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RESUMO

Cada vez mais pessoas acessam a Internet em busca de servicos e informagdes dos mais
variados temas, € no cenario atual onde a informacao e a capacidade que se tem de transmiti-la
tem ganhado cada vez mais valor, ter acesso rapido e a qualquer momento tem se provado
essencial. Com isso surge a necessidade de uma automagao e at¢ mesmo padronizagdo do
atendimento online. As Organizacdes Nao Governamentais (ONGs) que cuidam de animais
abandonados nao ficam de fora dessa realidade, por tanto, a interagdo com possiveis doadores
e apoiadores da causa pode ser a diferenca entre a sobrevivéncia ou nao de uma organizagao.
Este trabalho tem como objetivo desenvolver uma aplicacdo de chatbot para melhorar a
interagdo entre uma ONG e possiveis apoiadores por meio de um chatbot. Uma arquitetura da
solugdo foi proposta, implementada e validada através de um questionario realizado com 10
pessoas e os resultados mostraram que o chat desenvolvido € capaz atender grande parte das

necessidades de pessoas que tentem entrar em contato com a ONG.

Palavras-chave: Chatbot. Atendimento Online. ONG. IBM Watson.



ABSTRACT

More and more people access the Internet searching for services and information on a wide
range of topics. In the current scenario where information and its ability to be transmited have
gained more and more value, to have quick access to it has been proven essential. As a result,
there is a need for automation and even standardization of online services. Non-Governmental
Organizations (NGOs) that care for abandoned animals are not left out of this reality, therefore,
an interaction with possible donors and supporters of the cause can be the difference between
the survival or not of an organization. This work aims to develop a chatbot application to
improve the interaction between an NGO and possible supporters. An architecture of the
solution was proposed, implemented and validated through a questionnaire carried out with 10
people and the necessary results that the developed chat is capable of meeting most of the needs

of people who try to contact the NGO.

Keywords: Chatbot. Online Service. ONG. IBM Watson.
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1 INTRODUCAO

Inteligéncia Artificial € uma area da ciéncia que busca aproximar o pensamento da
maquina ao pensamento humano, tentando assimilar informacdes externas e a partir disso se
aperfeicoar e aprender para atingir um objetivo especifico. Para Sakharam e Raghunath (2016),
inteligéncia Artificial, ¢ uma maneira de ajudar as méaquinas a encontrar solucBes para
problemas complexos de uma forma mais humana. 1sso envolve caracteristicas de gravacao da
inteligéncia humana e sua aplicacao a algoritmos de maneira amigavel.

Com a popularizacdo do termo e 0s avancos conquistados na area da Inteligéncia
Artificial (1A), os chatbots por se utilizarem dessa tecnologia vém ganhando forga e
conquistando espaco. A origem do termo chatbot vem da juncdo das palavras chatter (pessoa
gue conversa) e bot (abreviacdo para robot), ou seja, um rob6 que tem a capacidade de se
comunicar com pessoas. Mikic, Nistal e Rodriguez (2019), definem chatbot como um agente
de conversacao capaz de interagir em linguagem natural com pessoas.

Os pontos mais atrativos e que podem justificar o aumento do uso de chatbots séo
sua autonomia, sua capacidade de atender varios usuarios simultaneamente e sua alta taxa de
disponibilidade, podendo na grande maioria das vezes substituir um operador comum,
liberando-o para exercer uma outra tarefa (MAEDA; MORAES, 2017).

Na mesma propor¢do em que o homem evolui a tecnologia e da saltos cada vez
mais altos em dire¢do aos avancgos tecnoldgicos e por sua vez da sociedade, a relagdo homem-
animal tem passado por uma crise preocupante, onde segundo Almeida (2011), o nimero de
animais abandonados sé aumenta e casos de maus-tratos sdo cada vez mais frequentes. Apesar
de serem sempre 0s mais afetados, o abandono de animais também nos afeta, seja direta ou
indiretamente, trazendo prejuizos para a ecologia, economia e saude publica.

Segundo levantamento feito pelo Instituto PET Brasil ou IPB (2019), a populacéo
de PETs no Brasil é de cerca de 140 milhGes, onde a maioria sdo cachorros (54,2 milhdes) e
gatos (23,9 milhdes), num total de 78,1 milhGes de animais. Desses, 5% sdo Animais em
Condicéo de Vulnerabilidade (ACV), o que representa 3,9 milhdes de pets. Os Animais em
Condicdao de Vulnerabilidade sdo aqueles que vivem sob tutela das familias classificadas abaixo
da linha de pobreza, ou que vivem nas ruas, mas recebem cuidados de pessoas.

Porém, os animais abandonados que ndo possuem um tutor definido, ndo estdo
inclusos entre os ACV. A maioria vive sob a tutela de Organizagdes ndo Governamentais
(ONGs), denominadas popularmente como Prote¢cdo Animal, ou protetores que assumem a

responsabilidade de manter esses animais e promover a adogédo voluntaria.
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O Instituto Pet Brasil apurou também a existéncia de 370 ONGs atuando na
protecdo animal. Dessas 46%, ou 169 ONGs, estéo na regido Sudeste, sequida pelas regides Sul
(18%), Nordeste (17%), Norte (12%) e, por fim, Centro-Oeste (7%). Essas instituicdes tutelam
mais de 172 mil animais. Desses, 165.200 (96%) sdo caes e 6.883 (4%) sdo gatos (IPB, 2019).

Dentre essas ONGs pode-se citar a ONG 4 patas que atua na cidade de Quixada, no
Ceard, desde 2013, ajudando animais abandonados a encontrarem um novo lar e restaurando
suas dignidades.

Existem ferramentas como o WhatsApp Business que podem solucionar esse
problema parcialmente oferecendo um menu de opg¢des aos usuarios, porém com uma interacéo
bem pobre e nem sempre assertiva.

Nesse contexto, este trabalho desenvolveu um chatbot integrado a ferramenta IBM
Watson Assistant, com o objetivo de melhorar a interacdo entre uma ONG e possiveis
apoiadores. Diferente do Whatsapp Business um chatbot quando dotado de inteligéncia
artificial e tecnologia PLN € capaz interagir com o usuario a um nivel bem mais satisfatorio e
menos repetitivo, passando a ideia de que o usuario esta conversando com um humano e ndo
com uma maquina.

E esperado que o chatbot, por possuir a capacidade de simular o comportamento
humano durante um dialogo, seja capaz de responder as perguntas mais frequentes a respeito
de adocdo, satde do animal, doa¢des e dendncias, sem que 0 usuario perceba a auséncia de um
operador humano por tras da aplicacdo, descartando assim a méo de obra humana que, diferente
do chatbot, se limitaria e responder uma pessoa por vez em curtos periodos de tempo.

O presente trabalho estd organizado em capitulos e se¢des que, abordam pontos
importantes como o abandono e maus tratos contra animais, além da evolugdo dos chatbots e
de seu desenvolvimento. O capitulo 1 mostra uma breve introducdo do trabalho e o que sera
abordado no mesmo. No capitulo 2 os objetivos tanto geral como especificos sdo definidos. O
capitulo 3 trata da fundamentacdo tedrica deste trabalho, busca embasar e dar significado a
algumas palavras, para se ter um melhor entendimento de determinados assuntos. O capitulo 4
traz alguns trabalhos que possuem relacdo ou semelhanga com o trabalho desenvolvido e
discute um pouco sobre esses pontos. O capitulo 5 mostra como se deu o desenvolvimento deste
trabalho, mostrando o passo a passo de cada um. No capitulo 6 alguns testes foram feitos e
graficos com os resultados foram plotados. Por fim, o capitulo 7 aponta possiveis trabalhos
futuros e faz algumas consideragdes finais a respeitos do trabalho desenvolvido.

2 OBJETIVOS
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2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho é desenvolver um chatbot capaz de realizar o
atendimento de pessoas interessadas em colaborar e/ou utilizar os servicos de uma ONG que

tratem de animais abandonados.

2.2 Objetivos Especificos

° Identificar as plataformas disponiveis para o desenvolvimento de chatbots;

o Criar um banco de conversagdo com perguntas e respostas no contexto das ONGs para
alimentacdo do sistema;

° Desenvolver um chatbot para facilitar a interacdo entre um possivel colaborador e as
ONGs, com capacidade para atender 24 horas por dia e 7 dias por semana em assuntos
como adocao, saude do animal, doagdes e denuncias;

o Avaliar o grau de satisfagdo dos utilizadores com o chatbot desenvolvido.
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3. FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados os conceitos que baseiam e que mais impactaram

no desenvolvimento deste trabalho.

3.1 Chatbot

Chatbots sdo descritos por Russel e Norving (1996) como sistemas capazes de
perceber seu meio e através das entradas, realizar acdes no meio que esta inserido. De acordo
com Shawar e Atwell (2005), chatbot, € um agente conversacional que através da linguagem
natural interage com o usuério.

Chatbots séo sistemas produtivas capazes de facilitar e agilizar as atividades entre
dois ou mais individuos, essa facilidade ocorre pela comunicacdo natural em que se é
desenvolvida a conversa. E possivel também que chatbots sejam capazes de aprender novos
conceitos com o proprio usuério através da conversacdo (POLATIDIS, 2014).

A tecnologia que teve inicio com o objetivo de definir se os chatbots conseguiriam
fazer com que 0s usuarios tivessem a impressao que eram seres humanos do outro lado, foi
confirmada e mantida confinada por algumas décadas. No entanto, atualmente os sistemas nédo
s6 copiam didlogos humanos, como atuam em sistemas de educacdo, restauracdo de
informacdes e e-commerce. Sendo uma aplicacdo da Inteligéncia Artificial, chatbots simulam
0 comportamento humano, sendo de fundamental importancia em estudos da relacdo humana e
ndo humana, ente outros (CIECHANOWSKI et al., 2018).

Para Polatidis (2014), chatbot é um programa utilizado para conversagdes entre
sistemas e humanos, que necessita de uma interface grafica apropriada para entrada e saida de
dados e que muitas vezes assume o0 lugar de pessoas no atendimento ao cliente. S&o
desenvolvidos utilizando técnicas como reconhecimento de digitacdo, similaridades de cadeias
de caracteres ou técnicas sofisticadas de PLN.

Um chatbot € uma pessoa virtual que pode efetivamente conversar com qualquer
ser humano com a ajuda da habilidade de conversdo de texto interativa. E um programa de
computador projetado para interagir com 0s usuarios através de métodos textuais ou auditivos
usando inteligéncia artificial (PATIL et al., 2017).

Os chatbots se utilizam de técnicas de Processamento de Linguagem Natural ou
PLN, capazes de processar, interpretar e interagir com usuarios se aproximando ao maximo do

gue seria uma conversa entre duas ou mais pessoas. Linguagem Natural é uma técnica que
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estuda como computadores interpretam a linguagem natural falada ou escrita (CHOWDHURY,
2003).

Segundo Nadkarni, Ohno-Machado e Chapman (2011), o processamento de
Linguagem Natural comecou no inicio de 1950 como uma fuséo entre a inteligéncia artificial e
a linguistica. Originalmente destinada a recuperacdo de informacdes de textos, com técnicas
altamente escalaveis em indexacao de grande volume. Com o tempo a PLN e a recuperagdo de
informacdes convergiram e atualmente tornou-se muito mais versatil.

Para Robin (2020), PLN € um ramo da Inteligéncia Acrtificial (1A) que tem como
principal objetivo interpretar e gerar textos em uma lingua natural. E genuinamente
multidisciplinar, juntando principalmente estudos nas areas de Ciéncia da Computacao,
Linguistica e Ciéncias Cognitivas.

Aproximadamente 40 anos atras, o objetivo de dotar computadores com a
capacidade de entender a linguagem natural comegou. Esses esfor¢cos foram originalmente
chamados de compreensdo da linguagem natural, que agora é mais frequentemente chamada de
processamento de linguagem natural (PLN). A PLN é considerada um ramo da Inteligéncia
Artificial, mas ao longo dos anos tornou-se uma area interessante de estudo em estatistica
computacional e mineragéo de dados em texto (MARTINEZ, 2010).

A Inteligéncia Artificial € um ramo da Ciéncia, que lida com maquinas ajudando a
encontrar solugdes para problemas complexos de uma forma mais humana. Em geral, os
algoritmos usados s&o baseados no algoritmo de inteligéncia humana. E geralmente associada
a Ciéncia da Computacdo, mas possui muitos links importantes para outros campos, como
Matematica, Psicologia, Cognicdo, Biologia e Filosofia, entre muitos outros (TIRGUL e NAIK,
2016).

Para Santos e Del Vechio (2020), ndo ha um consenso quanto a definicdo de
Inteligéncia Artificial, por isso deve-se té-la como uma area inerente a computacado e que busca,
por meio de algoritmos sofisticados, atribuir certas funcfes inteligentes a objetos de
diferentes naturezas, conferindo-lhes a habilidade de ndo apenas realizar fungdes de maneira
imperativa, mas também, de responder a comandos e definir agbes mediante cada situacdo (ou
seja, trata-se da consciéncia para tomada de decisdes).

Um outro ponto importante para o desenvolvimento da historia dos chatbots que
ndo pode deixar de ser citado, foi o projeto ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer
Entity) desenvolvido por Richard S. Wallace na Universidade de Lehigh.

O projeto ALICE foi desenvolvido em AIML, uma linguagem criada pela

comunidade Alicebot entre os anos de 1995-2000, com uma gramatica particular que serviu
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como base para o primeiro Alicebot. Depois de passar por diversas atualizagdes visando a
padronizacdo da gramatica, 0 XML (eXtensible Markup Language) foi adotado como modelo
para a linguagem (LEONHARDT et al., 2003).

De acordo com Leonhardt et al. (2003), a linguagem AIML apresenta um conjunto
de tags e comandos para implementacdo da base de conhecimento de um chatbot e serve para
analisar as mensagens enviadas pelo usuério e decidir a forma como estas mensagens devem
ser respondidas. Uma frase escrita por um usuario é comparada aos padrdes descritos na
linguagem e com base neste processo sdo selecionadas ou construidas as respostas. As

principais tags da linguagem AIML sdo:

o <aiml> inicia e termina um bloco programado em AIML,;
o <category> identifica uma “unidade de conhecimento” na base de conhecimento;
o <pattern> identifica um padréo de mensagens simples frequentemente utilizado;

o <template> contém a resposta para uma mensagem do usuario.

Com a utilizagdo da linguagem AIML, pode-se definir mais de uma resposta para
um Unico padrdo, podendo ainda especificar critérios de escolha de cada uma das respostas. A
Linguagem AIML é composta por mais de 20 tags, que sdo responsaveis por fornecer as
ferramentas necessarias para que o chatbot possa propor uma solucdo a mensagem enviada
(Leonhardt 2003).

Com o passar do tempo e a evolugédo da tecnologia o avango dos chatbots foi de
fato significativo. Hoje é possivel encontrar ndo s6 chatbots como o Projeto ALICE, mas
também ferramentas capazes de criar chatbots completos e poderosos de maneira simplificada,
ou seja, tornou o mundo dos chatbots mais acessivel.

Existem diversas plataformas baseadas na nuvem disponiveis para o
desenvolvimento e a implantacdo de chatbots, como a da Microsoft Language Understading
Intelligent Services (Luis), IBM Watson Assistant, Kore, Dialogflow, AWS lambda, Chatfuel,
Heroku, dentre outros. Dentre elas a que vem ganhando mais destaque no cenario mundial é a
plataforma da IBM, que em 14 de janeiro de 2011, apds quatro anos de esfor¢os de uma equipe
com cerca de 25 pesquisadores e engenheiros, foi capaz de competir e derrotar dois dos
melhores participantes da historia do Jeopardy!: Ken Jennings, que havia permanecido por mais
tempo no programa sem que fosse derrotado, e Brad Rutter, que havia acumulado a maior
quantia em dinheiro até entdo (SOUSA, 2015).
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3.2 IBM Watson

Em 2007, anos ap0os ter vencido o campedo mundial de xadrez Garry Kasparov com
0 Deep Blue, um computador que rendeu técnicas inovadoras para a ciéncia, a International
Business Machines (IBM) decidiu langar-se em um novo desafio: construir um sistema
inteligente o bastante para competir com humanos no Jeopardy! Se dominar as estratégias do
xadrez pode parecer dificil, a primeira vista, lidar com a lingua humana em sua profundidade é
muito mais complicado, pelas ambiguidades e irregularidades ja discutidas, praticamente
opostas ao raciocinio l6gico-matematico tanto do jogo quanto do computador. Para conseguir
cumprir o desafio, portanto, a empresa teria que conceber uma nova metodologia em sistemas
de perguntas e respostas, que pudesse munir toda uma maquina, sem limites de dominio, dos
artificios que faltavam as pequenas aplicacdes computacionais da época, sempre dirigidas a
tarefas e contextos bem especificos (SOUSA; DE, 2015).

Em 14 de janeiro de 2011, apds quatro anos de esforcos de uma equipe com cerca
de 25 pesquisadores e engenheiros, o computador finalmente competiu contra dois dos
melhores participantes da historia do Jeopardy!: Ken Jennings, que havia permanecido por mais
tempo no programa sem que fosse derrotado, e Brad Rutter, que havia acumulado a maior
quantia em dinheiro. A méaquina foi intitulada Watson, em homenagem a Thomas John Watson,
fundador da IBM, e, pelo seu grande porte, o programa foi gravado no préprio laboratério da
empresa em Nova York (SOUSA; DE, 2015).

O supercomputador foi divulgado como campedo, tendo acumulado US$ 77.147
contra 0s US$ 24.000 de Jennings e os US$ 21.600 de Rutter. Ao total, a empresa recebeu o
prémio de 1 milh&o de dblares, que doou integralmente para instituicdes de caridade (SOUSA;
DE, 2015)).

O desafio Jeopardy! foi significante: ter construido uma maquina que venceu
humanos em aspectos linguisticos, de conhecimento e estratégia representa um marco para a
historia da Computacdo. Todavia, 0s pesquisadores acreditavam que o sistema seria mais Util
aplicado a resolugéo de problemas reais do cotidiano humano, se levado ao mercado para operar
em didlogos com o usudrio e auxilia-lo na tomada de decisdes a partir de grandes volumes de
dados em formato natural (D. A. FERRUCCI, 2012).

Para Cortis (2014), o IBM Watson € um sistema de perguntas e respostas (Question
Answering system ou QA), ou seja, uma aplicacdo do PLN capaz de manter um dialogo o mais
préximo da linguagem natural possivel, a ponto de se passar por um humano. Em seu

processamento, faz uso da tecnologia de computacdo cognitiva, que simula o processamento
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linguistico realizado pela mente humana e permite ao sistema aprender de forma semelhante ao
ser humano, em uma tentativa de aproximéa-los em termos de linguagem e pensamento. A

arquitetura do sistema é composta por 5 fases:

o Primeira fase: analise da pergunta (Question Analysis), € realizada automaticamente
uma analise sintatica e semantica da propria questao do usuario, utilizando, para isso, uma
série de tecnologias do PLN (um parser estatistico e componentes para o0 reconhecimento

de entidades nomeadas, resolucéo de anaforas e extracdo de relacGes);

o Segunda fase: geracdo de hipdteses (Hypothesis Generation) produz todas as possiveis

respostas para a pergunta, a partir de corpora com dados estruturados ou nao;

o Terceira fase: recuperacdo de evidéncias (Supporting Evidence Retrieval), o sistema

busca novos dados que evidenciem cada uma das hipoteses geradas na fase anterior;

o Quarta fase: Pontuacdo de Hipoteses e Evidéncias (Hypothesis and Evidence Scoring)
utiliza varios algoritmos quantificadores para medir a relevancia de cada hipdtese como

resposta a pergunta;

o Quinta fase: compilacdo e classificacdo final (Final Merging and Ranking), faz uma
coletanea das hipdteses e de seus respectivos scores e aplica um modelo de Aprendizagem

de Maquina para classifica-las hierarquicamente.

No IBM Watson Assistant, a criacdo de uma aplicacdo pode ser dividida em quatro
componentes: Intents (Intengdes), Entities (Entidades), Dialog (Dialogos) e Content Catalog
(Catéalogo de contetido). As Intencdes representam o objetivo do utilizador ou a razdo da sua
pergunta, como o préprio nome sugere. As Entidades representam objetos que ajudam a
clarificar as IntencGes, que retratam os objetivos do utilizador. Os Dialogos representam o
“caminho” a percorrer pelo utilizador desde o inicio até a resposta final, verificando e
procedendo de acordo com o reconhecimento (ou ndo) das Intengdes/Entidades. O catalogo de
contetdos fornece a forma mais fécil de adicionar intengdes comuns a area de trabalho do

Watson Assistant.
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A figura 1 descreve a arquitetura de uma aplicagdo que utiliza o servigo Watson
Assistant:

Figura 1 - Arquitetura IBM Watson Assistant

Othe

Application

Fonte: (IBM, 2018)IBM, 2019.

Segundo Sousa (2015), o IBM Watson ndo foi inicialmente idealizado para
aplicacdo em outros paises que ndo fosse os Estados Unidos. O objetivo inicial era apenas
cumprir o desafio Jeopardy!, o que s6 exigia um conhecimento profundo e especifico da lingua
inglesa. Com o advento da Era da Computacdo Cognitiva, todavia, surgiu com ela o interesse
de levar o Watson a pessoas de todo o mundo, para tanto, realizando-se projetos de
internacionalizacéo e localizagdo do sistema.

A internacionalizacdo do Watson é tarefa do projeto Watson Multilingue, cuja
proposta é chegar a um sistema capaz de processar quaisquer ou a maioria dos idiomas
utilizados internacionalmente. O desafio reside em adaptar, sobretudo, 0s componentes de
analise morfossintatica e as ferramentas de deteccdo de entidades e relagdes semanticas da
DeepQA (SOUSA; DE, 2015).

Atualmente, ha projetos de localizagdo do Watson para varios idiomas, sendo 0s
principais o japonés, o espanhol e o portugués brasileiro, em razao de parcerias estratégicas. A
localizagéo do sistema para o japonés é fruto de uma parceria da IBM com o SoftBank, uma
empresa de telecomunica¢des com um amplo historico de desenvolvimento em tecnologias no
Japdo. O objetivo da parceria é levar a nova era da Computacdo ao pais, implantando um
capitulo local do IBM Watson Ecosystem para que empreendedores, desenvolvedores de
software e académicos japoneses possam inovar com a tecnologia cognitiva, a comecar pela

educacdo, saude, servicos financeiros e comércios de varejo, nos quais o uso da informagéo é



21

mais importante para a entrega de produtos e servicos de qualidade. As aplicagfes serdo
destinadas, sobretudo, a smartphones, tablets e robds, dentre os quais, o Pepper, da empresa,
primeiro rob6 pessoal a reconhecer emogdes (IBM, 2015).

Para que o Watson possa interpretar e gerar conteido em portugués brasileiro,
algumas particularidades do idioma e da variedade devem ser observadas. Tais particularidades,
visiveis quando se compara a lingua ao inglés americano e ao portugués europeu, vao desde
aspectos gerais da fala e da escrita proprias do Brasil até os regionalismos ja mencionados pela
IBM. O sistema deve ser capaz, enfim, de lidar com a lingua em sua ampla diversidade de
formas, da norma culta ao portugués coloquial, de quaisquer ou da maioria das regides do pais,
para que o atendimento direto ao publico, a que o Watson é frequentemente destinado, seja
eficiente e inclusivo (SOUSA,; DE, 2015).

Diferente de outras plataformas que oferecem chatbots baseados em regras, ou seja,
a tecnologia responde questdes com base em algumas regras nas quais foi treinada, o que torna
as respostas menos eficientes, o0 Watson possui capacidades cognitivas, que assim como 0
sistema cognitivo humano, pode entender linguagem natural (da forma como falamos no dia a
dia), racionalizar e responder a isso. E uma série de armazenamentos, dados e aplicacdes que
faz com que o aplicativo criado a partir desse conjunto, possa gerar resultados com a maior
probabilidade de acertos possiveis. Esses sistemas hoje criados podem ser inseridos em
qualquer meio, desde a ciéncia, até o entretenimento, e nos possibilitam ir cada vez mais longe,
devido ao seu vasto armazenamento de informacGes, e sua velocidade de processamento, que
nos permite obter informacg6es concisas, extraidas de milhdes de artigos, em cerca de alguns
segundos (SIQUEIRA et al., 2019).
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3.3 Outras Plataformas de Inteligéncia Artificial de Conversacao

Existe hoje um grande nimero de plataformas disponiveis que ofertam um servico

de nuvem bem semelhante ao IBM Watson Assistant, dentre elas algumas se destacam

positivamente no mercado:

Language Understanding Intelligent Services (Luis): é projetado para interpretar
entradas de texto, identificando suas intencdes e entidades-chave pré-definidas,
contando com um processo de melhoria (aprendizado) a cada nova entrada de dados,
possibilitando a criacdo de uma rede neural e o aperfeicoamento da mesma (RIVEROS;
SECCO; FERNANDES, 2017).

Dialogflow: é a plataforma de criacdo de agentes da Google, antigamente chamada de
API.Al, é baseada na web, com isso pode ser acessada de qualquer navegador. O sistema
cresceu ao longo do tempo quando construiu um aplicativo chamado SpeakTolk para
android no qual o objetivo era criar experiéncias conversacionais semelhantes ao Siri da
empresa Apple (JANARTHANAM, 2017).

Pandorabots: € uma ferramenta para criacdo de chatbots com facilidade de criar
"pessoas virtuais"”, possui codigo aberto, bem como facil acesso via web e recursos para
modelar, criar e publicar chatbots Gnicos. A publicacdo e o registro no espaco séo
gratuitos, logo ap6s o registro a inicializacdo do robd virtual ja pode ser iniciada. A
linguagem utilizada pelo Pandorabots € de marcacdo baseada em XML, Inteligéncia
Artificial Markut Language (AIML). Facilitando a criacdo e manutencdo do chatbot

com um conhecimento essencial dessa linguagem (SGOBBI et al., 2014)

Oracle Digital Assistant: O Oracle Digital Assistant fornece a plataforma e as
ferramentas para criar facilmente assistentes baseados em IA que se conectam a Seus
aplicativos de back-end. Um assistente digital usa inteligéncia artificial para
processamento e compreensdo de linguagem natural, para automatizar engajamentos
com interfaces conversacionais que respondem instantaneamente, melhoram a

satisfagdo do usuério e aumentam a eficiéncia dos negocios (ORACLE, 2019).
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4 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo, sdo apresentados os principais trabalhos relacionados ao tema.

4.1 Silva e Mattos (2018)

Silva e Mattos (2018) aborda como se da a implantacdo de um sistema de webbot
bem como o problema corporativo que existe entre uma empresa e seus clientes, e explora as
facilidades técnicas disponiveis na utilizacdo de um sistema dotado do recurso da inteligéncia
artificial.

O chatbot desenvolvido pelos autores, assim como o desenvolvido no presente
trabalho é baseado em um sistema de Arvore de Decisdes. Esse é um modelo de classificacio
cuja estrutura consiste em um determinado numero de nos e arcos, onde cada né representa um
estado, e cada um dos arcos que ligam os estados representam os movimentos validos para se
chegar a um novo estado.

A principal diferenca existente entre os trabalhos desenvolvidos esta em suas areas
de atuacdo. Enquanto o chatbot desenvolvido por Silva e Mattos (2018) é voltado para o
mercado empresarial e reducdo de custos, o presente trabalho se preocupa em amenizar um
problema social que atinge ndo s6 animais, mas a sociedade como um todo.

Os autores definem ainda como se da o processo basico para construcdo de um

sistema baseado em chatbot:

e Definicdo do ambiente operacional;

e Escolha do software de apoio;

e Criacdo do Chatbot;

e Construcao da base de conversagéo;

e Definicdo da técnica de inteligéncia artificial;

e Configuragéo do fluxo de interagéo

Assim como no trabalho atual também foi escolhida a plataforma de
desenvolvimento de chatbots da IBM, o IBM Watson Assistant, que se trata de uma API para
desenvolvimento de bots interativos. Ela possui uma interface simples e intuitiva, além de
utilizar de PLN (Processamento de Linguagem Natural). O principal diferencial do IBM

Watson estd em suas respostas, que nunca sao respostas preparadas, ele determina suas
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respostas a partir de uma pontuacéo de confianga associada, que é baseada em conhecimento
adquirido.

O resultado de sua implantacéo foi positivo, se levar em consideracdo o complexo
ambiente em que o mesmo foi implantado, onde 78% das requisicdes foram corretamente
atendidas. Os autores mostraram interesse em continuar trabalhando e melhorando o chatbot.
Destacaram como possiveis trabalho futuros implementar novos motores de ativacdo do bot,
sendo um por dispositivo mdvel e outro por componente embarcado dentro da propria

plataforma.

4.2 G. Ferreira (2017)

G. Ferreira (2017), aborda a tematica de adocdo de animais rua e animais
abandonados com o auxilio de tecnologia. O autor defende ainda a importancia de uma adocao
responsavel, onde se verifica se 0 adotante atende todas as necessidades exigidas pelo animal
(como espaco, condi¢des de higiene, atengdo e suporte veterinario).

O trabalho desenvolvido por G. Ferreira (2017), assim como no trabalho atual trata-
se de uma aplicacdo mobile, porém, desenvolvida na linguagem Kotlin e tem 0 mesmo intuito
que € ajudar e facilitar o acesso de possiveis adotantes a ONGs com atividades voltadas a
protecao animal.

O autor deixa claro a intencdo e importancia de se implementar uma nova
funcionalidade a aplicacdo, que seria a possibilidade de fazer doacGes para a instituicdo, pois,
observou a grande demanda das instituicbes de protecdo animal por ajuda financeira e que
existem pessoas que dispostas a ajudar mas que por motivos diversos ndo podem adotar um
animal.

Para G. Ferreira (2017), a adocao de animais é um assunto que tem atraido muita
visibilidade nos ultimos anos, talvez pelas campanhas vistas, ou pelo crescimento da divulgacéo
nas redes sociais. Apesar disso, continuam-se observando ndmeros alarmantes de animais
abandonados por donos irresponsaveis, 0 aumento de animais nas ruas, devido a sua rapida
reproducéo, e ainda um grande mercado que trabalha com a reproducéo de animais, explorando
0S mesmos para obter o lucro a qualquer custo. Por isso, € necessario utilizar toda as ferramentas
disponiveis inclusive a tecnologia para ajudar a devolver um pouco da dignidade desses

animais.
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4.3 Alves et al., (2013)

Segundo Alves et al., (2013) o abandono animal é frequente ndo s6 no Brasil mas
em toda a América Latina, e atenta para uma série de consequéncias decorrentes da sua presenca
em locais publicos, sem qualquer tipo de supervisdo, restricdo e cuidados veterinarios. Além
disso, o abandono de animais é considerado uma ameagca potencial nas areas de saude publica
(devido as zoonoses), social (desconforto com relagdo ao comportamento animal), ecoldgico
(principalmente, no que se refere ao impacto ambiental) e econdémico (custos com a estratégia
de controle populacional).

Alves et al., (2013) alerta para a pouca literatura no Brasil e na América Latina
relacionando fatores associados ao abandono de animais. A maioria das informacdes é
encontrada em paises como Estados Unidos e alguns paises asiaticos. Nos Estados Unidos, por
exemplo, estudos apontam que as causas referidas para entrega de cdes em abrigos foram, em
primeiro lugar, problemas comportamentais dos animais (46,8% dos casos) e em segundo lugar,
mudancas na disponibilidade de espaco ou nas regras de conduta social do espaco ocupado pelo
ser humano (29,1%). Ainda como causas importantes de abandono, constam o estilo de vida do
proprietéario do cdo (25,4%), a diferenca entre a expectativa (sejam elas emocionais, fisicas ou
sociais) do proprietario, a preparacao deste novo dono para a chegada animal e a realidade nos
cuidados do cédo (14,6%).

No Brasil, um dos grandes motivos para abandono de animais sdo alteracfes
comportamentais, onde muitas vezes os donos ndo sabem lhe dar com algumas situagoes
adversas e acabam se desfazendo do animal ou em casos mais graves, optam pela eutanasia.

Para Alves et al., (2013), o desafio de evitar o abandono e solucionar as situacdes
dos animais ja abandonados é imenso. A saida pode ser a interacdo do servigo publico com 0s
médicos veterinarios privados intensificando as acbes de controle da populacdo de animais
abandonados no pais, parceria com Universidades e por meio uma melhor estruturacao

operacional, com recursos tecnoldgicos para o controle populacional e prevencdo de zoonoses.
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4.4 Barros e Guerreiro (2019)

Barros e Guerreiro (2019) estudam a tematica de inteligéncia artificial no ambito
educacional, mais especificamente no uso de chatbots na educacao a distancia. Segundo os
autores, Educacédo a Distancia ou EaD é uma das modalidades de ensino que mais cresce no
mundo. O autor alerta para a incapacidade das institui¢cdes de ensino em lhe dar com o0 aumento
exorbitante de alunos que entre os anos de 2003 e 2013 teve um crescimento de 2.300%. Neste
contexto as Instituicbes de Ensino necessitam se adaptar a essa nova realidade. Barros e
Guerreiro (2019) tem como objetivo apresentar uma nova abordagem para aumentar a eficiéncia
no suporte aos alunos e potencializar o uso de tecnologias no processo de aprendizagem por
meio de um chatbot.

De acordo com os autores, os Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA)
desenvolvidos para a EaD permitem a colaboracéo e a interagdo em tempo real entre professores
e alunos de uma forma remota e multidimensional, associando simultaneamente diversas
tecnologias, dentre elas tem-se internet, webmail, forum, portifélio, biblioteca, diarios, editores
colaborativos e chats. Neste contexto, verifica-se a oportunidade perfeita para juncdo de
Chatbots e ambientes virtuais de aprendizagem (AVA), na medida em que é possivel associar
a capacidade das simulacdes, do realismo e de todas as outras caracteristicas dos AVA com 0
uso da inteligéncia artificial e a capacidade de aprendizagem (machine learning) dos Chatbots.

Assim como no trabalho atual, Barros e Guerreiro (2019) se utiliza da ferramenta
de criacdo de chatbots da IBM, o IBM Watson Assistant. O autor aborda desde a criacdo de

uma conta na IBM até a criagdo completa de um Workspace.

4.5 Sousa (2015)

Em Sousa (2015) ¢é abordado o Processamento Automatico de Linguas Naturais
aplicado a variedade brasileira da lingua portuguesa, comparada ao inglés americano e ao
portugués europeu. As discussdes se inserem em um estudo de caso sobre a atual localizagdo
do sistema IBM Watson ao portugués do Brasil.

A problemética que motiva o trabalho citado esta no aumento desordenado de
conhecimento gerado e acumulado nos ultimos anos, sobretudo no meio digital. Para que seja
possivel organizar todo esse conhecimento é necessario o auxilio da tecnologia, porém, para
uma maquina que s6 entende nimeros e cddigos exatos é impossivel lhe dar com tal tarefa, e é

ai que o Processamento Automatico de Linguas Naturais entra. A utilizacdo do PLN permite a
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organizagao e separacdo por idioma no qual um texto foi escrito, e por sua vez a melhoria do
acesso ao conhecimento, de maneira que um individuo possa pesquisa-lo fazendo o uso apenas
de sua propria lingua.

O Processamento Automatico de Linguas Naturais, por sua natureza
interdisciplinar, compreende técnicas e estudos conceituais de diversas areas do conhecimento.
A adocdo de alguns desses recursos em detrimento de outros, costuma caracterizar a pesquisa
conforme quatro abordagens distintas: simbolica, estatistica, conexionista e hibrida.

Sousa (2015) mostra que a escassez de recursos de processamento automatico do
portugués, em especial, do portugués brasileiro, impede a disseminagdo e a aplicacdo de
projetos internacionais, deixando claro assim a necessidade de uma conscientizagdo das
academias, empresas de pesquisa e dos governos locais sobre a urgéncia da inclusdo dessa

lingua no mundo digital com maior expressividade.
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5. METODOLOGIA

O chatbot desenvolvido consiste em um bot dotado de inteligéncia artificial, capaz
de responder a questdes dentro de temas previamente estabelecidos referente a assuntos
corriqueiros do dia a dia de ONGs que tenham seus esfor¢os voltados para ajudar animais de
rua ou que sofrem maus-tratos. Esta se¢do aborda o passo a passo do desenvolvimento do
chatbot, bem como ferramentas e linguagens de programagao utilizadas. O esquema da figura

2 ilustra o roteiro seguido durante o desenvolvimento do chatbot.

Figura 2 - Fluxograma

Escolha Definicao Levantamento mplementagéo Implementagao
da das dos Requisitos ‘Web Service do Chatbot
Plataforma Questoes do Sistema Banco de dados e Front-end
) ~ / : 2o 4 2 < = §
- IBM Watson - Adogéo - Interagéo - Web Service: - IBM Watson
- Dialogflow - Contato P desenvolvido em N Blocessamantoide
- Kore.ia - Doagéo node.js Lingauegm Natural
- BotBee - Denuncia - Perguntas e Bariodaldados: - Desenvolvido
- Saude respostas em . em Flutter
Desenvolvido em
portugués
Mongodb

Fonte: elaborado pelo autor.

5.1 Escolha da Plataforma

Antes de iniciar o desenvolvimento do sistema, um levantamento de algumas das
principais plataformas de desenvolvimento de chatbots foi feito para escolher a que melhor se
encaixava e supria as necessidades do sistema.

Alguns nomes como Dialogflow, Kore.ai, BotBee foram cogitados, no entanto, a
que melhor utilizou o Processamento de Linguagem Natural adaptado ao Portugués brasileiro
foi a plataforma da IBM, o IBM Watson Assistant, que provou ser uma plataforma completa
que apesar de robusta torna o trabalho dos desenvolvedores simples e intuitivo.

O Watson consegue trabalhar com dados ndo estruturados, o que os torna de dificil
interpretagdo aos olhos da computagdo convencional. Enquanto um computador tradicional €
capaz de pegar informagdes estruturadas e organiza-las na forma de uma planilha, por exemplo,

a computagdo cognitiva do Watson ¢ capaz de compreender interpretar e até gerar novas
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informagdes a partir disso. Um exemplo pratico seria o0 Watson receber diferentes tipos receitas

que tem como objetivo um mesmo prato e a partir disso ser capaz de criar uma nova receita.

5.2 Definicédo das Questdes

Para tornar o chatbot o mais completo e eficiente possivel, era necessario fazer um
levantamento de que tipo de questdes ele poderia responder e em que areas ele atuaria. Para
isso, uma entrevista foi feita com uma das colaboradoras da ONG 4 patas, que atua na cidade
de Quixada. Com sua ajuda os seguintes pontos de atuacdo foram levantados e serviram de
inspiracao para o desenvolvimento das perguntas e respostas entendidas pelo chatbot:

o Questdes relacionadas ao processo de adogao de animais
A ONG 4 Patas tem como principal objetivo resgatar animais de rua e devolver um pouco
da sua dignidade. Infelizmente o nimero de pessoas dispostas a adotar um animal é bem
inferior ao nimero de animais abandonados. Entdo facilitar esse processo pode ser

considerada uma vitoria para eles.

Quadro 1 - Questdes relacionadas ao processo de ado¢do de animais
Possiveis perguntas compreendidas

pelo Chatbot com a intencéo Possiveis Respostas do Chatbot
ADOCAO

Gostaria de fazer uma adogao e Que legal, adotar um animal abandonado é um
Quero adotar lindo gesto. Parabéns! VVocé quer cachorro ou
Me ajuda a encontrar um animal para gato?
companhia e Que legal! Adotar é tudo de bom. Vocé
Vocé tem animais disponiveis para procura cachorro ou gato?
adocéao? e \/océ prefere cachorro ou gato?
Que animais vocés tém para adogado? e Que 6timo! Adotar é um gesto incrivel. Vocé
Como posso fazer uma adocao? procura gato ou cachorro?

O que preciso fazer para adotar um | e Olha s sempre temos doguinhos disponiveis,

cachorro? mas somente para adogdo responsavel, sempre
Meu Filho quer adotar um cachorrinho pensando no bem estar dos nossos anjinhos.
Gostaria de adotar um cachorro Vocé prefere Macho ou Fémea?

Quero adotar um cachorrinho
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Posso adotar um cachorro?

O que preciso fazer para adotar um

cachorro?

Tem algum cachorrinho disponivel para

adocéo?

e Que legal, adotar um animal abandonado é um
lindo gesto. Parabéns! VVocé Prefere macho ou
fémea?

e Temos alguns cées esperando por um lar que
adorariam te conhecer. VVocé prefere macho ou
fémea?

¢ \VVocé prefere macho ou fémea?

Quero adotar um gatinho

Posso adotar um gato?

Gostaria de adotar um gato

Meu Filho quer adotar um gatinho

Vocé tem gatinhos para adogao?

Tem algum gatinho disponivel para

adocao?

e Sempre temos gatinhos disponiveis para
adocdo responsavel. Vocé prefere macho ou
fémea?

e Adotar é um lindo gesto. Parabéns! VVocé esta
procurando macho ou fémea?

e Temos alguns gatinhos esperando por um lar
que adorariam te conhecer. Vocé prefere

macho ou fémea?

Fonte: Elaborado pelo autor.
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o Possibilidade de realizar contato com a equipe da ONG

E possivel que o chatbot ndo seja capaz de resolver alguma situacdo inesperada e de

emergéncia, pensando nisso, ter uma opc¢ao para entrar em contato com o pessoal da ONG

é importante.

Quadro 2 - Possibilidade de realizar contato com a equipe da ONG

Possiveis perguntas compreendidas pelo
Chatbot com a intencdo CONTATO

Possiveis Respostas do Chatbot

Pode me passar o niumero de vocés?

Gostaria de ligar para vocés

Quero o contato de vocés

Pode me passar o numero da ONG?

Quero falar com o responsavel pelo projeto

Como faco para entrar em contato com

VOCEs?

Qual o nimero da ONG?

Vocés tém telefone?

Posso falar com alguém de verdade?

V/océ pode me passar o celular da ONG

Segue nosso telefone... (XX) XXXXX-
XXXX

Muito bem, aqui estd nosso telefone (XX)
XXXXX-XXXX

Vocé pode entrar em contato conosco pelo
namero (XX) XXXXX-XXXX

J& que vocé prefere entrar em contato por
telefone, aqui esta nosso ndmero: (XX)
XAXXXK-XXXX

Vocés tém WhatsApp?

Vocés tém wpp?

Qual 0 zap da ONG?

Vocés tém zap?

Me passa o zap de da ONG

Posso falar com vocés no whatsapp?

Segue nosso nimero de whatsapp... (XX)
XXX XK-XXXX

Esse é nosso whatsapp (XX) XXXXX-
XXXX

Vocé pode falar com a gente no whatsapp
pelo nimero (XX) XXXXX-XXXX

Qual o0 e-mail da ONG?

\Vocés tém e-mail?

Quero enviar um e-mail

Qual o e-mail de vocés?

Esse € nosso e-amil: ong@gmail.com
Vocé pode nos enviar um e-mail no
ong@gmail.com

Nosso e-mail € ong@gmail.com

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Por ser uma organizacdo ndo governamental, a ONG 4 patas sobrevive de doacdes tanto

dos membros quanto de pessoas que reconhecem e apoiam o trabalho desenvolvido pelos

mesmos. A ONG tem despesas ndo somente com alimentagdo, mas também com

consultas veterinarias e remédios. Manter tudo isso funcionando nao é facil. Desta forma,

usar o chatbot para auxiliar na interacdo rapida entre a ONG e possiveis auxiliadores € de

extrema importancia.

Quadro 3 - Questdes relacionadas a doacdes

Possiveis perguntas compreendidas pelo
Chatbot com a intengdo DOACAO

Possiveis Respostas do Chatbot

Gostaria de fazer uma doagdo em dinheiro

Quero fazer uma doacgéo

Como fago para fazer uma doagdo para a
ONG?

Posso ajudar com remédios?

Posso doar ragéo?

Posso ajudar com algum dinheiro

Posso ajudar com algum remédio

Gostaria de ajudar financeiramente

Gostaria de ajudar com remédios

Como faco para ajudar a ONG

Como posso ajudar?

Vocés aceitam doacgdes?

Como posso fazer uma doagéo?

\/océs tém conta para receber doagdes?

Doagbes sdo sempre bem vindas. Vocé
pode nos ajudar com remédios, racdo ou até
mesmo dinheiro. Nossa conta para depdsito
é: AG: XXXX - CC: XXXXX-X

Ficamos felizes que queira ajudar nossa
causa. Aceitamos doacGes em remédios,
racdo ou até mesmo dinheiro. Nossa conta
para depésito é: AG: XXXX - CC:
XXXXX-X
Uma ajuda €é sempre bem vinda.
Infelizmente os custos para cuidar dos
nossos anjinhos séo altos. Vocé pode fazer
doagdes em remédios, racdo ou até mesmo
dinheiro. Nossa conta para depdsito é: AG:

XXXX - CC: XXXXX-X

Fonte: Elaborado pelo autor.
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° Possibilidade de fazer dendncias
Infelizmente casos maus-tratos e descaso com 0s animais sdo constantes. Ter um canal

confiavel para dendncias é importante e gracas a tecnologia isso pode se tornar uma tarefa

facil.

Quadro 4 - Possibilidade de fazer denlncias

Possiveis perguntas compreendidas pelo
Chatbot com a intencio DENUNCIA

Possiveis Respostas do Chatbot

Quero fazer uma denuncia

Cachorro abandonado

Envenenaram um cachorro

Envenenaram um gato

Gato abandonado

Tem um cachorro sofrendo maus-tratos

Tem um cachorro sofrendo maus tratos

Tem um gato sofrendo maus-tratos

Tem um gato sofrendo maus tratos

Um cachorro foi atropelado

Um gato foi atropelado

Como faco para fazer uma denincia de maus-

tratos

Como fago para fazer uma dendncia de maus

tratos

Mataram um cachorro

Mataram um gato

Maus-tratos e/ou abandono é um assunto
muito sério pra ser tratado por aqui. Me
passa teu contato que um dos
responsaveis pela ONG vai entrar em
contato com vocé.

Em caso de maus-tratos e/ou abandono
nos preferimos tratar isso de maneira mais
precisa. Me passa teu contato que um dos
responsaveis pela ONG vai entrar em
contato com voce.

Vocé poderia me passar seu contato para
que os responsaveis pela ONG entrem em
contato com vocé?

No caso de maus-tratos e/ou abandono os
responsaveis pela ONG se encarregaram

de tomar providéncias.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Muitos dos animais adotados tém sequelas dos maus-tratos sofridos anteriormente e

precisam de cuidados especiais com sua saude. Tirar duvidas sobre salde pode ser de

grande ajuda para os adotantes.

Quadro 5 - Perguntas sobre a saude de animais

Possiveis perguntas compreendidas
pelo Chatbot com a intencdo SAUDE
ANIMAL

Possiveis Respostas do Chatbot

Com quantos meses posso dar o primeiro

banho?

Posso banhar um filhote de cachorro?

O primeiro banho de um filhote s6 deve ser
dado a partir do segundo més de vida.

S6 se deve dar banho em filhote a partir do
segundo més de vida

Como faco para me livrar das pulgas e

carrapatos?

O que posso fazer para me livrar de

carrapatos?

Meu cachorro esta cheio de pulgas, o que

devo fazer?

Como me livro de pulgas e carrapatos?

Carrapatos sao prejudiciais para saude dos
nossos bichinhos, eles podem transmitir
doencas, por isso, € importante tomar
cuidado. Existem medicamentos que podem
ajudar vocé a se livrar desses hospedes
indesejados, como shampoos e
comprimidos, procure orientacdo com um
profissional da area. Aqui esta o contato de
um 6timo veterinario na nossa cidade, Dr.

Claudio (XX) XXXXX-XXXX

Meu cachorro estd com diarreia 0 que

devo fazer?

O coc6 do meu cachorro ta mole, o que

devo fazer?

Meu cachorro esta vomitando

Meu gato esta com diarreia

Meu gato néo para de vomitar

Existem diversas raz6es que podem provocar
diarreia, que vao desde a adaptacdo a nova
alimentacdo e ingestdo excessiva de grama,
aos casos mais graves, como doengas e
parasitas. E preciso estar atento a todos 0s
sinais para saber o que fazer e informar o
veterinario. Antes de agir diante do cachorro
com diarreia, é preciso entender a causa,
portanto, 0 primeiro passo € prestar atencao

nas fezes e procurar um profissional.
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Meu cachorro esta vomitando

Meu cachorro ndo para de vomitar

Meu gato esta vomitando

Meu gato néo para de vomitar

Como posso tratar o vOmito de um

cachorro?

Como posso tratar o vomito de um gato?

Tanto diarreia quanto vOmito causam a
desidratacdo do animal. Mantenha seu
animal sempre hidratado com &gua ou agua
de coco. E ndo deixe de procurar ajuda
profissional.

Mantenha o animal hidratado e procure ajuda

profissional

Vocé pode me passar o contato de um

veterinario?

Vocés tém o numero de algum

veterinario?

Vocé tem o numero de uma clinica

veterinaria?

Gostaria do niUmero de um veterinario

Vocé conhece algum veterinario que

possa me atender?

Ola! esses sdo os contato de alguns
veterinarios da cidade:

Dr. Claudio - (XX) XXXXX-XXXX
Dr. Chagas - (XX) XXXXX-XXXX

Esses sdo alguns veterinarios que
conhecemos na cidade:

Dr. Claudio - (XX) XXXXX-XXXX
Dr. Chagas - (XX) XXXXX-XXXX

Dr. Claudio - (XX) XXXXX-XXXX
Dr. Chagas - (XX) XXXXX-XXXX
Espero ter ajudado

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.3 Levantamento dos Requisitos do Sistema

Alguns requisitos basicos precisaram ser pensados e colocados no papel para se ter

o resultado mais satisfatorio possivel:

o O chatbot desenvolvido deve ser capaz de interagir com 0 usuario e responder seus
questionamentos, desde que esteja dentro do contexto previamente estabelecido;

o O chatbot deve informar ao usuario caso ndo haja uma resposta para sua pergunta;

o O sistema deve receber perguntas em portugués e fornecer respostas em portugues;

o Acesso via app para Android e 10S;

o Integragdo com web service e banco de dados para consulta da base de dados de animais;

o Front-end deve ser mobile;

o Os servicos oferecidos pela aplicacdo devem estar disponiveis 24 horas por dia;

o A resposta do bot deve ser imediata.

5.4 Implementacéo do Web Service e Banco de Dados Escolhido

A implementacdo do servidor foi feita em node.js e tem como objetivo fazer a
comunicacdo entre o Front-end e o0 Banco de Dados, necessario em algumas requisicdes. O web
service é dotado de métodos que auxiliam na manipulacdo do banco de dados, como o método
GET utilizado aqui para buscar por animais ja cadastrados, podendo ser filtrados por ID,
Género, Nome, Slug e Tag. Outro método implementado é o POST, utilizado para cadastrar
novos animais que estardo disponiveis para adocao. O ultimo método implementado foi o PUT,
utilizado para atualizar o status de animais ja cadastrados que foram adotados.

Os mesmos campos existentes no banco de dados foram criados no web service,
afim de facilitar o acesso a informac6es. Séo eles: title, slug, especie, género, description, active
e tags.

Rotas foram criadas no web service para acessar, modificar e cadastrar os animais
no banco de dados. A figura 3 ilustra tanto as rotas quanto alguns exemplos de GETs utilizados.
Como e possivel perceber, eles possuem uma interacdo direta na busca por animais dentro do

banco de dados.
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Figura 3 - Rotas e exemplos de GETs do Web Service

const express = require('express’');

const router = express.Router(); exports.getGatoMacho = (req, res, next) => {
const controller = require(’../controllers/animal-controller’); Animal

.find({especie: 'gato’', genero: 'macho'})

router.get(’/', controller.get); .then(data =» {
router.get(’/animais/', controller.getAnimaisFiltrados); res.status(200).send(data);
router.get(’/macho/’, controller.getMacho); 1) .catch(e =» {
router.get( ' /cachorro/’, controller.getCachorro); res.status(480).send(e);
router.get(’/cachorro/macho’, controller.getCachorroMacho); 1
router.get(’/cachorro/femea’, controller.getCachorroFemea); 3

B
router.get(’/gate', controller.getGato);

router.get(’/gato/macho’, controller.getGatoMacho); exports.getGatoFemea = (req, res, next) =» {
router.get(’/gate/femea’, controller.getGatoFemea); Animal

router.get(’/slug/:slug’, controller.getBySlug); .find({especie: 'gato’', genero: 'femea'})
router.get(’/adm/:id’, controller.getById); .then(data => {

router.get(’/tags/:tag’, controller.getByTag); res.status(200).send(data);
router.post('/", controller.post); 1).catch(e =» {
router.post(’/animais/reservar’, controller.reservarinimal); res.status(400).send(e);
router.put(’/:id", controller.put); 13

router.delete(’/", controller.delete); };

module.exports = router

Fonte: elaborado pelo autor.

Algo importante e que deve ser citado aqui como um ponto negativo é a falta de
autenticacdo com usuario e senha no web service. Este poderia ser um recurso utilizado por
membros das ONGs para melhor o controle do cadastro de animais, logo, esse sera um dos
pontos propostos em Trabalhos Futuros.

O banco de dados escolhido foi o0 MongoDB, que diferente dos bancos de dados
tradicionais que seguem o modelo relacional, utiliza um modelo orientado a documentos,
conhecido como NoSQL. A justificativa dessa escolha se da pela velocidade e facilidade nas
consultas, além da flexibilidade e escalabilidade, o que pode ser algo Util no futuro caso o
sistema seja implementado em maior escala.

O banco de dados é responsavel por guardar informacdes importantes sobre os
animais cadastrados, como espécie, género e até mesmo um pouco da histéria do animal. O
banco esta sempre disponivel tanto para cadastro quanto para consulta de animais disponiveis
para adocéo. E possivel fazer consultas com alguns filtros, como por exemplo, fazer buscas por
espécies e/ou por género.

O banco se resume a um Unico documento com as informagdes dos animais

disponiveis para adogdo. A figura 4 mostra o esquema do banco de dados.
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Figura 4 - Esquema bando de Dados
animal document

_id:Objectld("5db12¢0ccd8d891038390095")

active: true
tags: Array
0: "tag1”
1: "tag2"
2: "tag3”

title: "Cachorro 1"

slug: "cachorro-1"

especie: "cachorro”

genero: "macho”

description: "cachorro para adog¢ao”

Fonte: elaborado pelo autor.

A conversagdo entre o usuario e o chatbot é coordenada pelo Watson Assistant. Ele
processa a conversa e identifica agdes e intengdes do usudrio. O front-end se conecta e envia as
mensagens do usuario para o Watson via APl que por sua vez retorna a melhor resposta

possivel, calculada em porcentagem de confianca obtida com o sucesso de conversas anteriores.

Caso o0 usudrio demonstre interesse em adotar um animal, 0 Watson comunica a aplica¢do que

existe uma intengao “Adocao” e entidades como “Cachorro” e “Macho”, a partir dai a aplicacao

pode fazer uma requisicao servidor que por sua vez faz uma busca no banco de dados e retorna

uma lista de cachorros macho. A figura 5 ilustra como todo o processo ocorre.

Figura 5 - Arquitetura Chatbot ONG

WATSON
ASSISTANT

Aplicacdo entrega as
mensagens do usuario para o
Watson via APl que retorna a

melhor resposta possivel

@
an —

USUARIO -
Usuario em

conversagao com
o Watson via
Aplicagao

FRONT-END

BANCO
DE DADOS

Servidor faz as requisicoes

(GET, PUT, SET E DELETE) ao banco
e o banco retorna o resultado da
consulta ao servidor

(= 2000]
—> [=299)
<«

Caso o usuario
demonstre a intecdo de
adogdo as requisices
para mostrar os animais
disponiveis sdo feitas
ao servidor

SERVIDOR

Servidor
hospedado na
nuvem da Heroku

Fonte: elaborado pelo autor.
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5.5 Implementagédo Workspace IBM Watson Assistant

O IBM Watson Assistant foi a plataforma utilizada para criacdo e desenvolvimento
do chatbot, aqui ela tem o papel escolher as melhores respostas para o usuario, se utilizando de
tecnologias como Machine Learning e Processamento de Linguagem Natural.

O Watson Assistant trabalha a partir de intengfes, que nada mais sdo do que
objetivos ou propdsitos expressos em uma entrada do cliente. Ao reconhecer uma intencao o
servico do Watson escolhe um fluxo de didlogo que considera o mais correto possivel.

Desta forma o primeiro passo foi definir as possiveis intengdes dos usuérios,
buscando cobrir o maior nimero de possibilidades possiveis para que a conversa flua de
maneira natural como manda o PLN. A escolha correta da criacao das possiveis intencdes dos
usuarios € crucial para o funcionamento de todo o chatbot, visto que a tomada de decisdo e o
aprendizado do Watson depende disto.

Para o chatbot em questdo sete intencbes foram criadas, sendo cada uma delas

responsavel por um fluxo distinto de dialogo, conforme mostra a Figura 6.

Figura 6 - Intengdes IBM Watson Assistant

|:| Intents (7) a Description Modified a Examples v
| #adocao Adocao 3 days ago 24

D #contato Entrar em contato 9 months ago 8

|:| #denuncia Denlncia de maus-tratos contra animais a minute ago 9

|:| #despedida Despedida 9 months ago 9

|:| #doacao Doagoes 7 months ago 6

|:| #saudacao Saudacao 7 months ago 7

|:| #saude Tirar davidas sobre a satde do animal 9 months ago 9

Fonte: elaborado pelo autor.

Outro item importante na criacdo da estrutura do fluxo de dialogo do Watson séo
as entidades, um mecanismo utilizado para representar ou tornar mais especifico o objetivo ou
contexto da intencdo do usuario. Por exemplo, quando a intengdo € obter uma previsao
meteorologica, as entidades local e data sdo necessarios antes que o aplicativo possa retornar
uma previsao exata. Reconhecer entidades na entrada do usuério ajuda a criar respostas mais

uteis e direcionadas. Foram definidas seis entidades, como mostra a Figura 7.
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Figura 7 - Entidades Chatbot IBM Watson Assistant
[l Entity (6) a

@adotante
@cachorro
@especie

@genero

(@saudacao-especial

O O O O O

| @telefone

Fonte: elaborado pelo autor.

Fazer a interacdo entre a aplicacdo, o IBM Watson, o Servidor e o Banco de Dados
€ o proximo passo do desenvolvimento do chatbot. Para tal, é necessario conectar-se ao
Workspace do Watson Assistant. A figura 8 mostra parte do codigo que faz a conexéao.

Figura 8 — Conexao com Workspace

Future<Resposta> enviarMensagem(String texto) async {
String url = credencial.url +
“/v2/assistants/” +
credencial.assistantld +

"/messagelversion=2028-04-81";

final credentials = "apikey:' + credencial.apiKey;
final stringTeBase6d = utf8.fuse(basebd);

final encodedCredentials = stringToBasefd.encode(credentials);

Map<String, String> headers = {
HttpHeaders.contentTypeHeader: "application/json",
HttpHeaders.authorizationHeader: "Basic $encodedCredentials™,

i5

Map<String, dynamic» dados;

if (contexto.contexto.length == 8) {
dados = Map<String, dynamic>();

} else {
dados = {

"input”: {
"text": texto,
“options”: {

“"return_context”: true,
1
s
“context”: contexto.contexto,
iH
}

http.Response resposta =

await http.post{url, headers: headers, body: json.encode(dados));

Map<String, dynamic> respostalson = json.decode(resposta.body);

Map<String, dynamic> saida = respestalsen["output”];
contexto = Contexto(
respostalson[“context"],
saida["intents”],
saida["entities”],
IH
List<Animal> animais = await pegarAnimais();

var generic = saida["generic"];

String respostaTexto =

generic.where((g) =» g["response_type"] == "text").first["text"];

return Resposta(respostaTexto, animais);

Fonte: elaborado pelo autor.
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Para criar o fluxo de dialogo, 0 Watson uni a intengdo do usuério com a entidade
relacionada. O fluxo de dialogo funciona como uma &rvore de tomada de decisdo, onde o
caminho seguido serd determinado pela avaliacdo do bot. O fluxo de didlogo do chatbot
desenvolvido pode chegar quatro nds em algumas situacdes. Sua arvore funciona da mesma
forma que um firewall, suas intenc¢des séo testadas de cima para baixo, por exemplo, ao passar
pela intencdo adogéo, caso o resultado da verificagdo seja verdadeiro o fluxo segue por aquela

ramificacdo da arvore. A Figura 9 ilustra bem como funciona esse Fluxo de Dialogos.

Figura 9 - Fluxo de Dialogo

Doacdes
\ W #doacao

1 Responses / 0 Context Set / Does not return

Dinheiro

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

Transferéncia Bancaria

1 Responses [/ 0 Context Set / Return allowed

Banco do Brasil

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

Bradesco

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

Caixa Econdmica Federal

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

PicPay

1 Responses / 0 Context Set / Return allowed

PayPal

1 Responses /[ 0 Context Set / Return allowed

Alimento

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

Medicamento

A Y

1 Responses [ 0 Context Set / Return allowed

Fonte: elaborado pelo autor.



5.6 Implementacédo do Front-end

Sabe-se que para uma melhor interagao entre usudrios € maquinas, ter uma interface

amigavel, limpa e atrativa ¢ essencial para passar a impressao correta e atrair as partes

interessadas, e isso sO € possivel com a adi¢ao de um front-end.

O front-end trata-se de uma aplicagdo mobile desenvolvida em Flutter, um
framework construido pela Google para facilitar o desenvolvimento de aplicagdes mobile
multiplataforma (Android e i0OS) que tem o Dart como principal linguagem de desenvolvimento.
Ele utiliza uma abordagem até entdo Unica para lidar com os componentes nativos de cada
plataforma, em que cada um deles ¢ implementado pelo proprio framework e apresentado ao

usuario por um motor de renderizacao proprio. A Figura 10 mostra parte do cddigo do Front-

end.

Figura 10 - Parte do codigo do Front-end

import 'package:flutter/material.dart’;

import ‘package:provider/provider.dart’;

import 'package:QuatroPatas/chat.dart’;

import 'package:QuatroPatas/mensagem-provider.dart’;

void main() {
runfpp(ChangellotifierProvider(
create: (context) => MensagemModel(),
child: QuatroPatas(),

Widget build(BuildContext context) {

return Materiallpp(
title: "Quatre Patas’,
theme: ThemeData(
primarySwatch: Colors.indigo,
visualDensity: VisualDensity.adaptivePlatformDensity,
)s
home: Paginalnicial(),
A

}

class Paginalnicial extends StatefulWidget {

@o ide
State<Statefullidget> createState() {
return PaginalnicialState();
¥
}

class Acao extends StatelessWidget {
String texto;
IconData iconData;

Acao(this.texto, this.iconData);

rride

Widget build(BuildContext context) {

return Row(
children: [
Expanded(
child: Container(
alignment: Alignment(8, @),

margin: EdgeInsets.only(top: 4, bottom: 4, left: 4, right: 4},

padding: Edgelnsets.all(8),
decoration: BoxDecoration(
borderRadius: BorderRadius.all(
Radius.circular(2),
)s
color: Colors.white,
),
child: Row(
children: [
Icon(iconData),
Container(width: 8),
Text(
texto,
style: TextStyle(
color: Colors.grey[70@],
fontSize: 17,
)s
overflow: TextOwverflow.ellipsis,
softWrap: true,

maxLines: 5,

Fonte: elaborado pelo autor.
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A seguir, é possivel ver a interface da aplica¢do. A Figura 11 mostra a pagina
inicial da aplicacéo e o inicio de uma conversagdo entre usuério e chatbot que se inicia

quando o usuario chama a tela de chat clicando no botdo Abrir chat.

Figura 11 — Pagina inicial e inicio de uma conversagdo

Quatro Patas &« Chat Quatro Patas

No Quatro Patas vocé pode... n

&’ Buscar animais

0la, seja bem vindo ao 4 Patas! Somos uma

9 Fazer uma doa@éo Organizacao Nao Governamental que a mais
de 6 anos atua na cidade de Quixada-CE

ajudando animais abandonados a encontrar

uf Adotar um amiguinho um novo lar, devolvendo um pouco de
dignidade a esses anjinhos. Qual seu nome?

X, Ligar para nossa instituigéio

A Fazer uma dentincia
@ Obter informacées sobre salide animal o
0la, wilkinson! Em que posso lhe ajudar?

Digite sua mensagenm
° >

Fonte: elaborado pelo autor.

A Figura 12 mostra o fluxo de conversacdo para quando o usuario pretende adotar
um animal via aplicacdo. Assim que o Watson identifica a intencdo Adocao, ele procura junto
ao usuario e por meio das entidades, entender qual a espécie e sexo que melhor supre as

necessidades do usuario.
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Figura 12 - Processo de Adogéo de um animal

< Detalhes do Animal

& Chat Quatro Patas

Quatro Patas

Gostaria de adotar um cachorrinho para
minha filha

Vocé prefere macho ou fémea?

Quatro Patas

Vocé

;
‘@ Thor Cachorro | Macho

Voceé

Thor é um carinha muito corajoso que foi
Esses sao os cachorro macho disponiveis abandonado em uma rua deserta por complicagdes
para adogao de salde

Quatro Patas
Adotar

Aqui estdo algumas opgoes:

@ Digite sua mensagem >

Fonte: elaborado pelo autor.
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6. AVALIACAO E RESULTADOS

Este projeto foi desenvolvido com o objetivo de ajudar na interacdo de ONGs
especializadas em tratar e cuidar de animais abandonados e pessoas que de alguma forma
queiram entrar em contato para ajudar, seja com doacdo, adogdo, denliincia de maus-tratos ou
até mesmo com troca de informagdes.

A avaliacdo da ferramenta desenvolvida foi realizada com um grupo de dez
voluntarios, que foram convidados a participar e interagir com o sistema. Uma lista de tarefas
(figura 13) com objetivos e informagdes para se conseguir com o chatbot foi entregue a cada
participante, que por sua vez deveria fazé-las, porém, a forma como cada um interagiria com
chatbot era livre desde que coerente. Ap6s a interagdo com sistema um questionario foi entregue
para cada participante com o objetivo de verificar se obtiveram éxito em cada um dos pontos
ou ndo. Os voluntarios teriam que marcar em cada pergunta ‘SIM’ caso a resposta fosse obtida

com sucesso ou ‘NAQ’ caso ndo conseguisse obter a resposta desejada.

Figura 13 - Questionario aplicado

Questionario

Descrigdo: questiondrio de avaliagdo do “ChatAumigo”, chatbot desenvolvido para
ajudar ONGs que atuam na prote¢do de animais abandonados.

QUESTAO 01: Vocé conseguiu fazer a adocfo de um cachorro?
{ )sIm ( YNAO

QUESTAO 02: Vocé conseguiu fazer a adocio de uma cadela?
()sim ( yNAO

QUESTAO 03: Vocé conseguiu fazer a adocio de um gato?
{ )sIm ( yNAO

QUESTAO 04: Vocé conseguiu fazer a adocio de uma gata?
{ )sIm ( yNAO

QUESTAO 05: Vocé conseguiu o contato de alguém da ONG 4 Patas?
{ )sIm ( yNAO

QUESTAO 06: Vocé conseguiu obter dados bancérios para fazer uma Doacdo?
{ )sIm ( yNAO

QUESTAO 07: Vocé conseguiu tirar alguma duvida sobre sadide animal?
{ )sIm ( yNAO

QUESTAO 08: Vocé conseguiu fazer uma dendncia sobre maus tratos contra um animal?
{ )sIm ( yNAO

Fonte: elaborado pelo autor.
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Os resultados obtidos na primeira fase de testes foram analisados e o chatbot foi
treinado manualmente em cima dos erros encontrados, a fim de melhorar os proximos
resultados. Uma segunda avaliacdo da ferramenta foi feita utilizando a mesma metodologia,
porém, com voluntarios diferentes. Para avaliar melhor o desempenho da ferramenta, dois
gréaficos de cada fase foram feitos para as oito perguntas realizadas.

E importante salientar que para um alcancar um melhor desempenho e no menor
tempo possivel, o chatbot foi treinado manualmente, porém, esse treinamento manual poderia
facilmente ser dispensado e um resultado igual ou semelhante poderia ser obtido, se o bot
continuasse a receber novas entradas com mais informacgfes sobre os assuntos em que nao
obteve éxito.

A Primeira tarefa dada aos voluntarios tinha como objetivo adotar um cachorro
(especificamente um macho, pois, existem fluxos de didlogos diferentes para cada género). Na
primeira rodada de testes, nove dos dez participantes obtiveram sucesso na tarefa (Grafico 1).
O objetivo por tras dessa tarefa era que o usuario conseguisse entrar no fluxo de dialogo da
intengdo “Adotar”. O décimo participante que ndo conseguiu uma resposta adequada do chatbot
digitou a seguinte mensagem: “Quero um cachorrinho”. O bot ndo conseguiu identificar qual

era a intencdo do usuério.

Gréfico 1 - Sucesso da Primeira tarefa - Fase 1

\Vocé conseguiu fazer a adogdo de um cachorro?

= SIM = NAO

Fonte: elabora pelo autor.

Para resolver o problema o chatbot foi treinado para identificar que “Quero um
cachorrinho” equivale ao mesmo que “Adotar um cachorrinho”. Na segunda rodada de testes €
possivel identificar a evolucdo do Chatbot, visto que todos os usuarios conseguiram fazer a

adog¢do de um cachorro, como mostra o Grafico 2.
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Gréfico 2 - Sucesso primeira tarefa - Fase 2

\océ conseguiu fazer a adogdo de um cachorro?

—

=SIM =NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A segunda tarefa tinha como objetivo adotar uma cadelinha. Na primeira rodada de
testes, mais uma vez nove dos dez voluntérios conseguiram sucesso em adotar uma cadelinha
(Gréfico 3). Assim como na tarefa anterior o decimo usuério digitou a mensagem "Quero uma

cachorrinha™, e o chatbot ndo conseguiu identificar a intencdo “Adotar”.

Gréfico 3 - Sucesso segunda tarefa - Fase 1

\océ conseguiu fazer a adogdo de uma cadela?

—

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

Assim como na tarefa anterior, o chatbot precisou ser treinado para interpretar que
“Quero uma cachorrinha” tem a intenc¢do de “Adotar” e a entidade “Cachorro”. O Gréafico 4

mostra o resultado da correcéo.
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Gréfico 4 - Sucesso segunda tarefa - Fase 2

\Vocé conseguiu fazer a adogdo de uma cadela?

=SIM =NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A terceira tarefa pedia que os voluntarios fizessem a ado¢do de um gato. Nenhum
dos usuérios tiveram problemas em concluir a tarefa tanto no primeiro teste quanto no segundo,

conforme mostra os graficos da primeira e da segunda etapa de testes (Gréficos 5 € 6).

Grafico 5 - Sucesso terceira tarefa - Fase 1

\Vocé conseguiu fazer a adogdo de um gato?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.
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Gréfico 6 - Sucesso terceira tarefa - Fase 2

\océ conseguiu fazer a adogdo de um gato?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A quarta tarefa tinha como objetivo realizar a ado¢do de uma gata. Em ambos os
testes o resultado foi excelente, com 100% de adocdes realizadas. Como pode ser observado

nos Graficos 7 e 8.

Gréfico 7 - Sucesso quarta tarefa - Fase 1

\Vocé conseguiu fazer a adogdo de uma gata?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.
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Gréfico 8 - Sucesso quarta tarefa - Fase 2

\Vocé conseguiu fazer a ado¢do de uma gata?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A quinta tarefa consistia em conseguir o contato de alguém da ONG 4 Patas. Na
primeira rodada, oito das dez pessoas que participaram dos testes conseguiram disparar a
Intengdo “Contato” e entrar no fluxo de didlogo correto (Grafico 9). As duas pessoas que ndo
conseguiram o contato de primeira, digitaram as seguintes frases para o chatbot: “Quero falar

com o pessoal da ONG” ¢ “Preciso falar com alguém da ONG”.

Gréafico 9 - Sucesso quinta tarefa - Fase 1

Vocé conseguiu o contato de alguém da ONG 4 Patas?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

Mais uma correcdo foi feita, o chatbot foi treinado e corrigido para a segunda
rodada de testes. ApGs o treinamento, 0 mesmo passou a entender que “Falar com” deve ser

considerado como inten¢do “Contato”. Apds o treinamento, um novo teste foi feito e o
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resultado foi positivo, 100% dos participantes conseguiram o contato da ONG como mostra o
Gréfico 10.

Gréfico 10 - Sucesso quinta tarefa - Fase 2

\océ conseguiu o contato de alguém da ONG 4
Patas?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

Na sexta tarefa, o objetivo proposto era de que durante a interacdo com chatbot, 0s
voluntarios conseguissem os dados bancarios da ONG 4 patas para fazer alguma doacdo em
dinheiro. O chatbot conseguiu reconhecer corretamente a intengdo dos usuarios em sete dos dez
casos (Grafico 11). Nos testes que deram certo, 0s usuarios foram mais genéricos e pediram ao
bot o numero da conta bancaria da ONG, ja nos trés casos que deram errado, 0S USUArios
pediram contas especificas ou utilizaram de abreviagoes, as frases digitadas foram: “Vocés tém
conta da Caixa?”, “Vocés tém conta do Banco do Brasil?” e “Vocé pode me passar uma conta

do BB para depdsito? .

Gréafico 11 - Sucesso sexta tarefa - Fase 1

Vocé conseguiu obter dados bancérios para Fazer uma
Doacéo?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.
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O chatbot foi prontamente treinado para corrigir o problema e passar a entender néo
s6 quando o usuario solicita 0 niUmero da conta bancérias de maneira genérica, mas também
nomes especificos de bancos e até mesmo abreviagdes, como por exemplo, Banco do Brasil —
BB ou Banco do Nordeste — BNB.

O resultado do treino se mostrou positivo, visto que na segunda fase de testes 0s
chatbot conseguiu interpretar todas as solicitacfes de nimero da conta bancéria da ONG, como

mostra o Grafico 12 a seguir:

Gréfico 12 - Sucesso sexta tarefa - Fase 2

\Vocé conseguiu obter dados bancarios para Fazer
uma Doagéo?

=SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

Muitas vezes os donos de animais se deparam com alguma situacdo de satide com
seu pet e ndo sabem como agir. O chatbot proposto abrange também essa area e tenta de maneira
responsavel orientar os donos a respeito dos primeiros socorros, mas sempre deixando claro a
importancia de se procurar um meédico veterinario. A sétima tarefa consiste em tirar alguma
duvida sobre o que fazer quando um animal apresenta algum sintoma especifico. Neste teste
oito dos dez voluntarios obtiveram éxito em sanar suas duvidas (Grafico 13), enquanto que dois
dos voluntarios fizeram perguntas bem parecidas sobre o que fazer em caso de sangramento do

animal, ndo conseguiram suas respostas.
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Grafico 13 - Sucesso sétima tarefa - Fase 1

\Vocé conseguiu tirar alguma ddvida sobre satde
animal?

—

=SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A correcdo novamente foi feita com o treinamento do chatbot, que por sua vez
respondeu muito bem. Os sintomas apresentados na primeira fase de testes foram incorporados
ao chatbot, bem como outros sintomas que poderiam trazer mais ddvidas como as que vimos

na primeira fase de testes. O Grafico 14 ilustra o resultado da segunda fase de testes.

Gréfico 14 - Sucesso sétima tarefa - Fase 2

Vocé conseguiu tirar alguma davida sobre satde animal?

—

=SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

A oitava e Gltima tarefa pedia que os voluntarios da pesquisa reportassem ao chatbot
uma denuncia ficticia de maus-tratos contra animais. Abordar esse ponto é importante pois, em
se tratando de cuidados com 0s animais ter um canal para onde se possa fazer dendncias seja
de maus-tratos ou mesmo de abandono € essencial.
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O chatbot se mostrou muito eficiente neste ultimo teste, conseguindo compreender
e interagir com os usuarios corretamente em 100% dos casos nas duas fases dos testes, o que
mostrou que até o momento ndo se faz necessario nenhuma intervencdo por parte do

programador, como mostra o Grafico 15 e 16.

Gréfico 15 - Sucesso oitava tarefa - Fase 1

Vocé conseguiu fazer uma denuncia sobre maus tratos
contra um animal?

=SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.

Gréfico 16 - Sucesso oitava tarefa - Fase 2

\océ conseguiu fazer uma dendncia sobre maus tratos
contra um animal?

= SIM = NAO

Fonte: elaborado pelo autor.
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7. RESULTADOS ESPERADOS

Esperasse que ao final deste trabalho a aplicacdo de desenvolvida seja capaz de
atender a grande parte das necessidades de ndo s6 uma, mas de qualquer ONG que tenham seus
trabalhos voltados para ajudar os animais e que queiram implementar o uso desse sistema no
seu dia a dia.

Esperasse também que esse trabalho possa de fato ter algum impacto na vida dos

animais e que eles possam assim ter uma vida mais tranquila e digna.
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8. CONSIDERACOES FINAIS

O constante avanco da tecnologia na jungdo entre Inteligéncia Artificial e
Processamento de Linguagem Natural, tornam os chatbots cada vez mais inteligentes e capazes
de interagir nas mais diferentes e complexas areas do nosso dia a dia, podendo até mesmo
dispensar a intervengdo humana em muitos aspectos.

A adicdo de agentes automaticos como chatbots podem trazer significativas
melhoras no dia a dia de uma ONG, pois, possibilita um rapido atendimento, estando disponivel
a qualquer hora e em qualquer lugar. E esta € talvez a principal vantagem de um chatbot em
relacdo a um humano. Chatbots ndo precisam de descanso, ndo precisam de férias, ndo se
distraem, estdo sempre ali para atendé-lo.

O Chatbot apresentou um bom desempenho durante os testes principalmente na
segunda fase de teste onde o chatbot foi treinado novamente corrigindo algumas inconsisténcias
e conseguiu responder bem a todas as perguntas. Porém, apresentou algumas limitagdes quando
em se tratando de nomes de usuarios brasileiros. 1sso pode ser atribuido a diferenca entre a base
de dados em inglés e portugués. O IBM Watson com base portugués brasileiro ndo possui ainda
a capacidade de reconhecer o nome do usuério e caso fosse desejo do programador que o bot
tratasse 0 usuario pelo nome seria necessaria uma adaptacdo em sua programacdo. O nome
deveria ser guardado em uma variavel, para que pudesse ser usado novamente na conversa. Ja
na base da lingue inglesa o Watson ja possui a capacidade de entender nomes de usuarios sem
a necessidade de nenhuma adaptacéo.

Pode-se concluir que, os beneficios do uso do chatbot em qualquer ambiente que
exija constante interacdo com pessoas sdo inegaveis, e ndo podia ser diferente em uma ONG
que cuida de animais, visto gque, seus servigcos tém que estar disponiveis o tempo todo, pois
nunca se sabe quando aparecera alguma emergéncia.

Algumas melhorias podem ser feitas no futuro, como por exemplo, criar uma tela
para cadastro de animais para que a ONG possa efetuar cadastros sem a intervencdo do
programador, bem como a criagéo de uma tela de autenticagdo para as pessoas que trabalham
na ONG. Além da implementacdo de uma integragdo com redes sociais como Facebook e

Instagram, para trazer ainda mais publico para a ONG.
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