sistema e o mesmo finaliza o atendimento ao usuario, informando o motivo. Sua

representacao esta ilustrada na Figura 6.16.

Figura 6.16: Elemento Ponto de Saida, onde (a) ilustra a forma atual de uso do elemento
e (b), uma sugestao de uso para adequar aos agentes conversacionais.

Ndo ha representagdo para quando o sistema , ,
o P (;’ paraq - Ponto de saida Ponto de saida
finaliza a conversa. Ha somente representag¢do do . .
e e 1 quando o usuario quando o sistema
ponto de entrada quando o usuario finaliza a . .
~ termina a conversa termina a conversa
conversa na versao 2.0 da MolLIC

u: Sair u: Sair Precond: <Usuario sem d: Sair

responder por x minutos>

(a) (b)

Fonte: Elaborado pelo autor.

6.3.5 Ponto de Retomada do Sistema em Agentes

Conversacionais

J& para o caso de reinicializagao de conversas, sugerimos usar os elementos atuais

da linguagem, sem alteragoes nos elementos da MoLIC 2.0. Note que os elementos ja
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existem, mas a forma de usa-los na modelagem foi adaptada, uma vez que estendemos o
uso dos elementos incluindo estas situagoes (incluimos uma indica¢ao de uma precondigao
de inatividade de usuario por um determinado tempo e uma mensagem de alerta ou de
retomada da conversa pelo sistema). Este tipo de interferéncia ocorre quando o usuario
estd usando um agente conversacional, como um chatbot por exemplo, e passa algum
tempo sem interagir com ele. Alguns chatbots enviam uma mensagem para reiniciar a
conversa. Note que conseguimos modelar esta situagao na Figura 6.17 sem a necessidade
de qualquer tipo de adaptagao ou criagao de novo elemento. A seta pontilhada simboliza o
sistema tentando retomar a fala a partir de um acesso ubiquo indicando que, em qualquer
momento da interacao, o sistema pode tentar se reconectar com o usuario.

Figura 6.17: Exemplo de modelagem quando ha algum ponto de retomada do sistema na
conversa com o usudrio.

Precond: <Usuario sem
responder por x minutos>

:} """""" 1 d:0l4! 0 que

1
1 ~ .
| VOCé precisa?
[}
[}
1
1

( Tépico Anterior \

de: {Conversa do Tépico} J

A conversa tanto pode retornar a um “tépico anterior” ou
para um menu inicial do sistema

Fonte: Elaborado pelo autor.

A proxima Secgao apresenta a atualizacao do dicionario de elementos da MoLIC,
contendo os elementos adaptados e os dois novos elementos criados, “Template” (Nivel 1

- Abstrato e Nivel 2 - Detalhado) e “Transferéncia para Outro Sistema”.

6.4 Atualizacao do Dicionario de Elementos da MoLIC

A fim de atualizarmos os elementos do dicionario da MoLIC, segue na Tabela 6.2

os novos elementos propostos para a MoLIC para modelar agentes conversacionais.



Tabela 6.2: Novos elementos propostos para a MoLIC.

Elemento Funcao Descricao [lustragao Versao
Modela trechos de comu-
Template - nicage/mo padronizados e El.emento comNdois /ni— - MoLIC - Agentes Con-
. também pode ser usado veis de abstracao: Nivel P .
Nivel 1 S A versacionais
para modelar recupera- 1 (Abstrato).
¢ao de rupturas.
Modela trechos de comu-
Template - nicagé’xo padronizados e Elfamento com~dois ,ni— MoLIC - Agentes Con-
. também pode ser usado veis de abstracao: Nivel ..
Nivel 2 versacionais
para modelar recupera- 2 (Detalhado).
¢ao de rupturas.
.. Indica a transferéncia de Um  circulo  metade
Transferéncia . Vs
responsabilidade para ou- branco e metade preto, ( ) MoLIC - Agentes Con-
para Outro . . i . / L.
Sistema tro sistema na realizacao dentro de um circulo e versacionais

Ja a Tabela 6.3 explica as novas formas de usar elementos ja existentes na MoLIC para modelagem de agentes conversacionais.

de alguma tarefa.

branco que o circula.

OITOIN BP SOJUSWIA[F] 9P OLIRUOII(] Op OBIRZI[eN}Y F°Q
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Tabela 6.3: Novas formas de uso de elementos da MoLIC.

Elemento

Funcgao

Descrigao

[lustracao

Versao

Ponto de
Entrada

Propomos apenas usar o item ponto de en-
trada (ja existente) com rotulo “u:”, para
quando o usuério iniciar uma conversa e tam-
bém com roétulo “d:”, para quando o sistema
iniciar a conversa, caso comum em chatbots,
por exemplo, quando o usuario esta em algum
site e o chatbot envia alguma mensagem, cha-
mando a atencao do usuario para uma intera-
¢ao. Desta forma, estamos apenas adaptando
o uso de um elemento ja existente na lingua-
gem.

O elemento continua o
mesmo apenas podendo in-
dicar o rétulo “d:” na fala
da mesma forma que indica-
mos o rotulo “u:” (ou supri-
mimos) na hora de iniciar as
conversas.

Ponto de entrada
quando o usuario
inicia a conversa

Ponto de entrada
quando o sistema
inicia a conversa

MoLIC
Agentes
Conversa-
cionais

Ponto de
Saida

De forma equivalente ao que propomos para
o uso do item ponto de entrada, com uma
pequena adaptacao, propomos apenas usar o
item ponto de saida (ja existente) com rotulo
“u.”, para quando o usuario finalizar uma con-
versa, e também com roétulo “d:”, para quando
o sistema finalizar a conversa, caso comum
em chatbots, por exemplo, quando o usuario
fica inativo por “x” minutos, de acordo com o
tempo estipulado pelo sistema e o mesmo fi-
naliza o atendimento ao usuério.

O elemento continua o
mesmo apenas podendo in-
dicar o rétulo “d:” na fala
da mesma forma que indica-
mos o rotulo “u:” (ou supri-
mimos) na hora de finalizar
conversas.

Ponto de saida
quando o usurio
termina a conversa

Ponto de saida
quando o sistema
termina a conversa

responder por x minutos>

u: Sair precond: <Usudrio sem | d: Sair

MoLIC
Agentes
Conversa-
cionais

Indicacao
de resposta
incorreta
do sistema

Nao ¢ possivel o designer prever uma resposta
incorreta do sistema durante a modelagem,
porém quando se tratar de uma engenharia re-
versa, caso perceba algum comportamento in-
correto, seria possivel representa-lo sem a ne-
cessidade de criar um elemento novo.

Fala do usuario “u:” para
recuperagao de ruptura com
coloracao vermelha para in-
dicar que houve um erro na
execucao da tarefa junta-
mente com a precondicao,
indicando o local do erro na
modelagem.

MoLIC
Agentes
Conversa-
cionais

OITOIN BP SOJUSWIA[F] 9P OLIRUOII(] Op OBIRZI[eN}Y F°Q
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E por fim, a Tabela 6.4 exibe uma forma de modelar uma retomada de conversa pelo sistema, em agentes conversacionais, sem

necessidade de adaptar ou criar elementos novos.

Tabela 6.4: Exemplo de uma retomada de conversa, pelo sistema, com elementos ja existentes na MoLIC.

Elemento Funcao Descricao [lustracao Versao
Esta modelagem pode ser
feita usando elementos ja N
Este tipo de interferéncia ocorre quando o existentes na MoLIC com :}d”mo .
Ponto de usuario estd usando um agente conversacional, indica¢cao de uma precondi- ok o MoLIC -
Re?crcl)rfla qa COmo um chatbot por exemplo, e passa algum ¢ao de inatividade de usua- o e Agentes Con-
s Comrsa o o versacionais

tempo sem atividade. Alguns chatbots enviam
uma mensagem para reiniciar a conversa.

rio por um determinado
tempo e uma mensagem de
alerta ou de retomada da
conversa.

A conversa tanto pode retornar a um “tépico
anterior” ou para um menu inicial do sistema

OITOIN BP SOJUSWIA[F] 9P OLIRUOII(] Op OBIRZI[eN}Y F°Q
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Capitulo 7

Avaliacao da Proposta da MoLIC para

Agentes Conversacionails

A fim de avaliarmos a aplicabilidade dos elementos propostos, fizemos um terceiro estudo
no chatbot do TSE para as Eleigoes Presidenciais do Brasil em 2022. Com base nos
indicadores positivos que obtivemos, surgiu a oportunidade de avaliarmos a extensao
proposta em outro contexto que nao apenas agentes conversacionais. Para isso, fizemos o
mesmo tipo de estudo no site de compras online das Lojas Americanas a fim de verificarmos
como a proposta poderia ser usada na modelagem de sistemas com estratégias de interagao
mais recentes (baseadas em IA), ou seja, se os elementos novos poderiam ser usados com
algum beneficio para gerar os caminhos interativos. Os resultados destes dois estudos sao

mostrados neste capitulo.

7.1 Chatbot do TSE - Eleicoes 2022

Devido ao momento do estudo (eleigoes do Brasil em 2022), decidimos avaliar um
chatbot sobre as elei¢des. Escolhemos o chatbot desenvolvido pelo TSE para as elei¢oes
presidenciais do Brasil em 2022 por ser um chatbot gratuito e de facil acesso (celulares
via Whatsapp). O acesso ao chatbot ocorreu em 10/10/2022. Para iniciarmos a interagao
com o chatbot, inicialmente foi necessario adicionarmos o niumero (455 61 96371078) de
contato no Whatsapp. Em seguida, foi preciso enviar uma mensagem de texto com a
palavra “OI” para iniciarmos a interacao.

Em resposta, o chatbot oferece uma pequena explicagao sobre as formas de intera-
¢ao com o sistema e uma lista com os contetidos disponibilizados na interacao. Dentre as
interacgoes possiveis, o chatbot fornece textos na tela, radio buttons para marcar as opgoes
escolhidas, botoes, respostas com textos, imagens e até mesmo audios.

Em algumas destas interacgoes, existem padroes de conversas que se repetem, como

podemos ver na Figura 7.1, que contém os prints das telas com o fluxo de conversa para
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a opc¢ao de “Canal do mesério”. Vale observar que a sequéncia de conversas acontece da
esquerda para a direita, seguindo o fluxo no sentido horizontal da figura (linha de cima e
depois a linha de baixo). Ao iniciar a conversa com um “Oi”, o chatbot oferece o menu
“Ver topicos”. Clicando neste menu, o sistema oferece uma lista de opgoes de perguntas
possiveis. No exemplo, o usuério escolheu a opgao “Canal do mesario” e o chatbot oferece
um novo menu de topicos para o usudrio interagir. Clicando nele, novas dividas sao
exibidas na tela e ao escolher uma delas, (no exemplo o usuario escolheu a op¢ao “Nao
posso comparecer”) o sistema responde a esta divida e em seguida, oferece opgao de ir
para a proxima davida, rever o topico ou ir para o menu inicial. E esse fluxo se repete

em cada opcao dos menus anteriores.

Figura 7.1: Fluxo de conversa do Chatbot do TSE para o caso de “Canal do mesario”.

Ver tépicos x Ver topicos

Candidatos e Candidatas

Use os botdes abaixo para continuar 1435

Rever topicos Menu inicial
Ops! Ficamos muito tempo sem
interagir, vou encerrar nossa
conversa. O TSE agradece seu
contato!

Se quiser recomegar ou ver outros
topicos, é s6 responder Ol

Até a proxima!

0la! Esse é o Tira-dividas da Justiga
Eleitoral.

Para navegar em nosso conteddo,

clique no botéo "Ver tépicos” e
escolha um dos assuntos da lista.

Responda ENCERRAR sempre que
quiser encerrar a conversa

= Ver topicos
& Mensagem
X Ver topicos

Canal do Mesdrio

Nao posso compal
Se recebeu a com
comparecer, veja

nio podera ®

er.

Ha alguma remuneragao?
Entenda se o trabalho de mesario ou meséria ()
tem saldrio

Existe algum beneficio?
Veja quais os beneficios para quem trabalha (O
como mesdrio ou mesdria.

Quantos dias de folga?
esdrio ou mesériatem (O
servigo

Quando é o treinamento?
Veja como proceder sobre o treinamento O
disponivel

Dias de folga dobrados?
Realizar mais de um treinamento ndo alterao ()
limite de folgas. Entendal

Prmnn nanar s Anslarasia

Tira-dividas

Consulta de Informagdes
Descubra se algo é fato ou boato com as @]
organizagbes parceiras do TSE

Cadastre-se!
Desinformagao: receba me
Tira-

o

idas sobre com

Servigos ao Eleitor
Consulte local de votagdo, situagdo eleitoral, (O
certidao, entre outros

Candidatos e Candidatas
Consulte os cargos e quem sdo os candidatos e O
candidatas na eleigao.

Sobre a votagao
Dia da votagdo, como justificar, o que pade ou (O

néo pode.

Canal do mesario
Saiba tudo sobre o treinamento, trabalho e O
beneficios. []

Camwanna daurna

Toque para selecionar um item

X Ver tépicos

Ha alguma remuneragao?
Entenda se o trabalho de mesario ou mesaria (O
tem saldrio.

Existe algum benefie
Veja quais 0s beneficios para quem trabalha O
como mesério ou meséria
Quantos dias de folga?

Quem trabalha nesario ou mesariatem ()
direito a dispensa do servigo

Quando € o treinamento?
Veja como proceder sobre o treinamento O
disponive!

Dias de folga dobrados?
Realizar mais de um treinamento nao alterac ()
limite de folgas. Entenda!

Como pegar a declaragéo
Veja como obter a Declaragio de Trabalhos (O
Eleitorais (DTE)

Voltar
o

Voltar ao menu inicial

Toque para selecionar um item

s e quem sda os candidatos e
;A0

Canal do mesério
Saiba tudo sobre o treinamento, trabalho e
beneficios, []

Seguranga da urna
Urna eletrénica e a sequranga do processo
eleitoral. @&

Fato ou Boato?
Consulte informagd
organizagdes par

cadas por

Acessibilidade
Veja o Tira-dividas em imagens ilustradas e
‘ouga tudo em audios.

Fale com o TSE
Como contatar a Ouvidoria e enviar denuncias
do processo eleitoral. 4

ENVIAR

(0]

O

o

fung¢do indispensavel para a realizagdo

N&o pesso comparecer

Se recebeu a convocagdo mas ndo

poderd comparecer, veja como
proceder. 210

Nao posso comparecer

Segundo o art. 120, paragrafo 4° do
Cadigo Eleitoral, a mesario ou
mesério terd o prazo maximo de 5
dias, a contar da nomeacdo, para
alegar as razoes de seu
impedimento.

Para isso, devera encaminhar o
pedido de dispensa & juiza ou ao juiz
da zona eleitoral que detém a sua
inserigdo, juntamente com a
comprovagao da impossibilidade de
trabalhar.

0 pedido sera avaliado e a
justificativa podera ser aceita ou ndo.

Para mais informagdes, acesse

https://www justicaeleitoral jus.br
/feleicoes/mesario/index.htm! 21:06

® Ivlemsagem

6

(—% TSE®

quiser encerrar a conversa

i= Ver topicos

TSE
Vocé estd no Tira-dividas da Justiga
Eleitoral

Canal do mesério

Saiba tudo sobre o treinamento,
trabalho e beneficios. [ | ——
Canal do Mesario

Aqui vocé vai saber tudo sobre essa
fungao indispensavel para a
realizagac das eleigoes.

Para navegar em nosso conteddo,
clique no botdo "Ver tépicos” e
escolha um dos assuntos.

Responda ENCERRAR para encerrar a
conversa

21:06

-0

= Ver tépicos

® Mensagem

Como deseja seguir?

Use os botdes abaixo para continuar 5106
Préxima divida
Rever tépicos

Menu inicial

TSE
Como deseja sequir?
Use os botdes abaixo para continuar

Préxima duvida

21:06
Ha alguma remuneragao?
N&o ha remuneragao.

Quem trabalha como meséria ou
mesario recebe auxilio-alimentagao,
atualmente no valor maximo de R$
45,00 (quarenta e cinco reais), no 1°
turno, e no 2° turno, se houver.

Para mais informagdes, acesse
https://www justicaeleitoral jus.br
/feleicoes/mesario/index.htm!

21:07

Fonte: Prints das telas do whatsapp do TSE. Acesso em 10/10/2022.
Ja a Figura 7.2 contém os prints das telas com o fluxo de conversa para o item

de “Top 10 duvidas eleitorais”. Vale observar que o fluxo da conversa nos prints segue

o mesmo sentido da Figura anterior. Ao escolher a opgao Sobre a votagao, aparece um
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menu “Ver servigos” para o usario clicar. Clicando neste menu, o usuério tem acesso a
uma lista de servigos disponiveis. Escolhendo a opcao “Duvidas eleitorais”, por exemplo,
o sistema exibe um novo menu com “Top 10 Perguntas”. E em cada uma das opc¢oes,
similar ao exemplo da Figura anterior, o usuario pode escolher ir para a préoxima divida,

voltar ao menu anterior ou ir para o menu inicial do sistema.

Figura 7.2: Fluxo de conversa do Chatbot do TSE para o caso de “Top 10 Duvidas

Eleitorais”.

CE—

Usec
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Eleitoral
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Responda ENCERRAR sempre que
quiser encerrar a conversa
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: Prints das telas do whatsapp do TSE. Acesso em 10/10/2022.
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Top 10 das dividas eleitorais |
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Por sua vez, a Figura 7.3 exibe os exemplos de templates nivel 1 de perguntas e

respostas para estas duas conversas, lembrando que um modelo pode ter “N” templates.
Ja a Figura 7.4 exibe o exemplo de template nivel 2 (detalhado) genérico de perguntas
e respostas para modelar estas duas conversas. Vale lembrar que o projetista do sistema
define onde ficara o conteido de perguntas e respostas especificas destes templates (em
um arquivo a parte, por exemplo), como vimos na Figura 6.3.

De forma similar ao que ja explicamos nos exemplos do chatbot ANA, as Figu-
ras 7.5 e 7.6 representam as modelagens instanciadas, respectivamente do item “Canal do
Mesario” e “Top 10 Duvidas Eleitorais” do chatbot do TSE.

Em cada uma destas perguntas, o sistema pode apresentar um texto apenas ou
outros fluxos com textos, imagens, audios, links para sites externos, botoes para a proxima

divida, voltar ao menu anterior ou voltar ao menu inicial. Para encerrar a interagao, basta
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Figura 7.3: Exemplos de templates nivel 1 (abstrato) do chatbot do TSE.

u: Oi u: voltar

/ l \ Perguntas e Respostas: Top 10
Ver Topicos perguntas

u: voltar

| d+u {10 Topicos sobre tira
g duvidas,

9 Enviar } ) d: Top 10
perguntas

u: resposta I

/ Escolher Servigo \
d+u { Estes sdo os servigos do .

<tdpico>... Para navegar clique no
botdo... e escolha um servigo.
Responda ENCERRAR sempre que
quiser encerrar.
Ver Servigos }

o J

Tema = Top 10 perguntas
N=10

Perguntas e Respostas: Canal do
mesario

u: servigo
escolhido d: Canal do
mesario

Tema = Canal do mesério
N=7

d: tépico
escolhido

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 7.4: Exemplo de um template nivel 2 (detalhado) genérico para o chatbot do TSE.

Tipo: Perguntas e Respostas

INSTANCIA: NOME
Atributos:
1) Tema;
2) N opgdes de perguntas e respostas.

u: Menu inicial

i u: Préxima duavida

C d: Voltar ‘
/ Ver Respostas N\
/ Tira-Duvidas sobre \

d: XOR {

1: <<Resposta 1>>
2: <<Resposta 2>>
3: <<Resposta 3>>

<<Tema>>

d: Informar pergunta{ XOR { d:[1 a N]

1: <<Pergunta 1>>
‘__, 2: <<Pergunta 2>> _ I

3: <<Pergunta 3>> u: pergunta ] N: <<Resposta N>>}
escolhida -
N: <<Pergunta N>> d: préximas agdes
0: Voltar } } possiveis
{{* [0..N]} j . /
f u: Menu anterior

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 7.5: Exemplo de um template nivel 2 (detalhado) instanciado para item “Canal do
Mesario” do chatbot do TSE.

Tipo: Perguntas e Respostas

u: Menu inicial

INSTANCIA: CANAL DO MESARIO

Atributos:
1) Tema: Canal do Mesério;
2) N=7opgodes e 1 opgao voltar.

1

<

d: Voltar

e

Tira-Duvidas sobre
Canal do Mesério

\

d: Informar pergunta{ XOR {
N&o posso comparecer

H4 alguma remuneragdo?
.—L> Existe algum beneficio?
Quantos dias de folga?

Quando é o treinamento?
Dias de folga dobrados?
Como pegar a declaragdo?
Voltar } }

((* resposta }

u: resposta

/

)

u: Préxima duavida

Ver Respostas \
d: XOR {

Segundo o art. 120, paragrafo...
N&o hd remuneragdo. Quem...
Além de prestar um servigo...
Toda pessoa que prestar...

Os treinamentos poderdo ser...
Para fins de folgas...

A Declaragdo de Trabalhos

Qeitorais (DTE)... } /

u: Menu anterior

d: resposta

Fonte: Elaborado pelo autor.

digitar a palavra “ENCERRAR” ou ficar inativo por 20 minutos. Porém o importante

para nosso estudo é onde ha padronizacoes de interacao, conforme vemos nos exemplos

das modelagens.

Figura 7.6: Exemplo de um template instanciado para o item “Top 10 Duvidas Eleitorais”

do chatbot do TSE.

Tipo: Perguntas e Respostas

u: Menu inicial

INSTANCIA: TOP 10 PERGUNTAS
Atributos:

1.

d: Voltar

-

Tira-Duvidas sobre
Servigos ao Eleitor

d: Informar pergunta{ XOR {
Situagdo Eleitoral

Numero do Titulo

Local de Votagdo
Documentos para Votagao

Urna Eletrénica
Tipos de Eleigdes
Segundo Turno

Votos Nulos ou Anulados
Voto em Branco

Voto na Legenda

Voltar } }

escolhida

/

Q {* resposta }
Y

No dia da eleigdo, leve um...
. I—V Digite, no teclado da urna,... i
u: pergunta d: resposta Ambas garantem...

1) Tema: Top 10 Perguntas;
2) N =10 opgdes e 1 opgéo voltar.

u: Préxima duavida

i Ver Respostas i

d: XOR {

Vocé tem algumas opgdes...
No site do TSE...

Abaixo, veja como vocé pode...

N&o. O segundo turno...
Votos nulos e anulados...
E aquele em que o eleitor...

Qvoto dado pelo eleitor...} /

u: Menu anterior

Fonte: Elaborado pelo autor.

Com relagao a “transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a comuni-
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cagao’, podemos ver exemplos no chatbot onde isso ocorre. Em diversos pontos, o chatbot

transfere a conversa para o site da Justi¢a Eleitoral (https://www.justicaeleitoral.jus.br /fato-

ou-boato/), para a pagina do TSE no Instagram ou até mesmo para um site sobre boatos

(https://www.boatos.org/)?

a modelagem para esta situacao.

, conforme podemos ver na Figura 7.7. Ja a Figura 7.8 exibe

Figura 7.7: Exemplos de “transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a co-

municagao” do chatbot do TSE.

Verifica, Fato ou Fake e UOL Confere.

= % Fato ou Boato
i= Ver servicos 9 !! Pretende estimular a circulagso (4 Veja todas as checagens
1 http://www.justicaeleitoral jus.br/fato
P _,ll',;! ou-boato
Fale com o TSE Fato ou boato? . <
;\sx‘u(-.'o‘:’:z(z:-:"1e'e como contatar o TSE - Aqui no Tira-davidas da Justiga
p h Fak Eleitoral vamos te ajudar com
Curlosidad opularmente chamada de Fake atualizagdes e checagens de noticias
s News, a desinformagéo ¢, e constatagdes sobre o processo

Curiosidades da Justica Eleitoral

Curiosidades da Justiga Eleitoral

Confira nosso stories para
curiosidades!

https.//www.instagram.com/s
/aGInaGxpZ2h0OjE4AMDAONTg4NjQ4
Mzg3Njg0?utm_medium=copy_link

Use os botdes abaixo para continuar

Menu Anterior

Menu Inicial

Encerrar

primariamente, fruto da falta de
conhecimento de quem a produz.

No campo da justica eleitoral, cabe
ao TSE garantir que a informagdo
correta chegue a todos cidadaos e
cidadds.

Para isso, o TSE fez uma parceria
com agéncias de checagem para
combater a desinformagdo sobre o
processo eleitoral.

jeto Coaliz3o para Checag
de Desmformacao para as elexcoes
envolve nove aggg géncia

Lupa, Aos Fatodf Boatos org |

Comprova, E-Farsd

eleitoral.

Vocé podera:
(&d Ver dicas de como descobrir se

algo que vocé recebeu ou leu, sobre o
processo eleitoral, € fato ou boato.

{&J Consultar se algo que vocé

recebeu ou leu sobre o processo
eleitoral foi checado e validado pelas
agéncias parceiras do TSE.

(& Ficar por dentro das dltimas

noticias verificadas pelos
checadores.

Como quer seguir?

wee

Verifica, Fato ou Fake e UOL COnfere

¥» B o ® 41ensagem ¥» B o £) Mensagem

Fonte: Prints das telas do whatsapp do TSE. Acesso em 10/10/2022.

© Mensagem

20

E por fim, a Figura 7.9 ilustra um exemplo e uma modelagem para os casos em
que os agentes conversacionais terminam a conversa apés um determinado periodo sem
interacao do usuéario.

Nesta secao apresentamos um estudo do chatbot do TSE para as elei¢bes presi-
denciais, onde foi possivel notar que o sistema oferece possibilidades de fazermos uso dos
dois elementos propostos, template e transferéncia para outro sistema. Os dois elementos
novos se mostraram eficientes na modelagem proposta e além deles, usamos a adaptagao
do ponto de saida encerrando o didlogo com o usuério, apés inatividade na conversa por

um tempo de 20 minutos.

1Para obter demais informacdes sobre a Justica Eleitoral e sobre as eleicdes acesse www.tse.jus.br ou
www.justicaeleitoral.jus.br
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Figura 7.8: Modelagem para os casos de “transferéncia de responsabilidade / interlocutor
durante a comunicagao” do chatbot do TSE usando o novo elemento “Transferéncia para

Outro Sistema’.

u: resposta

Ver Tépicos

d+u: Informe a
Opgdo

d: Fale com TSE Ver Servigos u: resposta d: Curiosidades
»|  d+u: Informe a =. >
Opgao
- - J
TSE -> Instagram
u: resposta o
u: resposta . - .
N . TSE -> Site Justica Eleitoral
4 Ler sobre Fatos \
ou Boatos
> —
d: Fatos ou d+u: Opgdes para links u: resposta
Boatos de terceiros
\ TSE -> Site boatos.org

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 7.9: Chatbot do TSE encerra a conversa ap6s inatividade do usuério.

e@ TSE ¥

Situagao Eleitoral

Para consultar a sua situagdo
eleitoral, precisaremos que vocé envie
algumas informagdes.

< Cliqgue em um dos botées abaixo

para escolher qual dado vocé ira
enviar.

Responda MENU para voltar ou ENCERRAR
para sair da conversa

Nome Completo
Titulo de eleitor
CPF
Ops! Ficamos muito tempo sem
interagir, vou encerrar nossa
conversa. O TSE agradece seu

contato!

Se quiser recomegar ou ver outros
topicos, é so responder Ol.

Até a proximal

® Mensagem

Precond: <Usuario sem
interagir por 20 minutos>

d: Sair

Fonte: Print da tela do whatsapp do TSE, acesso em 10/10/2022 (esquerda) e Modelo de
interagao elaborado pelo autor (direita).
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7.2 Site de compras das Lojas Americanas

Apos aplicarmos a extensao em 3 agentes conversacionais (ANA e Bixby que foram
usados inicialmente para identificarmos as limitagoes da MoLIC, razao para esta proposta
e, em um segundo momento, usados para verificarmos se a proposta funcionava, e TSE
usado em uma avalia¢do preliminar), decidimos verificar se os novos elementos podem
ser usados em outros tipos de tecnologia. A seguir, estudaremos o site de compras das
Lojas Americanas? na opcao de compra de um produto. Observe que, dependendo do
produto, os servicos oferecidos variam, como por exemplo, garantia estendida e instalacao,
para méaquinas de lavar e geladeiras; seguro contra roubo e furto qualificado e garantia
estendida, para celulares; Ou apenas garantia estendida para liquidificadores.

Ao entrarmos no site e pesquisarmos por algum produto, aparece uma lista de
produtos de varias marcas e modelos. Ao selecionarmos um produto, ele é exibido em de-
talhes, como mostra a tela da Figura 7.10. Quando clicamos em comprar, o site pede uma
confirmacao de alguma caracteristica importante como a voltagem ou a cor do produto,
dependendo do item escolhido. Se escolhemos a opcao ‘nao, alterar” o site volta para a
lista de produtos retornados da pesquisa. Mas se a opg¢ao escolhida for “sim, continuar”,
somos direcionados para uma nova tela com os servigos possiveis que a loja oferece para

aquele produto, conforme ilustrado na Figura 7.11.

Figura 7.10: Exemplo de exibi¢cao de um produto.

pagina inicial » eletrodomésticos > maquina de lavar

O mvoar < compartinar Magquina de Lavar Storm Wash Midea 11Kg Rs-2700.00 (ETTD
o Inverter Tambor 4D R$ 2.519.10
. ’

4.4 (22 avaliacdes) £ (54 perountas) a vista no cartdo de crédito

B3 R$ 2.799,00 em até 8x de RS 349,87

A Lavadora de roupas Midea 11KG tem classificacdo energética
A - selo procel. Além disso, possui funces pré-programadas
para deixar seu dia a dia muito mais pratico, como o Modo Eco

SOMENTE = Répido. que realiza o ciclo de lavagem em até uma
LAVADORA e

mais formas de pagamento

DE ROUPA ~ .58
mais informaces > super cashback + 5% de volla

ganhe R$ 139,95 de volta na Ame pagando
parcelado
ganhe R$ 125,96 de volta na Ame pagando & vista

cor: grafite metalico com cartdo de crédito.

voltagem: 110v

110v | 220V

politica de troca e devolugdo

© Rua Maria Amélia Pimenta, Teixeira Dia..

b receba até 24 de outubro RS80.80
gratis

comprar

Fonte: Site das Lojas Americanas.

Este produto € vendido e entregue por Midea

Apo6s contratar os servigos adicionais ou rejeité-los, o usuério pode clicar no botao

“contratar servigos e ir para a cesta’” e entao ele é direcionado para a tela seguinte, conforme

2Disponivel em: https://www.americanas.com.br/ - Acesso em outubro de 2022
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Figura 7.11: Configuragao de servigos oferecidos para um produto.

0O produto escolhido foi: Grafite Metalico - 110V

Deseja continuar?

Fonte: Site das Lojas Americanas.

podemos ver nas Figuras 7.12 ¢ 7.13:

Figura 7.12: Exemplo de Servigos de uma maquina de lavar.

contratar servigos e ir para a cesta

A0 clicar em contratar servicos e ir para cesta vocé aceita
os termos e condiges: garantia estendida, instalacdo de
lavadora de roupa = formas de

oooba, o produto ta quase
na cesta :)

Maquina de Lavar Storm
Wash Midea 11Kg Inverter...

Agora que vocé ja fez sua escolha, complete seu pedido com nossos servigos.
A contratacdo de servicos é opcional

Total de servigos selecionados:

garantia @ P _ s12meses = Eadimeses . +36meses 5 .
estendida ) (@) por 6x de RS 46,73 () por&xdeRS 70,08 () porxde RS 19,15 ) 12 meses de garantia estendida: R$
— Estendida ~ semjuros " semuros ~ sempros 373,80
o com instalac&o de lavadora de roupa:
RS 190,13

Consertos com pecas originais;

8x de R$ 70,49 sem juros
1x de RS 563,93

Atendimento exclusivo;

Mais de 3 mil assisténcias técnicas
apds o término da garantia do
fabricante;

Garante a durabilidade do seu °
produto por muito mais tempo.

instalagao o
@ eletro

Instalac&o feita por técnicos
especializados conforme as
recomendacdes do fabricante;

Configuracdo e regulagem dos
equipamentos, caso necessario;

Trés meses de suporte telefénico,
24 noras por dia, 7 dias por
semana

| Sem Instalago de
" Lavadora de Roupa

Com Instalagio de
(@) Lavadora de Roupa
" por8xde R$ 23,77
sem juros

Fonte: Site das Lojas Americanas.
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Figura 7.13: Opcao de visualizar o carrinho de compras.

aproveite e leve também

Chocolate Nestlé Geladeira/Refrigerador Caixa de Bombom B Geladeira Electrolux
Classic Duo 90g Brastemp Frost Free - Garoto 250g } Tr39 Frost Free 2 -
@ R$ 6,99 R$ 3.099,99 % R$ 12,99 R$ 2 498,00 -
adicionar a cesta adicionar a cesta adicionar a cesta — adicionar a cesta adicionar a cest

minha cesta
resumo do pedido

produto qtd. entrega prego

1 produto R$2519,10
Maquina de Lavar Storm Wash Midea RS £ ;17;/‘1:6 1 garantia estendida R§ 373,80
11Hg Invertar Tambor 40 - 1 + receba até 24 et 1 instalag&o RS 190,13
cor. GRAFITE METALICO, voltagem: 110V e de outubro +RS 373.80 frete grétis

endido e entregue por midea store +RS 190,13
total R$ 3.083,03
em 1xno cartio
Servigos e seguros disponiveis v OUR$3.362,93 em até &

R$ 3.083,03 no boleto
R$ 3.083,03 em 1x no cando de crédito ame
R$ 3.083,03 no pix

a0 incluir um seguro ou senico o valor total do seu pedido serd atualizado.

A confira as dimensdes do produto e certifique-se de que estéo adequadas aos elevadores, portas e corredores do local ¥ pague com ame e ganhe R$ 139,95 de volta
de enirega.
calcule frete e prazo m
L 30644-340 ‘ [ ok ] n&o sei meu cep adicionar mais produtos

possui cupom ou vale? vocé podera usa-los na
etapa de pagamento.
© receba até 24 de outubro - R$-86.00 - gratis

Fonte: Site das Lojas Americanas.

Apos conferir os itens da cesta de produtos, o usuério pode digitar seu CEP e
escolher ou nao a opc¢ao de entrega mais rapida e, por fim, ao clicar no botao “Continuar”,
o site direciona o usuario para a tela de finalizacao da compra, onde ele confere o resumo
de sua compra, valores a pagar e indica a forma de pagamento. Esta situacao é exibida

na Figura 7.14.

Figura 7.14: Fechar Pedido de Compra.

enderego de entrega
resumo da compra formas de pagamento

) 13 1empo que o compra com a gente? revse seu
endereso para evtar problemas na entrega

. 2
< = (=] & &
ame  camé digitalame  cartéo de crédito boleto pague na loja Pix

total RS 3.083,03

paga
R 3.089,03 em 1x nimero do cartio

@ pague com ame e ganhe RS 139,95 de volta
nome completo
opgdes de frete
validage

e

codigo de seguranga

possui cupom ou vale?

namero e parcelas

o fochar o pedido. saia mais

R$ 3.083,03

em 1o cartio

Fonte: Site das Lojas Americanas.

A Figura 7.15 exibe as caracteristicas do produto celular, enquanto a Figura 7.16
exibe as caracteristicas do produto geladeira. Por ultimo, a Figura 7.17 exibe as caracte-

risticas do produto Liguidificador:
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Figura 7.15: Tipos de servigos oferecidos na compra de Celulares.

0 produto escolhido foi: AZUL MARINHO
Desela continuar?

o00ba, o produto t quase
na cesta :)

P

Fonte: Site das Lojas Americanas.

10 de RS 10096 com s

Figura 7.16: Tipos de servicos oferecidos na compra de Geladeiras.

oooba, o produto ta quase
na cesta :)

Geladeira Frost Free
Electrolux Top Freezer 38...

Sem contratar senvicos apcionais

Agora que voceé ja fez sua escolha, complete seu pedido com nossos servigos.

A contratacéo de servigos € opcional

garantia 2] —. Sem Garantia

A +12meses .~ +2Mmeses
estendida \.) - \_/ por8x de RS 64,30 \_/ por8x de RS 96,44
EEtenddy semijuros semijuros

) por 6x de RS 163,35

+36 meses

semjuros

Consertos com petas originais;

Atendimento exclusivo;

Mais de 3 mil assisténcias técnicas

fabricante;

apos o término da garantia do ° °
Garante a durabilidade do seu ° °
produto por muito mais tempo.

instalacao -] Com Instalagdo de
eletro (@) Sem Instalagio de ) Geladeira

' Geladeira " por &x de RS 23,77
sem juros.

Instalacdo feita por técnicos

especializados conforme as.

recomendacdes do fabricante;

Configuracdo e regulagem dos
equipamentos, caso necessario;

Trés meses de suporte telefénico,
24 horas por dia, 7 dias por
semana.

Fonte: Site das Lojas Americanas.

Total de servigos selecionados:

Nenhum servico fol selecionado

sem garantia estendida

sem instalacdo de geladeira
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Figura 7.17: Tipos de servicos oferecidos na compra de Liquidificadores.

na cesta :)

Agora que vocé ja fez sua escolha, complete seu pedido com nosso servigo de garantia estendida.

Total de servigos selecionados:

garanti_a <] e e +12 meses +24 meses

estendida por 8x de R$ 2,09 sem por 8x de R$ 2,75 sem
juros juros

Nenhum servico foi selecionado
Estendida

sem garantia estendida

Consertos com pegas originais

Atendimento exclusivo

Mais de 3 mil assisténcias técnicas

apds o término da garantia do

fabricante ° °
Garante a durabllidade do seu (] (]

produto por muito mais tempo

Fonte: Site das Lojas Americanas.

Apos verificarmos o funcionamento do site, a Figura 7.18 exibe um exemplo de
modelagem (abstrato - nivel 1) para esta parte do sistema através do uso do elemento

template, que propusemos na extensao da MoLIC.

Figura 7.18: Template nivel 1 (abstrato) do site das Lojas Americanas.

u: iniciar u: fechar Pedido
4 Escolher Produto \

d+u { Informe o nome do .
> produto } : ( Finalizar Compra
d: Lista de produtos 1 d+u { Confirmar endereco,
\_ u: produto : u: voltar Alterar endereco, Escolher
u: produto \ forma de pagamento,
( Exibir Produto \ — Fechar Pedido } d: continuar

d+u { Favoritar,
Compartilhar, Comprar }
d: Mais formas de pagto,

Politica de troca

Comprar produto: Confirmagdo
de Caracteristicas e Escolha de
Servigos Adicionais:

d: produto

u: ir para cesta de
Produto, produtos u: continuar
Lista de Caracteristicas,

Lista de “Servigos Adicionais”

u: comprar produto d: comprar

( Verificar cesta de Produtos

d+u { Informar quantidade,
Informar CEP, Adicionar mais
produtos, Continuar }

Fonte: Elaborado pelo autor.

Em seguida, apresentamos na Figura 7.19 um exemplo de um modelo genérico

(detalhado - nivel 2) para um template do tipo “Comprar Produto™



7.2. Site de compras das Lojas Americanas 105

Figura 7.19: Template Nivel 2 (detalhado) genérico para “Comprar Produto”.

INSTANCIA: NOME

u: voltar
“““ 7 precond: usuario Atributos:
\ u: resposta escolheu a opgdo 1) Produto;
: gooTTTER : “N3o, Alterar” 2) Lista de caracteristicas;
\ 1 : 3) Lista de servigos adicionais.
d: comprar | |
1

v I

/ Comprar Produto \

d+u { Escolher <<caracteristicas>> do
{ produto Escolher Servicos Adicionais
Informar quantidade, para o Produto
Informar CEP,
Escolher opgdo de prazo de entrega,
Deseja Continuar? }

d+u: { Complete seu pedido com
<<servigo(s) adicional(is)>> }

d+u: { Ir para cesta de produtos }
K / u: {* resposta}

u: resposta

u: ir para cesta de

precond: usuario escolheu a produtos

opgao “Sim, Continuar”

Fonte: Elaborado pelo autor.

E por fim, temos um exemplo instanciado para um template do tipo “Comprar

Produto” representado na Figura 7.20 para um produto genérico (maquina de lavar, li-
quidificador, geladeira, etc.).

Figura 7.20: Exemplo de template instanciado de “Comprar Produto” genérico - Site das
Lojas Americanas.

Tipo: Comprar Produto

INSTANCIA: COMPRA E ESCOLHA DE
SERVIGOS ADICIONAIS PARA MAQUINA DE

u: voltar LAVAR
------- precond: usudrio Atributos: )
u: resposta escolheu a opgdo 1) Produto; N . L
2) Cores e tensdes disponiveis;

3) Opgodes de Garantia estendida e

d: comprar instalagao eletro.

/ Comprar Produto \

d+u { Escolher cor e tensdo da méaquina . . R
{ de lavar q Escolher Servigos Adicionais
Informar quantidade, para o Produto
Informar CEP,
Escolher opgdo de prazo de entrega,
Deseja Continuar? }

1
1
: |t “Ndo, Alterar”
1
1
1

d+u: { Complete seu pedido com garantia
estendida e instalagdo eletro }

d+u: { Ir para cesta de produtos }
\ / u: {* resposta}

u: resposta

[ >
u:ir para cesta de
produtos

precond: usudrio escolheu a
opgao “Sim, Continuar”

Fonte: Elaborado pelo autor.

Assim como em agentes conversacionais, o site também possibilita ao usuario con-



7.2. Site de compras das Lojas Americanas

106

sultar ou interagir com sistemas terceiros. E possivel que o usuério verifique a localizacio
fisica das lojas através de mapas do Google Maps ou se comunique com alguma delas
através de seu respectivo contato no Whatsapp. Para isso, basta que ele escolha a opc¢ao
“Nossas Lojas” na pagina inicial do site, conforme mostra a Figura 7.21. Em seguida, ao
escolher alguma das lojas, o usuario pode clicar na opcao de comprar algum produto da
loja, visitar a loja ou conversar via Whatsapp, conforme mostra a Figura 7.22. E por

fim, ao clicar no mapa ou no Whatsapp, o usério é direcionado para o sistema terceiro.

O site transfere a responsabilidade da interacao para outro sistema, conforme ilustra a
Figura 7.23.

Figura 7.21: Verificacao da unidades das lojas fisicas do site das Lojas Americanas.
<« (&} O B 52 hitpsi//nossaslojas.americanas.combr/mg/belo-horizonte/teixeira-dias?chave=020_hm_00_0_0_nossaslojaséilng=-44.

a3 QO &% B 9

americanas peguecurecchaboje v husque aqui seu produto

Q

014, Ulisses
minhaconta v

pigina inicial

©

nossaslojas  »  teixeira diss

vocé estd vendo lojas perte de:

Teixeira Dias, Belo Herizonte - MG, 30644-340, Brasil

trocar enderego

lista

INUUS I KIAL
INCONFIDENTES

T e e
1EbRas ver lojas nessa drea  ooShasi = \)\s“\: W
57 Americanas perto de vocé el Jave sasres Nogueita INDUSTRIAL eARALInG) serAmY
iRANJA LEMPP (o)

Fonte: Site das Lojas Americanas.

Figura 7.22: Exemplo de transferéncia de responsabilidade para outros sistemas através
do site das Lojas Americanas.

& C O e: &2 httpsi//nossaslojas.americanas.com.br/mg/belo-horizonte/teixeira-dias?chave=020_hm_00_0_0_nossaslojas&ing=-44. s X 5 i]
— reremrerere - = o
(© aberta + 10has22h v 5 RO ®
Ed
MARIETA [ aa] 2
o ITAIPY 1°SECAD  OLARIA 2
#if comprar &R visitar loja © sanTacRUZ | S ESPERANGA
% 3
[MEaza] FLAVIO VILA CEMIG
CASTANHEIRA MARQUES ALTO DAS
MARILANDIA LISEDA ANTENAS
ATOBA
(aaneino) % ATO® VILA FORMOSA
C -Ti - ARILANDIA
) ji VILA PINHO URMCUIA
« Rua Tiradentes. 2620 - Ind R =
%,Skm Rua Tiradentes, 2629 - Industrial s@E) cecrn valt'to TATosA .
Contagem Nl e CARDOSO
JATOBA  4RDIM DO vALE CECILIA
aberta - 09h as 19h (
© VALE DO JATOBA PONGELUPE
CONJUNTO CORUMBIARA
[ fy comprar ] [ & visitar loja SRR ENEEE

Vale do Jatoba - Americanas

2.6 km - Avenida Senador Levindo Coelho.
1913 - - Santa C

(O aberta + 09has 19h

ecilia Vale Do Jatoba - Be

/

Fonte: Site das Lojas Americanas.
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Figura 7.23: Direcionamento para o Whatsapp através do site das Lojas Americanas.

o] O 8 hitps;//apiwhatsapp.com/send?phone=552140420321&text=0I4%2C gostaria de compra Rk LSO ]

;’;; WhatsApp Recursos v Privacidade Central de ajuda Blog WhatsApp Web -

americanas

Iniciar conversa

Ola, gostaria de comprar

Fonte: Site das Lojas Americanas.

A Figura 7.24 mostra a modelagem deste tipo de situagao usando o novo elemento
criado para modelar agentes conversacionais: Transferéncia para outro sistema. No caso,
quando o usuéario seleciona WhatsApp ou Visitar Loja, termina-se a interacao com o

sistema das Lojas Americanas e ele é redirecionado para o Google Maps ou WhatsApp.

Figura 7.24: Modelo da “Transferéncia de responsabilidade / interlocutor durante a comu-
nica¢ao” (Lojas Americanas) usando o novo elemento “Transferéncia para outro sistema”.

:] u: visitar loja

u: opgdo “nossas lojas”

| Lojas Americanas -> Google Maps
( L \ 4 Visitar Loja N

istar Lojas

|  d+u: Comprar, Ver u: Comprar
d+u: E.scolha a u: resposta o Endereco, Conversar
Unidade L por Whatsapp

J

u: Whatsapp

\/

Lojas Americanas -> Whatsapp

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como vimos no estudo do site das Lojas Americanas, os elementos novos da MoLIC,
propostos para a modelagem de agentes conversacionais (template e transferéncia para
outro sistema), se mostraram uteis para modelarmos nao somente agentes conversacionais,
mas também sites comuns que acessamos no nosso dia a dia. Os elementos adaptados nao
foram necessérios para a modelagem deste sistema, até por ser um sistema com tecnologia

mais comum (sem fazer uso de [A), diferente dos chatbots.
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Capitulo 8

Consideracoes Finais

Neste Capitulo apresentamos as consideragoes finais deste estudo, discutindo os resulta-
dos das pesquisas realizadas, as limitacoes do nosso trabalho, os trabalhos futuros e as

conclusoes.

8.1 Discussao dos Resultados

Os resultados deste estudo nos permitiram fazer anélises importantes no ambito de
IHC e da Engenharia Semio6tica. A MoLIC, linguagem de modelagem de interfaces como
conversa, proposta em 2003 e com uma segunda versao de 2005, se mostrou bastante atual
e eficiente para modelagem de novas tecnologias, mesmo ap6s 20 anos de seu surgimento.
Se levarmos em conta o constante movimento crescente das tecnologias, onde algumas
técnicas, métodos ou ferramentas se tornam obsoletos de um ano para outro, isso é um
feito memoravel.

As principais contribui¢oes na area de IHC incluem o aumento do conhecimento da
comunidade sobre a modelagem de interacao em geral e o uso da MoLLIC em particular,
para sistemas que possuem algum grau de inteligéncia artificial. Esse estudo direciona a
comunidade THC para novas iniciativas, como possiveis adaptacoes ou extensoes para a
propria MoLIC ou a proposta de novas linguagens de modelagem que sejam capazes de
cobrir as lacunas que identificamos e novas lacunas que possam surgir ao investigarmos
agentes conversacionais baseados em IA (com maior grau de inteligéncia e autonomia).
Este estudo aponta também novas questoes a serem consideradas nesses esfor¢os, como por
exemplo, problemas com inser¢ao de novos niveis de abstracao na modelagem, similaridade
entre elementos propostos, dentre outros.

Respondendo a nossa “|QP] Como a MoLIC pode ser usada para a modela-
gem de agentes conversacionais? Ha limitacoes? Se sim, quais”, a ferramenta se
mostrou capaz de modelar agentes conversacionais baseados em regras, com necessidade

de algumas pequenas adaptagoes e com a criagao de 2 novos elementos, conforme vimos
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neste estudo. No entanto, devemos ser cautelosos com um dos elementos, o Template,
visto que ele insere um nivel a mais de abstracao na modelagem. O modelo gerado com
uso deste elemento pode ser apresentado em dois niveis de abstracao, um modelo em
alto nivel (abstrato), com o elemento Template ilustrado resumidamente, fazendo parte
da solugao e um modelo mais baixo nivel (detalhado), ao expandirmos o item para vi-
sualizarmos o seu interior, ou seja, descemos um nivel abaixo. Vale ressaltar que este
elemento foi proposto para conveniéncia do designer, melhoria da modelagem e carater
epistémico do modelo, uma vez que todas as situagoes em que ele foi usado, podem ser
modeladas sem ele. Lembrando que o template evita que o modelo fique sobrecarregado,
quando a estrutra da comunicagao se repete em varios pontos, e pode ajudar a manter a

consisténcia entre comunicagoes similares.

8.2 Limitacoes da Pesquisa e Trabalhos Futuros

Este trabalho apresentou uma proposta de uma nova versao da MoLIC para a
modelagem de agentes conversacionais. Durante o desenvolvimento deste estudo, uma
versao 4.0' da MoLIC estava sendo desenvolvida em paralelo por |[Loppi Guimaraes, 2023],
conforme alertamos na Segao 2.4. Esta nova versao da MoLIC nao foi considerada nesta
pesquisa para as propostas que fizemos. No entanto, um trabalho futuro importante seria
ver se/como os elementos propostos aqui poderiam ser incorporados na MoLIC 4.0.

As modelagens na fase de avaliacao da extensao proposta para a MoLIC foram
feitas por apenas um pesquisador, autor principal, porém foram discutidas com outros
dois pesquisadores em reunioes para a validagao dos modelos, com sugestoes de pequenas
melhorias nos mesmos.

Seria interessante realizar maiores estudos em equipes de design, para analisarmos
como esta proposta se beneficiaria ao ser utilizada para uma avaliacao em que a MoLIC
estivesse sendo usada para a fase de design dos agentes conversacionais. Vale destacar que
o elemento template mereceria uma atencao especial, por criar um novo nivel de abstracao.
Seria importante avaliar quais as dificuldades que cada nivel de abstracao apresentaria
para as equipes e suas preferéncias no uso do elemento. Estudar os problemas que possam
surgir durante a modelagem e, se necessario, realizar novas propostas de melhorias neste
elemento ou no elemento tranferéncia para outro sistema, traria um ganho mutuo, tanto
para as equipes de design quanto para pesquisadores que estejam avaliando e propondo

novas e futuras versoes da MoLIC para modelagem destes sistemas.

INa dissertacdo de Araujo and Barbosa [2008] propuseram uma terceira versao, mas varios elementos
nunca foram adotados. O estudo de Pessanha and Barbosa [2018] também néo foi divulgado ou adotado.
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Como nossos estudos focaram em agentes conversacionais orientados a tarefas (e.g.
agentes que possuem objetivos pré-definidos e sao proprios para didlogos curtos e para rea-
lizar tarefas simples, como realizar uma conta matematica ou pesquisas na web) |Ferreira,
2022|, nao analisamos casos especificos de modelagem com a MoLIC em agentes conversa-
cionais que possuem um maior nivel de inteligéncia, como ChatGPT, por exemplo. Este
é um ponto que pode ser estudado em algum trabalho futuro, avaliando a capacidade da
MoLIC modelar esse tipo de agente conversacional, seja usando as adaptagoes propostas
neste trabalho ou sugerindo novas.

Um ponto importante e que nao estava no escopo desta pesquisa, é a necessidade
de criagao de uma ferramenta que ajude na modelagem usando esta nova versao da MoLIC
(ou até mesmo as versoes anteriores). Essa ferramenta poderia ser capaz de permitir a
apresentacao dos dois niveis do modelo, por exemplo (abstrato ou detalhado), permitindo
mudar de um para o outro de forma facil e rapida, sem demandar muito esforco por parte
do designer, a fim de fazermos comparacoes ou para o melhor entendimento dos modelos
gerados.

A criacao de uma nova versao da MoLIC que seja capaz de modelar qualquer
tipo de agente conversacional (inclusive agentes conversacionais mais inteligentes como o
ChatGPT, por exemplo) e ndo apenas os orientados a tarefas [Ferreira, 2022| e a aplicagao
deste estudo em equipes de desenvolvimento com a finalidade de avaliar a eficiéncia dos
elementos novos aqui propostos também poderia trazer um ganho no conhecimento desta
area de pesquisa.

Do ponto de vista da representatividade dos sistemas estudados, embora os agentes
ANA, Bixby, chatbot do TSE (agentes orientados a tarefas Ferreira (2022)) e o site de com-
pras online das Lojas Americanas nao representem uma grande quantidade e diversidade
de sistemas com tecnologias distintas, nao cobrindo outros sistemas mais inteligentes, que
possuem um alto nivel de IA, que atuem em diversas plataformas, por exemplo, o estudo
foi importante para a area de IHC e nos trouxe grandes achados. Eles permitiram que
testassemos o uso da MoLIC com sucesso em um grande nimero de cenarios e situagoes
e econtrassemos lacunas significativas e, por meio delas, propuséssemos solugoes para a
modelagem de agentes conversacionais, algo que antes era bem mais limitado.

No entanto, embora o trabalho apresenta essas limitagoes no que diz respeito a
quantidade de agentes usados para encontrarmos as lacunas que possibilitaram a pro-
posta dos novos elementos aqui apresentados, reforcamos que, mesmo com poucos agentes
conversacionais e com o fato de eles pertencerem ao mesmo tipo de tecnologia de desen-
volvimento, ja foram suficientes e importantes para o avanco na forma de modelagem,
através do uso da MoLIC.
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8.3 Conclusao

A motivacao para a proposta de extensao deste trabalho surgiu apds analisarmos a
tecnologia, identificarmos os principais desafios e usarmos a MoLIC em sua versao 2.0 para
a modelagem, através de engenharia reversa, destes agentes conversacionais. Com isso,
foi possivel identificarmos as principais lacunas da versao atual da MoLIC e propormos
as solugoes para sanarmos estes problemas.

Com base em dois estudos de casos realizados com o chatbot ANA e a assistente
virtual Bixby da Samsung, encontramos 4 principais pontos que expunham limitagoes de
expressividade da MoLIC durante a modelagem. Sao eles: Trechos de comunicagao pa-
dronizados; Parceria com outros sistemas (que podem ser do tipo Solicitagao de Servigos,
Transferéncia de responsabilidade ou Solicitagao de Informagoes); Modelagem de rupturas
(6 casos distintos); e Inteligéncia dos Agentes Conversacionais.

A partir deste ponto, propusemos 2 novos elementos para atendermos a estas de-
mandas: Template e Transferéncia para outro sistema. Propusemos também pequenas
adaptagoes nos elementos jé existentes (Ponto de Entrada e Ponto de Saida) da versao 2.0
da MoLIC. E por fim, uma demonstragao de como seria modelar um Ponto de Retomada
do Sistema em Agentes Conversacionais, levando em conta que estes sistemas, em muitas
vezes, iniciam e finalizam a interacao ou até mesmo retomam a conversa a partir de algum
ponto. As demais situagoes encontradas nos estudos foram modeladas em sua totalidade
com os elementos ja existentes na MoLIC 2.0 da linguagem, lembrando que modelar as
diversos situagoes/cenarios usando elementos existentes da MoLIC, inclusive relacionados
as limitacoes encontradas neste estudo, também é um resultado e contribuicao interessante
da pesquisa.

Um fator bastante positivo que observamos nesse tipo de sistemas que estudamos
¢é que eles permitem a replicacao dos estudos e modelagens em qualquer momento, através
da engenharia reversa, como fizemos. O que pode acontecer é uma mudanga ou outra entre
uma atualizagao de versao, com algumas mudancas de funcionalidades e correcoes de bugs
reportados ou identificados pelas equipes de desenvolvimento, mas mesmo assim, é bem
mais facil fazermos replicagoes neste tipo de tecnologia se compararmos com sistemas
de TA, por exemplo, que aprendem constantemente com os erros, possuem ampla base
de dados para atingirem seus objetivos e a cada interacao podem se comportar de forma
diferente do esperado pelo usuério/pesquisador, caso ele esteja tentando simular situagoes
vistas anteriormente.

Por fim, destacamos a importancia da aplicagao desta nova versao da MoLIC aqui
proposta em uma maior quantidade de sistemas de diversos seguimentos, a fim de en-
contrar possiveis novas lacunas e suas respectivas solugoes para aumentar ainda mais a

expressividade da MoLIC e sua robustez para as tecnologias atuais e as do futuro.
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