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TEMIS: UMA PROPOSTA DE MODELO COMPUTACIONAL PARA A
ASSISTENCIA NO DESAPARECIMENTO DE PESSOAS

TEMIS: A COMPUTER MODEL PROPOSAL FOR PERSONAL DISAPPERANCE
ASSISTANCE

Aline Noronha Favretto’
Rosemary Francisco™
Resumo: De acordo com o Anuario Brasileiro de Seguranga Publica o numero de
pessoas desaparecidas aumentou de 71.796 em 2016 para 82.684 em 2017. Além
disso, também foi observada uma falta de padrdo nas informagdes utilizadas no
cadastro dessas pessoas desaparecidas. Diante desse cenario entende-se que um
modelo computacional baseado em inteligéncia artificial pode auxiliar no registro e
busca de pessoas desaparecidas. Desta forma, o presente trabalho teve como
objetivo propor um modelo computacional que auxilie na busca de pessoas
desaparecidas no Brasil. Este estudo foi conduzido por meio do Design Science
Research (DSR) cujo objetivo é contribuir tanto para a teoria quanto para a pratica. A
avaliacdo do modelo demonstrou potencial principalmente no que diz respeito ao
suporte no cadastro de pessoas desaparecidas. O modelo computacional proposto
aplicou o cadastro de pessoa desaparecida, também proposto no presente trabalho,
e obteve avaliagdes positivas, além de levantar pontos de evolugdo em forma de
sugestao de trabalhos futuros como a utilizagado de reconhecimento facial.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial. Chatbot. Ontologia. Pessoa desaparecida.
Design Science Research.

Abstract: According to the Brazilian Public Security Yearbook, the number of
missing persons increased from 71,796 in 2016 to 82,684 in 2017. In addition, a lack
of standard was also observed in the information used to register these missing
persons. Given this scenario it is understood that a computer model based on
artificial intelligence can assist in the registration and search of missing persons.
Thus, the present work aimed to propose a computational model that assists in the

search for missing persons in Brazil. This study was conducted through Design
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Science Research (DSR) whose goal is to contribute to both theory and practice. The
evaluation of the model has shown potential mainly regarding support in the
registration of missing persons. The proposed computational model applied the
missing person register, also proposed in the present work, and obtained positive
evaluations, besides raising evolution points in the form of suggestion of future works

such as the use of facial recognition.

Keywords: Atrtificial Intelligence. Chatbot. Ontology. Missing people. Design Science
Research.

1 INTRODUGAO

Segundo Acayaba (2017), nos ultimos dez anos desapareceram 8 pessoas
por hora no Brasil. Além disso, o Anuario Brasileiro de Seguranga Publica (2018) e
Lima et al. (2017) citam que o numero de pessoas desaparecidas aumentou de
71.796 pessoas em 2016 para 82.684 no ano de 2017.

No Brasil, no ano de 2009 foi sancionada a Lei n° 12.127/2009, que criou o
Cadastro Nacional de Criangas e Adolescentes Desaparecidos, desenvolvido
juntamente com o Ministério da Justica e a Rede Nacional de ldentificacdo e
Localizagcdo de Criangcas e Adolescentes (ReDESAP), no ano de 2010.
(DESAPARECIDOS, 2018). De acordo com Velleda (2018) esse cadastro representa
um local oficial onde as familias de todo pais centralizam suas esperancas de
encontrar o ente desaparecido, porém o mesmo em momento algum funcionou como
0 esperado desde o seu inicio.

Diante do crescimento no numero de desaparecidos e da ineficiéncia do
Cadastro Nacional de Criangcas e Adolescentes Desaparecidos (BRASIL, 2017),
proposto na Lei n® 12.127/2009 (BRASIL, 2009), no ano de 2017 foi proposta a Lei
n°® 144/2017 (BRASIL, 2017) que institui a Politica Nacional de Pessoas
Desaparecidas e o Cadastro Nacional de Pessoas Desaparecidas. De acordo com
Mata (2018), esta Lei n° 144/2017 corrige as falhas encontradas na Lei n°
12.127/2009 unificando as informacdes das pessoas e além disso disponibiliza os
dados para toda a populacao ter acesso.

Segundo Gattas e Figaro-Garcia (2007), a busca por pessoas desaparecidas

é afetada negativamente pela desorganizagdo dos dados devido ao registro ser
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realizado em diferentes sistemas nos diferentes estados. Face a essa dificuldade na
busca de desaparecidos o presente trabalho busca responder a seguinte questao:
Como um modelo computacional pode auxiliar na busca de pessoas desaparecidas?

Buscando responder essa pergunta, o presente trabalho tem como objetivo
geral propor um modelo computacional que auxilie na busca de pessoas
desaparecidas no Brasil. O modelo computacional proposto utiliza conceitos de
inteligéncia artificial, por meio de um chatbot, que de acordo com Zamora (2017) é
uma forma capaz de dar a percepg¢ao de um comportamento humano criando assim
uma melhor relacao e interagcdo entre homem e maquina.

Para alcangar o objetivo geral foram propostos os seguintes objetivos
especificos: a) analisar quais dados s&o utilizados no cadastro de pessoas
desaparecidas; b) elaborar uma ontologia para a padronizagdo dos dados de
pessoas desaparecidas; c) projetar um assistente virtual inteligente para auxiliar no
cadastro e busca de pessoas desaparecidas; d) implementar o assistente virtual
inteligente projetado.

O aumento de desaparecimentos aliado a falta de uma centralizagdo das
informagdes das pessoas desaparecidas (CLAUDINO, 2014) mostra a importancia
do uso de sistemas computacionais, que auxiliem na divulgacdo de pessoas nessa
situacdo e na centralizagdo das informagdes. (SANTOS; JAVORNIK, 2015). Além
disso, realizar o mapeamento das informagdes utilizados em cadastros de pessoas
desaparecidas auxilia tanto na padronizacdo quanto na integridade destas
informagdes, algo identificado como nao existente (MATA, 2018).

O presente artigo esta estruturado em 7 secgdes. A segao 2 apresenta a
fundamentagao tedrica utilizada como base para o desenvolvimento do presente
trabalho. Na secédo 3 sdo definidos os trabalhos relacionados e é realizada uma
analise comparativa entre eles. A secédo 4 apresenta a metodologia empregada. A
secdo 5 descreve a ferramenta proposta e a secdo 6 descreve a avaliacido da
mesma e o0s resultados obtidos. Por fim a secdo 7 destaca as conclusdes e
possiveis trabalhos futuros.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nessa seg¢dao sdo apresentados os principais conceitos relacionados a

presente pesquisa.



2.1 Pessoas Desaparecidas

Segundo Gomes (2016), ndo existe uma definicdo unica de um
desaparecido pois isso envolve as mais diversas situagbes. Figaro-Garcia (2010)
cita que € impossivel possuir uma definicdo unica pois para cada individuo (seja
policial, familia, justica) a palavra remete a um significado distinto. Devido a isso, a
seguir, sdo apresentadas as diferentes definigbes encontradas.

De acordo com a Lei n° 14.682/2015 (RIO GRANDE DO SUL, 2015, p. 1),
define-se “[...] pessoa desaparecida toda aquela que, por qualquer circunstancia
anormal, tenha seu paradeiro considerado desconhecido, encontrando-se em lugar
incerto ou nao sabido”. O projeto de Lei da Camara n° 144 de 2017 (BRASIL, 2017,
p. 1) que institui a Politica Nacional de Busca de Pessoas Desaparecidas considera
como desaparecido “[...] todo ser humano cujo paradeiro € desconhecido, n&o
importando a causa de seu desaparecimento, até que sua recuperagcdo e
identificacdo tenham sido confirmadas por vias fisicas ou cientificas”.

Oliveira (2007) ainda cita que o termo desaparecido e ausente se referem
aquelas pessoas cuja localizagao nao é conhecida. Neumann (2010) apresenta seu
conceito de desaparecido como algo em construgdo com a sociedade e em sua
definichio n&o €& possivel abranger sua totalidade. O autor considera o
desaparecimento um processo social, onde estdo envolvidas no minimo duas
pessoas sendo uma delas a desaparecida e a outra a que procura. Gomes (2016, p.
11) define desaparecido como “[...] que ndo esta mais ali nos lugares habitais, que

nao é possivel ser visto ou tocado”.

2.1.1 Desaparecimentos no Brasil

Segundo Gomes (2016), o termo desaparecido ficou conhecido no pais na
década de 70 apdés o desaparecimento de Carlos Ramirez, um menino que foi
levado de sua casa no Rio de Janeiro e até hoje ndo se tem conhecimento de seu
destino depois desse momento.

Gomes (2016) levanta a questao de que as pessoas que desaparecem em
um estado, que ndo o seu de origem, podem ser consideradas como indigentes e
até sepultadas sem identificagdo. Isso ocorre devido ao fato de o Documento de
Identidade ser feito por estado no pais, o que possibilita que a pessoa tenha varias
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identidades feitas em varios estados e também que quando desaparecida em um
estado, que ndo o seu de origem e registro, a pessoa possa ser ndo identificada
civiimente. Essa questao vem sendo tratada ha anos no poder legislativo brasileiro e
teve um avanco no ano de 2018 com a aprovacao da Lei 13.444/2017 que cria o
Documento Nacional de Identificagdo (DNI). O DNI é um documento unico que
identifica o cidadao brasileiro em todo o territorio nacional. (GUEDES, 2018).

Diante do crescimento no numero de desaparecidos e da ineficiéncia do
Cadastro Nacional de Criangas e Adolescentes Desaparecidos proposto na Lei n°
12.127/2009, no ano de 2017 foi proposta na Cémara dos Deputados a Lei n°
144/2017 que institui a Politica Nacional de Pessoas Desaparecidas e o Cadastro
Nacional de Pessoas Desaparecidas. (BRASIL, 2017).

Essa proposta de lei n°® 144/2017 regulamenta o Cadastro Nacional de
Pessoas Desaparecidas que sera composto por trés bancos de dados: um publico
que contera informacbes fisicas, fotos e outras informagdes relevantes a
identificacdo das pessoas; um sigiloso que contera registros padronizados, além do
numero do boletim de ocorréncia, caracteristicas fisicas, fotos, contatos da familia
e/ou responsavel, além de outras informacdes que sejam relevantes para a
identificacdo imediata das pessoas ali cadastradas; outro banco de dados sigiloso
para ser utilizado por 6rgdos de seguranga publica, onde as informagdes contidas
sdo genéticas e ndo genéticas das pessoas desaparecidas e seus familiares.

Os estados e municipios sao responsaveis pela inclusado e atualizagao dos
dados no cadastro nacional e caso ndo o facam serdo impedidos de receber
transferéncias voluntarias da Unido. Além disso a proposta de lei n° 144/2017
propde convénios com emissoras de radio e televisdo, empresas de transporte e
orgaos nao-governamentais para a emissdo de alertas urgentes de criangas e
adolescentes em casos de risco a integridade fisica dos desaparecidos. Por fim é
proposta a criagdo de um numero telefbnico gratuito para o fornecimento e
recebimento de informagdes de desaparecimentos.

Outra lei criada com o objetivo de agilizar as buscas por desaparecidos,
nesse caso criangas e adolescentes, € a lei n® 11.259/2005 que definiu que quando
identificado o desaparecimento de uma crianga ou adolescente imediatamente se
deve notificar os orgaos competentes, os quais devem iniciar as buscas
imediatamente. Os mesmos s&o responsaveis em notificar repassando todas as

informacdes que auxiliem na identificagdo do desaparecido para portos, aeroportos,



Policia Rodoviaria e empresas de transporte interestaduais e internacionais.
(BRASIL, 2005).

Durante a revisdo da literatura sobre pessoas desaparecidas observou-se o
baixo uso de tecnologia como suporte, 0 que direcionou a pesquisa a entender em
quais casos isso estaria sendo feito atualmente. Foram localizados dois trabalhos
que mostram a situagdo atual do uso de tecnologias especificamente nesse
processo de busca de pessoas desaparecidas.

O trabalho de Classe, Araujo e Xexéo (2017) aborda o desaparecimento de
pessoas no Rio de Janeiro em forma de jogo digital. O objetivo desse jogo € mapear
0 processo de descoberta de paradeiro realizado pela Policia Civil do Rio de Janeiro
e dessa forma proporcionar uma forma para que o cidadao vivencie e compreenda o
processo realizado e assim diminua a distancia entre o governo que realiza os
servigcos e os cidad&dos que os requisitam. Cardoso, Sato e Santiago (2017) tratam
em seu trabalho sobre o banco de dados genético do Parana e como o mesmo é
organizado. O trabalho apresenta a utilizacdo de informagdes genéticas como forma
de identificagdo de pessoas desaparecidas através do software CODIS, que
armazena e compara perfis de DNA.

Como tecnologia alternativa que pode ser utilizada na abordagem desse
problema encontra-se o chatbot, que de acordo com a revisédo da literatura realizada,
nao foi utilizado para busca e identificagdo de pessoas desaparecidas.

2.2 Chatbot
2.2.1 Definigcao

De acordo com a literatura € possivel encontrar no minimo trés nomes
diferentes utilizados para expressar o chatbot: bot que remete ao robd, chatterbot
sendo um robd de dialogo ou simplesmente chatbot. O presente trabalho ira utilizar a
nomenclatura chatbot.

Porreca et al. (2018) define chatbot como um programa capaz de manter
uma conversa com usuarios por meio das formas textual e por voz, sendo projetado
especificamente para tornar essa comunicagao o mais natural possivel. A interagao

acontece de forma natural de maneira que nenhum usuario é treinado sobre o
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funcionamento do chatbot, mostrando assim o quido proximo de uma interacao
humana a conversa com o mesmo se encontra.

Comarella e Café (2008) definem chatbots como programas que respondem
0s questionamentos das pessoas de forma que as mesmas tenham a impressao de
estarem se comunicando com outra pessoa. Por outro lado, Bassett (2018) define
como programas que facilitam a comunicagéo feita via texto.

Além das definigdes encontradas Shum, He e Li (2018) apresentam o
conceito de social chatbots, que além de responder as solicitagdes dos usuarios,

criam uma conexao emocional com os mesmos, tornando-se uma companhia virtual.

2.2.2 Geragbes

Neves e Barros (2005) identificam trés geracbes de chatbots que sé&o
descritas a seguir e comparadas no Quadro 1 do Apéndice G.

A primeira geragao é caracterizada pelo casamento de padrdes, o qual leva
a interpretacdo das sentengas do usuario e entdo a geragado de respostas. A
intepretacao é realizada a partir de uma busca sequencial em uma lista de padrdes
existentes. Por outro lado, na geragcdo de respostas se utiliza da substituicdo de
pronomes. O chatbot dessa geragcdo € o ELIZA, desenvolvido pelo Dr. Joseph
Weizenbaun no ano de 1965.

A segunda geracdo € caracterizada pela normalizagdo de palavras e
sentencas utilizando uma tabela de substituicdo para interpretacdo das entradas do
usuario, implementagcao de bases de conhecimento sobre conteudos especificos e a
utilizagcdo de uma rede de ativacido para extracdo de informacdes semanticas das
sentengas. O chatbot dessa geracéo € JULIA, desenvolvido por Michael Mauldin na
década de 90. Chatbots dessa geracado utilizam técnicas de Inteligéncia Atrtificial
complexas. (MOURA, 2003).

A terceira geragéo surgiu com a proposta de Wallace do novo framework de
desenvolvimento de chatbots, utilizado em seu chatbot A.L.I.C.E. (Artificial Linguistic
Internet Computer Entity). A principal caracteristica dessa geragédo é a simplicidade
trazida da primeira geragao aliada ao uso da linguagem de marcagao AIML (Artificial
Intelligence Markup Language) que é baseada em XML (eXtensible Markup
Language) para representagao de bases de conhecimento. (MOURA, 2003).



2.2.3 Tecnologias Utilizadas

De acordo com De Almeida Junior (2017) os chatbots podem ser construidos
utilizando duas tecnologias: AIML ou ChatScript. AIML é a linguagem de marcacgao,
a qual possui um interpretador (responsavel por ler os arquivos escritos em AIML,
além das entradas do usuario e responder as mesmas) e bases de conhecimento
(as quais possuem as regras de padrdes utilizados pelo chatbot). (DE ALMEIDA
JUNIOR, 2017). ChatScript € uma linguagem juntamente com seu interpretador, de
cédigo aberto e focada no desenvolvimento de aplicagées de PLN (Processamento
de Linguagem Natural) que vém sendo utilizada principalmente no desenvolvimento
de chatbots. (DE ALMEIDA JUNIOR, 2017).

Além dessas duas tecnologias, Spanhol (2017) apresenta a possibilidade do
uso de diferentes frameworks disponiveis na internet, mencionando Microsoft Bot
Framework e Pandorabots, entre outros, além da possibilidade de desenvolver seu
préprio chatbot utilizando alguma linguagem de programacéo ja existente como Java
ou PHP, por exemplo.

Apo6s o desenvolvimento dos chatbots, os mesmos tém sido publicados em
redes sociais como Facebook Messenger, Skype, Slack e Telegram que anunciaram
suporte e tém as incorporado as suas plataformas. (DE ALMEIDA JUNIOR, 2017,
SPANHOL, 2017). Dias e Porto (2017) destacam o numero de usuarios da rede
social Facebook no Brasil que chegou a 102 milhdes de pessoas em abril de 2016, o
que em 2018 chegou a 127 milhdes de usuarios mensais. (OLIVEIRA, 2018).

Uma comparagdao realizada entre as plataformas de computagao
conversacional Amazon, Google, IBM, Microsoft, Nuance Communications, Oracle e
Rulai apresenta o IBM Watson Assistant como lider no segmento. (KOPLOWITZ et
al., 2018). Entre os critérios de comparagédo estdao a extensibilidade relacionada a
manutengdo do contexto durante o dialogo, o suporte a diferentes idiomas e se a
plataforma esta alinhada com as necessidades atuais e futuras dos clientes.
(KOPLOWITZ et al., 2018). A Figura 1 apresenta o comparativo entre as diferentes
plataformas.

Figura 1 — Plataformas comparadas
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Essa secdo apresenta os trabalhos relacionados a proposta deste estudo.

Ao final é apresentado um quadro comparativo entre os mesmos.

3.1 Um Sistema de Informagao para Apoio a busca de Pessoas Desaparecidas
no Rio de Janeiro

Em seu trabalho, Lima (2016) apresenta um sistema web e um aplicativo
movel que tém como objetivo agilizar o processo de requisicdo de informagdes de
pessoas desaparecidas além de auxiliar na busca das mesmas no estado do Rio de
Janeiro. O publico-alvo do aplicativo além da populagdo em geral, sdo os
profissionais de organizagdes que auxiliam na busca como Guarda Municipal, Corpo
de Bombeiros e hospitais.

O desenvolvimento do aplicativo e do sistema web aconteceu apds a analise
do processo atual de Descoberta de Paradeiros realizado pela Delegacia de
Descoberta de Paradeiros (DDPA) e levantamento de requisitos realizado com um
policial civil que atua nessa delegacia. O cadastro de novos desaparecimentos no
sistema web é realizado apenas por membros da DDPA, ao contrario da busca e do
compartilhamento dos cartazes dos desaparecidos que podem ser feitos também por
todas as pessoas que acessam o aplicativo.
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Esse € um trabalho relacionado ao presente trabalho devido ao fato de
também ter como objetivo aplicar o uso de sistemas computacionais na busca de
pessoas desaparecidas com o objetivo de tornar os dados mais acessiveis e agilizar
o0 processo de descoberta como um todo. Além disso este trabalho trata do
desaparecimento de pessoas no Rio de Janeiro, que € um estado do pais, escopo

do presente trabalho.

3.2 Uma Tecnologia Social baseada em Crowdsourcing para busca de Pessoas
Desaparecidas e Cadastro de Moradores de Rua

Silveira, Oliveira e Oliveira (2016) propdem em seu trabalho uma plataforma
denominada Vox que possui um aplicativo moével e um sistema web que utiliza o
conceito de crowdsourcing. Este tipo de plataforma propde a colaboragdo entre
familiares, Organizagbes Nao-Governamentais (ONGs) e outras instituigbes no
processo de cadastro e manutencdo de pessoas desaparecidas. Além disso, é
possivel manter o cadastro de pessoas desaparecidas e também informacdes de
moradores de rua e abrigados. A manutencdo de informagdes dessa populagao
torna-a mais visivel, o que auxilia na busca das mesmas. Outro ponto desses
cadastros € a possibilidade de reinser¢ado de moradores de rua na sociedade.

A plataforma desenvolvida no trabalho de Silveira, Oliveira e Oliveira (2016)
tem trés objetivos especificos, sendo eles: a colaboragéo, a busca rapida e facilitada
e a comunicagdo. Esse trabalho auxilia a sociedade a se engajar na busca das
pessoas desaparecidas e identificagcdo de moradores de rua e abrigados. Iniciando
pela etapa de cadastro dos mesmos, passando pela facilitagdo da identificagcdo das
pessoas na plataforma com o objetivo de encontra-las e reinseri-las na sociedade
até a comunicagéao entre institui¢des distintas.

O inicio do desenvolvimento da plataforma passou por uma etapa de
pesquisa de campo feita em um abrigo onde foi identificada a necessidade do uso
de informacgdes fisicas das pessoas a fim de facilitar a sua identificagdo. Depois
dessa pesquisa as informagdes de cada pessoa foram salvas na plataforma e
definidas como: nome, género, tipo do cadastro, data de nascimento, etnia, cor dos
olhos, tipo fisico, cor e tipo do cabelo.

A plataforma Vox foi desenvolvida, porém nao testada, tendo como proposta
de avaliagdo a utilizagdo do modelo TAM (Technology Acceptance Model) que se
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fundamenta na utilidade e a facilidade de uso percebidas pelo usuario. O trabalho
aponta como trabalhos futuros a utilizacdo de selos a fim de premiar os usuarios
mais ativos além da integragdo com redes sociais. Além disso sugere-se o
desenvolvimento de um sistema para avaliagao dos usuarios e a realizacdo de uma
campanha de divulgagéo entre ONGs e outras instituicbes relacionadas a moradores
de rua, abrigados e desaparecidos.

Esse é um trabalho relacionado ao presente trabalho devido ao fato de ter
realizado uma pesquisa de campo a fim de entender quais as informacgdes

cadastrais que facilitam a identificagdo das pessoas.

3.3 Sistema Colaborativo na Web para Auxiliar busca por Desaparecidos:
Projeto SOS Desaparecidos

Santos e Javornik (2015) desenvolveram em seu trabalho uma aplicagéo
web com o objetivo de centralizar o cadastro de pessoas desaparecidas no Brasil. A
aplicacdo desenvolvida é colaborativa e devido a isso é possivel que qualquer
usuario da mesma possa cadastrar novas pessoas desaparecidas. Existe uma
funcionalidade de envio de alertas para pessoas cadastradas, além do envio de sinal
de emergéncia a usuarios previamente cadastrados.

A aplicacdo proposta possui filtros a fim de descartar cadastros que tenham
como objetivo encontrar criminosos além de algumas delimitagbes como a né&o
aplicacado de acessibilidade para deficientes visuais, 0 ndo envio de SMS e o0 n&o
reconhecimento automatizado de caracteristicas fisicas dos usuarios. Uma
funcionalidade importante na aplicacdo proposta é a exibicdo de visualizacdes
diferentes dependendo se o usuario € um policial ou um civil.

A aplicagao foi avaliada por nove pessoas (3 homens e 6 mulheres, todas as
pessoas entre 12 e 48 anos) a partir de um questionario que tratava questbes como
a interface do sistema, a facilidade de utilizagao, a relevancia das informacdes dos
alertas, a relevancia da aplicacao e entre outras. A analise das respostas que exibe
a nao total satisfacdo dos usuarios nesse topico conclui que a interface do sistema
deve ser melhorada.

Além da melhoria na interface sdo apontados como trabalhos futuros a
melhoria nas opgdes de filtro (incluindo as caracteristicas fisicas), a listagem dos

desaparecimentos por localizagao proxima, integragdo com redes sociais para envio
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de alertas, envio de alertas via SMS, desenvolvimento de uma Application
Programming Interface (API) a fim de permitir que outros sistemas se comuniquem
com o SOS Desaparecidos e a criagdo da fungédo siga-me que tem como objetivo
permitir a vigildncia do usuario durante 24 horas por dia.

Esse é um trabalho relacionado ao presente trabalho devido ao fato de ter
um sistema web possivel de ser integrado com outros sistemas com o objetivo de

auxiliar no processo de busca de desaparecidos.

3.4 A Survey on Android based Application On-missing Person Finder

Hetal et al. (2017) propde o uso de um aplicativo Android na busca e registro
de pessoas desaparecidas. Este trabalho evolui os aplicativos ja existentes incluindo
a possibilidade de inclusdo de novos desaparecimentos além da remocido do
cadastro de pessoas ja encontradas, a possibilidade de busca das pessoas
utilizando informagdes pessoais e a existéncia de um portal de notificagées sobre as
pessoas. Nao €& possivel encontrar no trabalho a descricdo detalhada das
informacdes encontradas no cadastro de novas pessoas desaparecidas, talvez pelo
fato de que a implementacao do sistema esteja indicada como um trabalho futuro.

O projeto denominado “Finding Missing Person” utiliza o reconhecimento
facial em imagens que séo feitas a partir de dispositivos com sistema operacional
Android e inclusdo das mesmas na aplicagdo. A utilizacdo de reconhecimento facial
€ apresentada como uma funcionalidade muito importante e relevante na
identificacdo das pessoas desaparecidas. Os trabalhos futuros apresentados sdo a
implementagdo do aplicativo proposto além da avaliacdo de sua performance, a
adicdo de novas funcionalidades para melhorar a funcionalidade do sistema, o
backup automatico dos dados e a geragcédo de um relatorio periddico.

Esse é um trabalho relacionado ao presente trabalho por utilizar conceitos
de inteligéncia artificial em sua proposta. Além disso este trabalho trata do
desaparecimento de pessoas na india, que chega a cem mil pessoas a cada ano.

3.5 Amber Alerts: Are School-type photographs the Best Choice for Identifying
Missing Children?

Gier, Kreiner e Hudnell (2012) investigam em seu trabalho a importancia e
impacto do uso de fotos com diferentes emocdes de criangas desaparecidas e
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raptadas que estdo sendo procuradas. O desenvolvimento da pesquisa utilizou
America’s Missing: Broadcast Emergency Response (AMBER) Alerts, amplamente
utilizados em diversos estados dos Estados Unidos, alertas esses que surgiram com
o sequestro da menina Amber Hagermann que aconteceu no Texas em 1996.

O trabalho apresenta o histéorico dos AMBER Alerts, precedidos por
fotografias de criangas desaparecidas em caixas de leite e hoje sdo a principal forma
de busca de criangas desaparecidas no pais, auxiliando a encontrar mais de 2.616
criangas entre os anos de 1996 e 2001 em uma parceria com a Walmart. Nesse
estudo, Gier, Kreiner e Hudnell (2012) citam pesquisas que tratam da questdo de
fotos com reagdes de raiva e tristeza sdo melhores identificadas depois de um tempo
do que fotos alegres das criangas. Outra discussdo interessante é a de que em
situagcbes e lugares onde a carga cognitiva é baixa as pessoas podem memorizar
melhor as fotografias e informagdes das criangas desaparecidas.

As limitagdes apresentadas no trabalho sdo a inclusdo de quatro criangas
em um mesmo alerta, o que € raro e entdo nao reflete fielmente a realidade dos
alertas; o estudo ndo considera o impacto de caracteristicas individuais como
limpeza e roupas e sugere que isso seja feito em um trabalho futuro. Concluiu-se
que quando mostradas no mesmo padrédo (ou seja, foto com rosto sujo/sujo e
limpo/limpo) o reconhecimento foi maior do que quando exibida em padrbes
diferentes (rosto limpo/sujo e sujo/limpo), para esse ponto foi sugerido o
desenvolvimento de uma pesquisa que identifique as criangcas em videos com outras
criangas, além de videos com criangas de diferentes etnias e a comparagao de
identificac&o entre especialistas e outras pessoas. Por fim o trabalho sugere que os
pais tenham diferentes fotografias de seus filhos, estando felizes, tristes, arrumados,
sujos, etc.

Este é um trabalho relacionado pois estuda a eficacia das fotos cadastradas
de criancas desaparecidas utilizando como recurso a plataforma do AMBER Alert
que € amplamente utilizado nos Estados Unidos.

3.6 Comparativo de Trabalhos Relacionados

Os trabalhos relacionados apresentados nas subsec¢des anteriores aqui séo
comparados de acordo com funcionalidades e tecnologias utilizadas (comparagéo
encontrada no Quadro 1), de acordo com as informagbdes salvas das pessoas
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desaparecidas (Quadro 1 do Apéndice H) e os trabalhos futuros apresentados por
cada um (Quadro 2 do Apéndice H).

No Quadro 1 se observa a utilizagdo de sistemas web e aplicativos moveis
de forma equilibrada entre os trabalhos, além da utilizagcdo de cadastros
colaborativos em trés dos cinco trabalhos. O compartilhamento em redes sociais e a
geragdo de cartazes mostraram-se diferenciais do trabalho de Lima (2016), bem
como é o reconhecimento facial utilizado no trabalho de Hetal et al. (2017).

Gier, Kreiner e Hudnell (2012) e Santos e Javornik (2015) foram os unicos
que exploraram dados da regido e localizagdo para envio de alertas de
desaparecidos. Por outro lado Silveira, Oliveira e Oliveira (2016) foram os unicos a
disponibilizar o cadastro de avistamentos em sua plataforma.

Quadro 1 — Comparacgao de trabalhos relacionados

Lima Silveira, Santos e Hetal et | Gier, Kreiner Presente
(2016) Oliveira e Javornik al. e Hudnell Trabalho
Oliveira (2016) (2015) (2017) (2012)

Aplicativo mével X X - X - -

Sistema web X X - - -

Cadastro colaborativo - X X -

Banco de dados X
préprio

x| X| X| X

X

X X - X

Cadastro de - X
avistamento

Compartilhamento em X - - - - R
redes sociais

Envio de alertas de - - X - X -
desaparecidos na
regido

Geragéo de cartaz X - - - - -
para
compartilhamento

Utilizagédo de - - - X - -
reconhecimento facial

Fonte: Elaborada pela autora

4 MATERIAIS E METODOS

A realizacdo do presente trabalho foi feita utilizando o método Design
Science Research (DSR). Esse método de pesquisa tem como objetivo aproximar a
teoria e pratica das pesquisas cientificas a partir da execucdo de seis etapas:
identificacdo do problema, definicdo dos resultados esperados, projeto e
desenvolvimento, demonstragéo, avaliagdo e comunicagéo. (PEFFERS et al., 2007).
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Na primeira etapa o objetivo € justificar a importancia da pesquisa, o que
motiva sua realizagdo e a aplicabilidade dos seus artefatos gerados. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015). Nessa etapa além do desenvolvimento da
fundamentacgao tedrica do presente trabalho foi realizada uma pesquisa documental
e quatro entrevistas, entre elas trés com pessoas envolvidas na area de busca de
pessoas desaparecidas e uma delas com a Divisdo de Referéncia da Pessoa
Desaparecida da Policia Civil de Minas Gerais.

A pesquisa documental foi utilizada na primeira etapa da DSR pois segundo
Gerhardt e Silveira (2009) ela estabelece tendéncias existentes nos dados
pesquisados. A analise qualitativa de conteudo foi utilizada devido ao seu objetivo de
compreender e explicar a dindmica existente nos dados que compde as relacdes
sociais. (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Para a realizacdo da pesquisa documental foram coletados dados de
cadastros dos seguintes sites: Desaparecidos do Brasil
(http://desaparecidosdobrasil.org), Google Person Finder
(https://google.org/personfinder), Maes da Sé (http://www.maesdase.org.br/),
Encontre  Desaparecidos  (http://encontredesaparecidos.com.br/) e  Clarifai
(https://clarifai.com/blog/clarifai-featured-hack-find-lost-people-with-the-found-app).

Para o objetivo de elaboracdo do modelo foi utilizado primeiramente
entrevista a fim de elicitar requisitos. (DUARTE, 2004).

O objetivo da entrevista a seguir € entender o processo de busca de um
desaparecido, desde o cadastro do mesmo até que a pessoa seja encontrada. Ela
se caracteriza como uma entrevista semiestruturada, possuindo um roteiro pré-
definido com perguntas principais sobre o assunto apresentado no Apéndice B,
porém sendo aberta a outros questionamentos de acordo com o andamento da
entrevista. (MANZINI, 1990/1991).

Além das entrevistas foram criadas as personas (apresentadas no Apéndice
C) relacionadas ao processo de busca de uma pessoa desaparecida, que conforme
Cooper, Reimann e Cronin (2007) descrevem, personas sao pessoas ficticias
criadas baseadas no comportamento de pessoas reais, 0 que proporciona uma Vvisao
mais acurada sobre os usuarios. Além disso, foram criados os mapas de empatia de
cada persona que também sdo apresentados no Apéndice C. Essa etapa ainda
contou com o uso de pixar storytelling para entendimento do contexto das personas.
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Na segunda etapa do DSR, devem ser definidos os artefatos os quais se
deseja gerar, os quais no presente trabalho sdo o cadastro proposto, juntamente
com uma ontologia e o chatbot. (DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).
Nessa etapa foram definidas as user stories a serem desenvolvidas e que o chatbot
seria publicado no Facebook.

Na etapa de projeto e desenvolvimento o objetivo € detalhar tecnicamente
como esses artefatos deverdo ser, o que sera descrito na seg¢do 4. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015). Nessa etapa foi realizado o desenvolvimento
de todo o modelo computacional, estruturando os componentes do chatbot, o
desenvolvimento da aplicacdo em Nodejs e a integragao entre os mesmos, além da
publicacdo no Facebook.

Na quarta etapa, de demonstragao, o objetivo foi a realizagdo de testes com
o auxilio das pessoas que participaram das entrevistas anteriormente. Nessa etapa
cinco pessoas testaram o chatbot disponibilizado no Facebook e responderam um
questionario de avaliagao cujas perguntas sado apresentadas na Se¢ao 6. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).

Na quinta etapa os artefatos obtidos sdo comparados com aqueles descritos
na etapa de definicdo dos resultados esperados, em caso de ndo compatibilidade é
possivel retornar ao passo de desenvolvimento e alterar os artefatos gerados.
(DRESCH; LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015). Nessa etapa foram feitos ajustes
no dialogo do chatbot para o reconhecimento de inicio de conversa e foi
complementada a lista de cores de cabelo reconhecidas pelo mesmo.

Na ultima etapa o pesquisador apresenta sua pesquisa, o rigor cientifico com
o qual foi conduzida a mesma e o quanto a solugcdo apresentada impacta no
problema identificado. Este artigo apresenta essa comunicagdo. (DRESCH,;
LACERDA; ANTUNES JUNIOR, 2015).

5 FERRAMENTA PROPOSTA

Nesta secao sao apresentados os detalhes do desenvolvimento do artefato
proposto, o modelo computacional, um assistente virtual inteligente que auxilia no
cadastro e busca de pessoas desaparecidas. Inicialmente sao apresentados
detalhes sobre a busca das informagdes dos cadastros de pessoas desaparecidas ja
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existentes, depois é apresentada a visdo geral do modelo, historias de usuario
definidas e por fim os aspectos de implementagdo do mesmo.

5.1 Informagdes do Cadastro da Pessoa Desaparecida

Os dados existentes no cadastro de pessoas desaparecidas dos sites
consultados estao ilustrados na Figura 1 do Apéndice A.

Analisando os dados € possivel observar que o site Maes da Sé cadastra um
numero significativamente maior de informagdes em relacdo aos demais enquanto
que o aplicativo Clarifai cadastra apenas o nome da pessoa desaparecida, nome e
e-mail da pessoa de contato e um numero ilimitado de fotos.

Analisa-se também a preocupag¢ao com informacdes fisicas das pessoas
desaparecidas, coletando dados de tatuagens, cicatrizes, cor do cabelo, cor dos
olhos e se a pessoa desaparecida possui alguma deficiéncia ou usa oculos. Essa
preocupacao ficou acentuada nas entrevistas realizadas onde a Entrevistada 1

argumenta que o cadastro:

“E como se fosse um questiondrio. Eu tento pegar o maior niimero possivel de
informagoes daquele desaparecido. Por exemplo, aléem das caracteristicas fisicas
dele, se ele tem tatuagem, cicatriz, aonde fica, qual o local dessa cicatriz. Porque
cada um de nos temos alguma mania, assim alguma coisa, alguma mania, de
piscar o olho, de ndo piscar, um jeito de mexer no cabelo, um jeito de falar, entdo
eu tento pegar o maior numero possivel de informagoes da familia pra quando a
gente recebe uma denuncia a gente ter como saber identificar se realmente é
aquele desaparecido ou ndo.”.

O mapeamento dos dados realizado auxiliou na elaboragdo da ontologia do
modelo computacional, apresentado na segao 5.4.1.

5.2 Visao Geral

O modelo computacional proposto é composto pelos seguintes elementos:
um chatbot desenvolvido com IBM Watson Assistant, disponibilizado via Facebook
Messenger, uma ontologia no banco de dados em grafo GrapheneDB localizado na

plataforma Heroku, além de uma aplicagdo em Nodejs também publicada na
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plataforma Heroku e com seu cadigo disponibilizado na plataforma Github'. A viséo
geral deste modelo é apresentada na Figura 2.

O desenvolvimento do chatbot foi realizado utilizando o IBM Watson
Assistant, assistente com Processamento de Linguagem Natural na linguagem
selecionada, no caso no idioma portugués. O mesmo foi publicado no Facebook
Messenger e disponibilizado em uma pagina criada principalmente para sua
utilizagcdo nomeada Témis — Bot Pessoas Desaparecidas.

Além disso foi utilizada uma aplicagcédo em Node.js para buscar as conversas
utilizando a API?> do mesmo e inseri-las na ontologia. A ontologia foi criada utilizando
o GrapheneDB disponibilizado na plataforma Heroku, onde a aplicagdo em Node.js
foi publicada. Essa aplicacédo € chamada a partir de um webhook no IBM Watson
Assistant ao final do dialogo para realizagado do cadastro da pessoa desaparecida.

Figura 2 - Visao geral

Usuério |:| IBM Watson Assistant Aplicagdo em Node js Ontologia
| | T = HEROKIJ @ @9 neoyj
— T

Facebook
Messenger
ajudar com informat R/ Busce de pessoes desopereck
T) 0 que vocé deseja fazer?
‘cadastro de pessoa
desaparecida (]
> —
Qual 0 nome da pessoa
T) desaparecida? one + =

Fonte: Elaborado pela autora.
5.3 Requisitos do Chatbot

O desenvolvimento do chatbot foi realizado apés o mapeamento de trés
personas, a criagao do mapa de empatia e do pixar storytelling de cada uma delas. A
primeira persona € a mae de uma crianga desaparecida, a segunda persona é um
policial e a terceira persona € uma moradora de uma cidade. O detalhamento de
cada persona, além do mapa de empatia de cada uma e o pixar storytelling podem
ser vistos no Apéndice C.

A partir desses dados foram escritas as user stories apresentadas no
Apéndice E. Durante o desenvolvimento foram selecionadas cinco user stories para

serem implementadas que sao descritas no Quadro 2.

!https://github.com/anfavretto/temis_chatbot
2 https://missingpeoplebot.herokuapp.com/
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User Story

Descrigao

Acceptance Criteria

#1

Como a made de uma pessoa
desaparecida quero poder
registrar o desaparecimento do
meu filho para que mais pessoas

me ajudem a localiza-lo.

Devem ser informadas as
informagdes obrigatérias descritas

na Figura 1 do Apéndice E.

#2

Como moradora de uma cidade
quero poder ver 0s
desaparecimentos  de minha
cidade para poder ajudar a
procurar as pessoas

desaparecidas.

Deve ser possivel informar de qual
local gostaria de visualizar as

pessoas desaparecidas.

#3

Como moradora de uma cidade
quero  poder informar que
encontrei uma pessoa que consta
como desaparecida para ajuda-la

a encontrar sua familia.

Deve ser obrigatério informar o
contato da pessoa que esta
relatando que encontrou uma

pessoa desaparecida.

#4

Como made de uma pessoa
desaparecida quero poder saber
mais informagdes sobre a busca
para poder ter mais conhecimento
sobre as leis relacionadas ao

mesmo.

Deve ser disponibilizada essa

opcéo para utilizagdo pelo usuario.

#7

Como moradora de uma cidade
quero visualizar as pessoas ja
encontradas para ver o numero de

pessoas encontradas.

Deve ser exibida uma lista com
todas as pessoas. Caso nao
encontradas

existam  pessoas

deixar isso claro ao usuario.

Fonte: Elaborado pela autora.

5.4 Aspectos de Implementagao

Nessa subsecdo sdo apresentados os aspectos de implementacdo da

ontologia, do chatbot e da aplicagdo em Node;js.

5.4.1 Ontologia

A criagcdo da ontologia foi feita através do banco de dados em grafo Neo4;

sob o nome de GrapheneDB na plataforma Heroku utilizando a linguagem Cypher,

linguagem que permite toda a manipulacdo de todo o banco de dados desde sua

criacao.
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Foram criados os seguintes nodos na ontologia: Pessoa, Desaparecimento,
Acompanhante, Veiculo e Contato. Os nodos criados juntamente com os dados em
cada um sao apresentados na Figura 3. As informagdes de cada nodo tiveram
origem nas variaveis criadas na conversa do chatbot e o seu mapeamento é

apresentado nas Figuras 5 a 8 e as Figuras 1 a 5 no Apéndice |.

Figura 3 - Estrutura da ontologia

Pessoa

Desaparecimento Acompanhante

nomeCompleto

boletimOcorrencia nomeCompleto
nomeMae

data T relacionamento

nomePai

horario roupa
corCabelo i

tipoCabelo foupa

ultimoLocalAvistado
comprimentoCabelo

estavaAcompanhado

corPele

. ) y L
‘emCicatrizMarcaSinal jaDesapareceuAnteriormente T T Veiculo

ossivelMotivoDesaparecimento tipo
localCicatrizMarcaSinal P P

motivoDesaparecimentoAnterior cor

descricaoCicatrizMarcaSinal
estavaEmUmVeiculo marca

modelo

temTatuagem

localTatuagem T

N caracteristicaMarcante
descricaoTatuagem

corOlhos T

genero Contato
dataNascimento

nome

telefone

email

Fonte: Elaborado pela autora.

O estado final da ontologia ao fim da etapa de validagdo do modelo é
apresentado no Apéndice F.

5.4.2 Chatbot

O desenvolvimento do chatbot foi realizado conforme as user stories
apresentadas da subseg¢do anterior, seguindo as melhores praticas para o
desenvolvimento apresentadas no Apéndice J. Durante o desenvolvimento foi criado
um guia passo a passo para a criagdo de um chatbot utilizando o IBM Watson
Assistant que se encontra no Apéndice D. A Figura 4 mostra telas da conversa com
o chatbot no Facebook Messenger, onde o mesmo foi publicado.

Figura 4 — Telas do chatbot
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T, Témis - Bot Pessoas ... £ X T_ Témis - Bot Pessoas ... £ X T, Témis - Bot Pessoas ... B X
Ola meu nome é Témis, Informe a cor do cabelo
sou uma inteligéncia T de Aline Noronha
artificial e vou te ajudar
com o cadastro de Qual 0 nome da pessoa @
pessoas desaparecidas, T desaparecida?
informar que vocé q
R Qual o comprimento do
encontrou'uma [ aieliorcnia T  cabelo dessa pessoa?
desaparecida, visualizar
as pessoas Onde Aline Noronha foi m
desaparecidas, te visto(a) pela tltima vez?
mostrar as pessoas que Seja o mais especifico
foram encontradas ou te T possivel, por favor. T E qual o tipo de cabelo?
ajudar com informagdes.
T 0quevocé deseja fazer? avenida john kennedy 646 @
(]2 I I O 1) DO E 1) &Y DO E 1)

Fonte: Elaborado pela autora.

As interacdes das pessoas com o chatbot sdo salvas em um banco de dados
em grafo hospedado na plataforma Heroku. Esses dados sdo extraidos do historico
de conversas do IBM Watson Assistant a partir de uma aplicagdo em Node.js
também hospedada no Heroku que sera descrita detalhadamente na préxima
subsecao.

5.4.3 Aplicagédo Nodejs

A aplicagdo em Node.js busca as conversas do histérico utilizando uma API,
agrupa as mensagens por conversa pois esse histérico guarda todas as mensagens
separadas da conversa, filtra as conversas para que ndo salve informagdes que ja
foram salvas no banco de dados e por fim salva os dados em suas respectivas
estruturas. A Figura 5 mostra o codigo que executa as etapas descritas.

A aplicagdo em Nodejs primeiramente importa as bibliotecas para leitura do
histérico de conversas do chatbot e para inser¢cdo dos dados no GrapheneDB como
apresentado na Figura 8. Para a leitura do historico € informado o workspace_id que
€ disponibilizado na interface do IBM Watson Assistant e € um valor unico para cada
assistente criado. Ainda na Figura 5 € apresentada a forma com que o chatbot

chama essa API de salvar conversas: via método post na URL do servigo.

Figura 5 — Bibliotecas utilizadas Figura 6 — Leitura do historico de

mensagens e agrupamento
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watson. listLogs (params)
-then(res => {

const express = require('express'); var session = driver.session();

const watson = require('../src/watson/client-watson');

var neodj = require('neodj-driver').vl; res. logs. forEach(log => {

var conversationId = log.response.context.conversation_id;

var graphenedbURL = process.env.GRAPHENEDB_BOLT_URL; if(conversations.index0f(conversationId) < 1) {
var graphenedbUser = process. env.GRAPHENEDB_BOLT_USER; conversations. push(conversationId) ;
var graphenedbPass = process.env.GRAPHENEDB_BOLT_PASSWORD; ¥

driver = neodj.driver(graphenedbURL, neodj.auth.basic(graphenedbUser, graphenedbPass)); i
ccccc t app = express();

var groups = [];
app.post('/*, function(req, ) { conversations. forEach(conversation => {
saveConversations(); var current = res.logs.filter((log) => {
}). listen(process.env.PORT || 5000); return log.response.context.conversation_id === conversation;
3}

groups.push(current);
function saveConversations(){ ’
const conversations = [];
groups. forEach((group) => {
const params = { group.sort(function(a,b){
workspace_id: '4e65423d-2127-4a94-b6b0-27163¢60896c "

n subtract them
e, positive, or zero.
new Date(a.response_timestamp);

Fonte: Elaborado pela autora.

Apds a leitura de todas as mensagens existentes no log do chatbot é feita
uma lista com todos os identificadores de conversas existentes para a realizacdo do
agrupamento das mensagens por conversa. Apos esse agrupamento é feita uma
ordenagdo das mensagens mais recentes para as mais antigas, pois nesse caso a
mensagem mais recente contera todas as informagdes salvas durante a interagao do
usuario com o chatbot, ndo sendo necessario ler todas as mensagens de cada
conversa. Todo esse processo € ilustrado na Figura 6.

Nesse momento é realizada a leitura de todas as informacdes que deverao
ser salvas na ontologia como apresentado na Figura 7. O proximo passo realizado é
o filtro para verificagdo se essa conversa ja foi salva na ontologia, para isso é feita
uma consulta utilizando o nome completo do desaparecido. Caso 0 mesmo seja
encontrado nenhum dado € inserido, caso contrario se executa a insercdo dos dados

no nodo Pessoa, processo ilustrado na Figura 8.

Figura 7 - Leitura de informagdes Figura 8 — Verificagédo de
da mensagem existéncia de registro para a pessoa
informada e insercdo dos dados no nodo

Pessoa
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var context = group[@].request.context; session.run("MATCH (n:Pessoa) WHERE n.nomeCompleto='" + nome + "' RETURN n")
var nome = context.nome; .then(function(result) {
1=
if (nome != undefined) { if (result.records.length === 0){
var tamanhoCabelo = context.tamanhoCabelo;

session.run("CREATE (n:Pessoa {nomeCompleto:'" + nome +
"', comprimentoCabelo:'" + tamanhoCabelo +
"', corCabelo:'" + corCabelo +
"', tipoCabelo:'" + tipoCabelo +

var corCabelo = context.cabelo;

var tipoCabelo = context.tipoCabelo;
var corOlhos = context.olhos;

var corPele = context.pele;

var boletimOcorrencia = context.boletimOcorrencia; "',cor0lhos:'" + corOlhos +

var roupa = context.roupa; "', corPele:'" + corPele +

var pai = context.pai; "', temCicatrizMarcaSinal:'" + temCicatriz +

var mae = context.mae; "' descricaoCicatrizMarcaSinal:'" + descricaoCicatriz +
var dataDesaparecimento = context.date; "', localCicatrizMarcaSinal:'" + localCicatriz +

var temCicatriz = context.tem_cicatriz; "', temTatuagem: '" + temTatuagem +

var localCicatriz = context.local_cicatriz; "',descricaoTatuagem: '" + descricaoTatuagem +

var descricaoCicatriz = context.descricao_cicatriz;

"', localTatuagem: '" + localTatuagem +
var temTatuagem = context.tem_tatuagem;

var localTatuagem = context. local_tatuagem; 22::!: : r::i :

var descricaoTatuagem = context.descricao_tatuagem; e -

var jaDesapareceuAnteriormente = context.ja_desapareceu; sgenero: ™ + genero +

var motivoDesapAnterior = context.motivo_desap_anterior; "',dataNascimento:'" + nascimento +
var emailContato = context.email_contato; "'}) RETURN n")

var telefoneContato = context.telefone_contato; -catch(function(error) {

var nomeContato = context.nome_contato; console. log(error);

var nomeAcompanhante = context.acomp_nome; 3
var relacionamentoAcomp = context.relacionamento_acomp;

var roupasAcomp = context.roupas_acomp;

var estavaEmVeiculo = context.estava_veiculo;

var tipoVeiculo = context.tipo_veiculo;

var marcaVeiculo = context.marca_veiculo;

var modeloVeiculo = context.modelo_veiculo;

var corVeiculo = context.cor_veiculo;

var placaVeiculo = context.placa_veiculo;

var caracteristicaVeiculo = context.caracteristica_veiculo;
var ultimoLocalVisto = context.local_visto;

var possivelMotivoDesap = context.possivel_motivo;

var nascimento = context.nascimento;

var genero = context.genero;

var estavaAcompanhado = context.estava_acompanhada;

var horarioDesap = context.time;

var foto = context.foto;

Fonte: Elaborado pela autora.

A seguir os outros dados sao salvos em seus respectivos nodos:
Desaparecimento (Figura 1 do Apéndice |I) que é verificado para que nao seja
informado um numero de boletim de ocorréncia ja cadastrado; Acompanhante
(Figura 2 do Apéndice |) também primeiramente verificado pelo nome completo para
que néo seja informado o mesmo de algum registro ja realizado; Veiculo (Figura 3 do
Apéndice [) verificado pela placa do veiculo, modelo e tipo. Apds essas informacgdes
s&o salvos os dados da pessoa de contato (Figura 4 do Apéndice |) e de fotografia
da pessoa desaparecida (Figura 5 do Apéndice |), realizando o fechamento da

sessdo com o GrapheneDB.

6 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O chatbot foi disponibilizado em uma pagina no Facebook e entdo cinco
pessoas que trabalham na busca de pessoas desaparecidas interagiram e testaram
as funcionalidades do mesmo, sendo algumas delas as entrevistadas anteriormente.
Para avaliagdo do mesmo foi utilizado um formulario utilizando Escala Likert como
forma de avaliacdo, as afirmagdes utilizadas sdo apresentadas no Quadro 3. Além
dessas afirmagdes, um espago para comentarios e sugestdes foi disponibilizado.

As afirmacdes de 1 a 4 avaliam a usabilidade geral do chatbot e a afirmagao

5 busca analisar se o chatbot apresenta contribuicdo ao processo. As afirmacdes 6 e
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7 comparam o mesmo com duas opgoes ja existentes sendo o site Maes da Sé que

possui seu proprio cadastro o qual a pessoa preenche sem auxilios e a pagina

PDPF - Pessoas Desaparecidas ou procuradas por familiares que realiza o cadastro

a partir de uma conversa pelo Messenger com uma pessoa da pagina interagindo

com o usuario. As afirmacdes 8 e 9 buscam entender a percepg¢éo sobre o chatbot e,

segundo a experiéncia das pessoas, quais as melhorias possiveis para 0 mesmo.

Quadro 3 — Afirmacdes utilizadas na avaliacdo

Ordem Questéao Referéncia
1 O tempo de resposta do bot é aceitavel. CHAN et al. (2018)
2 O bot é facil de usar. CHAN et al. (2018)
3 O didlogo é claro e facil de entender. CHAN et al. (2018)
4 As respostas s&o precisas e corretas. CHAN et al. (2018)
5 Vocé recomendaria esse bot para outras pessoas. DUIJST (2017) e CHAN et
al. (2018)
6 E mais conveniente utilizar esse bot do que o site do Maes da Sé. CHAN et al. (2018)
7 E mais conveniente utilizar esse bot do que o Facebook PDPF - | CHAN et al. (2018)

Pessoas Desaparecidas ou procuradas por familiares.

(o0}

Qual a sua opinido sobre o bot?

DUIJST (2017)

Quais suas sugestdes para a melhoria do bot?

Fonte: Elaborado pela autora.

Foram obtidas cinco respostas no formulario disponibilizado que estao

apresentadas na Figura 9. E possivel analisar que o chatbot seria altamente

recomendado para outras pessoas e que, por outro lado, ndo se destacou tanto em

relagdo as formas ja existentes de cadastro no site e pagina citados anteriormente.

Surgiu uma questdo sobre o vocabulario e a assertividade apresentadas

pelo chatbot em seu dialogo a partir da combinacao das respostas da afirmacéao 3 e

a seguinte resposta da afirmagao 9: “Como fagco um trabalho mais direto com as

familias, auxiliando e direcionando aos 6rgéos responsaveis, acredito que o Bot

possa ser mais direto, pois tive um pouco de dificuldade para entender”. (Pessoa

Avaliadora 5).

Outro ponto observado nas respostas da afirmacdo 9 tem relacdo com a

corregéo dos dados caso tenha ocorrido algum engano durante o dialogo:

Outra sugestdo é que se as vezes responde errado ndo tem como voltar. Digo, se
responde tia no lugar de irmd na relag¢do de parentesco ndo ha como fazer a
corregdo, acho que seria bacana que apos mandar todos os dados haja um

feedback de confirmagdo dos dados. (Pessoa Avaliadora 1).
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Isso sugere uma adi¢do no dialogo de um nodo de confirmagédo dos dados
como citado pela avaliadora, possibilitando que possam ser alteradas informacdes
obtidas durante a conversa.

Um ponto interessante levantado no campo de comentarios foi o seguinte:
‘Para um familiar que tem um ente desaparecido, perguntas em demasia faz com
que desistam no meio do caminho.” (Pessoa Avaliadora 3), o que mostra um
contraponto ao grande numero de informagdes que tem como objetivo trazer mais
detalhamento e certeza para o momento da denuncia da pessoa ter sido encontrada.
O que pode se tentar fazer nesse caso é utilizar reconhecimento de imagens para
salvar algumas informagdes sobre a pessoa como seu género, cor de cabelo, cor

dos olhos e tatuagens.

Figura 9 — Respostas do formulario de avaliagéo

Afirmacoes
Pergunta 7 I |
Pergunta 6 IEEEE——— |
Pergunta 5
Pergunta4 m——— |
P rgunta 3 |1
Pergunta 2 m—m |
P rgUIN ta 1 |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Discordo Totalmente ™ Resposta Discordo Neutro
Concordo H Concordo Totalmente

Fonte: Elaborado pela autora.

Além dos pontos observados nas respostas do formulario € possivel verificar
uma falha na criagdo da ontologia, como apresentada no Apéndice F a ontologia ndo
possui relacionamentos entre os nodos. Isso aconteceu devido ao fato de as
relagdes nao terem sido criadas apdés a insercdo dos novos nodos e pode ser
confirmado nas Figuras 8 e Figura 1 do Apéndice | onde ndo é criado um vinculo
entre a Pessoa e o Desaparecimento, ndo sendo possivel relacionar os nodos e
saber quais dados de Desaparecimento correspondem a quais pessoas. A corregao
nesse caso seria apos a criagao dos nodos na aplicagdo em Nodejs criar as relagbes
entre eles.

Em relagcdo aos trabalhos relacionados apresentados, Hetal et al. (2017) e
Silveira, Oliveira e Oliveira (2016), o presente trabalho realizou o desenvolvimento
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do modelo computacional e testou-o com usuarios experientes na area de
desaparecidos. Além de ter sido o unico trabalho, com base na revisao da literatura
realizada, a utilizar a tecnologia de chatbots nesse processo de pessoas
desaparecidas. A avaliagao recebida pelos usuarios € algo a se destacar em relagéo
ao trabalho relacionado de Santos e Javornik (2015) o qual teve como resultado a
necessidade de melhoria de sua interface visual, ao contrario do presente trabalho
que foi identificado como uma ferramenta interessante e com alto indice de

recomendacao e facilidade de uso e entendimento.

7 CONCLUSAO

O presente trabalho buscou entender como um assistente virtual inteligente
pode auxiliar na busca de pessoas desaparecidas no Brasil. Focou-se em entender
as informagdes existentes nos cadastros utilizados atualmente para propor um
padrao a ser utilizado, além de elaborar um modelo computacional que pudesse
aplicar o cadastro proposto e auxiliar em outros aspectos da busca de uma pessoa
desaparecida.

A partir da pesquisa documental e de entrevistas foi possivel entender como
sdo realizados os cadastros no momento para entdo montar um cadastro padrao que
pode continuar a evoluir. Outras contribuicdes deste trabalho envolvem a aplicacéo
da tecnologia de chatbot no contexto de pessoas desaparecidas, algo que ndo havia
sido realizado até entdo, aléem da criacdo de um guia de criacdo de chatbots
utilizando IBM Watson Assistant.

As limitagbées encontradas durante o desenvolvimento e avaliagdo do modelo
computacional foram principalmente na localizagdo de pessoas experientes no
contexto da busca de desaparecidos, tanto para entrevistas quanto para a avaliagio.
Outro ponto observado, esta relacionado a dificuldade no vocabulario utilizado pelo
chatbot visto que de acordo com as avaliagbes, em alguns momentos ficou dificil de
entendé-lo.

Para trabalhos futuros sugere-se criar uma ligagdo entre os nodos da
ontologia para que as informagdes possam ser recuperadas de forma correta. Além
disso a inclusdo de um nodo de confirmagdo de dados no dialogo do chatbot, a
revisao do dialogo como um todo a fim de facilita-lo para os usuarios e deixa-lo mais

claro e assertivo. Outro trabalho futuro sugerido é a implementagcao de todas as user
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stories escritas, o que engloba diversos aspectos do processo de busca de uma
pessoa desaparecida. Outro possivel trabalho futuro é a utilizacdo de
reconhecimento facial para comparagao entre imagens inseridas no cadastro da

pessoa e imagens enviadas no caso de denuncia de pessoa encontrada.
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APENDICE A — MAPA MENTAL

O mapa mental apresentado na Figura 1 mostra todas as informag¢des dos
cadastros de pessoas desaparecidos existentes analisados na Pesquisa
Documental.

No centro do mesmo encontra-se o tema central Pessoas Desaparecidas
que esta ligado a nodos pretos que representas os sites e aplicativos analisados. Em
vermelho esta descrito se aquele nodo se trata de um site ou aplicativo, em laranja
escuro se o mesmo € gratuito ou pago e em laranja claro se é necessario realizar
cadastro no site/aplicativo para realizar o cadastro de uma pessoa desaparecida.
Ligado ao nodo preto de cada site estdo os nodos azuis que representam as
informagdes obrigatérias no cadastro e os nodos verdes que representam as
informagdes opcionais. Os nodos amarelos representam campos de concordancia

aos Termos de Uso ou validagdes realizadas no momento do cadastro.



Figura 1

Mapa Mental de Informacdes de cadastros de pessoas desaparecidas existentes

Baimo
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E:mail da pessoa de contato
14 desapareceu anteriormente
Nome da pessoa de contato
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Data da Comunicagso ) N3o precisa ser cadastrado no site \

Encontre desaparecidos
Termo de autorizag3o sobre informasdes.

Genero

Datado
desaparecimento

Tem deficiéncia? g Qual?

Descrigo fisica

Marca de nascena?

Apelido

Gratuito
Gratuito

ValidagSo contra insergio de dados por robds
No Divuigar

Concordar com termos de uso do site

Cidade

Validag3o contra inserg3o de dados por robds.
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Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA

O Quadro 1 apresenta as perguntas realizadas nas entrevistas feitas com
pessoas que trabalham em ONGs, paginas em redes sociais e policia focados em

pessoas desaparecidas.

Quadro 1 — Roteiro de entrevista

Ordem da

questao

Questao

Objetivo

De que forma as
pessoas  chegam
até o site/pagina de

vocés?

Entender como a ONG/pagina é
descoberta por quem busca por
uma pessoa que esta

desaparecida.

2 Como acontece o | Entender o processo de busca
processo de busca | do inicio ao fim.
de wuma pessoa
desaparecida?

3 Quem sao os | Entender quem sd&o os
participantes no | envolvidos no processo como
processo de busca | um todo.

e cadastro de uma
pessoa
desaparecida?
4 Como ¢é feito o | Entender de que forma é feito

cadastro de uma
pessoa
desaparecida?

(escrito, utilizando um sistema,
por e-mail). Entender também
se ha uma mediagdo no
cadastro ou a propria pessoa
que esta reportando o}

desaparecimento realiza o




cadastro sozinha.

Quais as
informacodes

cadastradas? Quais

Entender se existem

informagdes que tém maior

impacto na busca das pessoas

as informacdes | desaparecidas.

mais relevantes do

cadastro para a

busca?

Vocé faria ou | Observar melhorias que

percebe alguma
alteracdo possivel
nesse cadastro?

Em termo de
informacodes
requeridas, meio de

cadastro ou outro

pessoas experientes no assunto

identificam.

aspecto.
Onde ficam | Entender se as informacdes
disponiveis as | ficam disponiveis apenas no

informagdes das

site/pagina da ONG, em caso

pessoas negativo em quais outros locais

desaparecidas? sdo disponibilizadas essas
informagdes.

Quais as | ldentificar pontos de agdo no

dificuldades que
vocé identifica na
busca de um

desaparecido(a)?

processo atual.

Quais as principais
sugestoes ou

reclamacgdes em

Entender o que incomoda ao
usuario do site/pagina.
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relacdo a busca, a
pagina ou a
divulgacéo dos

desaparecimentos?

10

Como vocé acredita
que as novas
tecnologias

poderiam auxiliar na
busca por
desaparecidos? De
que forma poderia

auxiliar?

Observar o que a pessoa
identifica como possivel
tecnologia a ser utilizada.

11

Se existisse um
chat inteligente que
disponibilizasse as
informagdes das
pessoas
desaparecidas nas
redes sociais,
respondendo
duvidas e provendo
informagbes, vocé
compartilharia
informagbes  para
que fossem

utilizadas por ele

Entender se a ONG estaria
disposta a disponibilizar as
informacdes dos cadastros para
um chatbot disponivel nas

redes sociais.

Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE C - PERSONAS, MAPAS DE EMPATIA E PIXAR STORYTELLING

Ganhos

= Ganhos r"
a pensa que a R
e — Ela tem esperanga de alguém bater na CopTERGRn @)
elo na escolar porta e dizer que encontrou a filha Ela quer que a menina
volte para casa
Ela sente raiva do meninoque  Ela sente medo da sua filha nao voltar mals et e L
or nao saber onde a
30 a acompanhou até a s Ela quer que a policia
escola Ela esta se sentindo triste diga que a encontrou
Ela se sente
Ela Imagina a menina passado frio, na chuva impotente Ela vé uma cama vazia Ela quer que alguém
o oy . tenha visto a menina
queele/ ela
Pensa e Sente?
b f:.";:: :_“‘s'::: Ela quer que alguém salba
Ela ouve que estao " Elave a escola onde a menina esta
:‘m ondo o:.ono —_—— Ela vé 0 rosto da
{mearmebrance menina em todos os
Jornals
Ela ouve que estao [N L] E';":"‘":s:;"
procurando a menina 0 ( N o m: ele/ela branco perto da Ela vé policiais (;)
Ela ouve Oqueele/ela vée? anins no bairro, )
Ela ouve perguntas. pessoas Ouve? / h questionando ()
se a menina val rezando as pessoas
voltar y
Ela vé os Irmaos
Ela ouve que a menina E:‘:":' . da menina Ela vé pessoas que nao
horando conhece diviigando
ndo chegou na escola @
s Caws O s
© - desaparecida
amenina 0 que ele / ela
Ela ouve os policials - Diz e Faz?
conversando sobre. o
cameras de.
‘monitoramento
Nao poder fazer nada
Pessoas que dado
Informagdes erradas -
Dores l—‘)

Ouve todas as pessoas com
as quals conversa falando
sobre o desaparecimento

Ouve que a policia esta
procurando a menina

Ouve questionamentos se ela
mesma ndo viu a menina

Ouve que a menina
tem dois irmaos

amenina

Oqueele/ela

Ouve? 7 )

Pensa na tristeza da familia Se sente triste por Pensa em diwlgar
néo poder ajudar também para os amigos
Pensa em como as pessoas Pensa que a Pensa que a policia poderia
podem ser ruins se fol alguém menina pode ter  estar mals presente, ndo s6
que sequestrou a menina se perdido depols que as coisas
Sente medo pelo “ cem
que pode estar
acontecendo com

Oqueele/ela
Pensa e Sente?

—@
Oqueele/ela

ve?

0 que ele/ ela
Diz e Faz?

- |

Pensa se ela ndo pode
tervistoameninaou _-*
0 carro que estao
procurando

Vé criangas indo
para a escola

Veé a policia na rua
perguntando sobre
uma menina

Ve pessoas tristes
perguntando sobre a menina

Vé postagens na internet sobre C

Ela quer se sentir segura

amenina desaparecida \/ /)

Vé reportagens na TV e no
rédio sobre a menina

Ela reclama da falta
seguranga na cidade
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:
4a)

Fernanda Pedro

Dona de casa Policial
Empresa: Trabalha em casa

Idade: 40 anos

Genéro: Feminino

Educacao: Ensino médio

Midias: Ouve radio, assiste televisao
Objetivos: Encontrar sua filha desaparecida
Desafios: Nao saber a localizagéo da filha Néo ter informagdes claras e corretas sobre a Objetivos: Proteger a populagéo de criminosos, manter a cidade segura

localizagao da filha Nao ter um lugar centralizado para registrar o desaparecimento da Desafios: Assaltantes que roubam os estabelecimentos, brigas de vizinhanca, criminosos
sua filha que sequestram pessoas

Como minha empresa pode ajuda-la: Ser um canal centralizado para buscar a filha Como minha empresa pode ajuda-la: Pode dar um lugar centralizado de busca de
desaparecida Estar em contato com diversas ONGs, policia e outras instituigoes sempre pessoas desaparecidas, pode manté-lo atualizado sobre desaparecimentos e pessoas

com |n(!ov:|a<;oes atualizadas sobre os desaparecimentos Notifica-la caso sua filha seja encontradas em sua cidade, pode coloca-lo em contato com as familias
encontrada

Empresa: Na policia dentro da cidade X

Idade: 45 anos

Genéro: Masculino

Educacao: Ensino superior

Midias: Lé jornal, assiste televisao, utiliza redes sociais, ouve radio

Pixar storytelling - FAMILIAR

Era uma vez uma mae que vivia com os trés filhos. Todos os dias ela fazia o
almogo para eles e arrumava-os para irem a escola. Um certo dia a avisaram que
a sua filha mais nova ndo chegou na escola para a aula. Por causa disso, ela
chamou a policia, comegou a procurar a menina desaparecida e enviou a imagem da
menina para o chatbot de busca de pessoas desaparecidas. Por causa disso ela
ficou sabendo que um carro branco estava perto da menina no caminho da
escola. Até que finalmente o chatbot enviou uma notificacdo para ela dizendo que

haviam encontrado a menina e informou que a policia ja estava levando-a para casa.

Pixar storytelling — POLICIAL

Era uma vez um policial de 40 anos que vivia com as duas filhas e a
esposa. Todos os dias ele olhava o relatério de pessoas desaparecidas da sua
cidade no chatbot de busca de pessoas desaparecidas. Um certo dia ele recebeu
uma méae na delegacia dizendo que sua filha havia desaparecido, logo apods ele
verificou no chatbot que a méae havia enviado a imagem da menina para o chatbot e
a mesma ja estava sendo divulgada como desaparecida na cidade. Por causa
disso, ele comegou a procurar cameras de monitoramento no caminho da escola da
menina desaparecida. Por causa disso ele viu que um carro branco seguiu a menina
no trajeto e adicionou essa informagao no cadastro da menina no chatbot. Até que
finalmente ele descobriu quem era o dono do carro que o contou onde a menina
estava. Entdo o policial informou que a menina havia sido encontrada no aplicativo

enviando uma foto atual dela e levou-a para casa.
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Pixar storytelling — Moradora de uma cidade

Era uma vez uma mulher de 20 anos que vivia na cidade Y. Todos os
dias ela assistia as noticias durante o almogo. Um certo dia ela viu uma reportagem
sobre uma crianga desaparecida. Por causa disso, ela ficou triste e com pena da
familia da menina. Por causa disso ela comentou com os conhecidos. Até que
finalmente ela assistiu outra reportagem que haviam encontrado a menina com o
auxilio de um chatbot de pessoas desaparecidas, que entdo ela comegou a seguir e
ver quem eram as pessoas desaparecidas da sua cidade.
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APENDICE D - GUIA DE COMO CRIAR UM CHATBOT UTILIZANDO IBM
WATSON ASSISTANT

1. Entre no site da IBM Cloud e clique em “Conectar-se/Efetuar Log-in na
cloud”

Cloud Produtos Solugdes Precificagio  Parceiros Documentos  Suporte arch [OQ 2 conectar-se/Efetuar Log-in na cloud =

A IBM Cloud é a melhor Cloud para
tornar os negocios mais inteligentes

resas ja utilizam a tecnologia de Cloud Computing da IBM, que

armazenamento, processamento e desenvolvimento
el com diversas plataformas.

Inscreva-se na nuvem ou faca login Ddvidas? Eu te ajudo!

0 que é nuvem? \[/ Produtos J, Quem ja usou J/ Financiamento IBM \J/ Casos de Uso \L Mais Detalhes ¢

A i 3 A Cloud Computing, também conhecida como Computagao em Nuvem, é uma tecnologia que oferece
O que e Computaca: Y e
\ > - Processamento, Armazenamento, e Inteligéncia Artificial (IA) como a do , entre
1VE[]

2. Caso vocé nao tenha uma conta na IBM Cloud preencha as
informagdes necessarias e clique em “Create account’, caso contrario
clique em Login e informe suas credenciais.

Already have an IBM Cloud account? Log in

Build for free

on IBM Cloud

Develop for free,
A

Access the full catalog at your fingertips
que offerin

Cookie Preterences

3. Na pagina inicial da IBM Cloud cliqdé ém “Crééi‘e /?ésource”

= IBMCloud Q  catalog Docs  Support

Dashboard Customize ¢ Upgrade accoun
Resource summary View Planned maintenance Vi t Location status
1 Next event: Wed, Oct 2, 2019 7:00 AM
pdate the IBM. € fault TL tifica
Upcoming . <
3
Juipment Configuration change in § g
2
° i
@
irces @

4. A seguir localize “Watson Assistant’ e clique nele.



1BM Cloud

Catalog

All Categories (50)

VPC Infrastructure

ainers (1)

vorking
Storage (1)
Al (16)
Analytics (4

Databases (3;

D ls (8.

loper

Integration (4)

Internet of Things (1

5. Mantenha o

1BM Cloud

Al

Watson Assistant

18M

Watson Assistant lets you build
conversational interfaces into any
application, device, or channel

Watson Studio

Embed Al and machine learning into
your business. Create custom models
using your own data

APIs and services

Knowledge Catalog

Discover, catalog, and securely share
enterprise data,

Knowledge Studio
18M

Teach Watson the language of your
domain.

APIs and services

O, label:

Compare and Comply
18M

Process governing documents to
convert, identify, classify, and compare
important elements

APIs and services

Language Translator
18M

Translate text, documents, and websites
from one language to another. Create
industry or region-specific translations.

APIs and services

plano “Lite” selecionado.

Manage

Add a cognitive search and content
analytics engine to applications.

FEEDBACK

APIs and services

Machine Learning
18M

1BM Watson Machine Learning - make
smarter decisions, solve tough
problems, and improve user outcomes.

APIs and services

Aline Favretto's Account

Watson Assistant e v

Author: IBM + Date of last update: 0

Create About

Select a region

Dallas

Select a pricing plan

27/2019

Service

IAM-enabled

Need Help?
Contact Support
View docs API docs

Monthly prices shown are for country or region: United States

§.  Warning notification You can have only one instance of a Lite plan per service. To create a new instance, delete your existing Lite plan instance.
PLAN FEATURES PRICING
v Lite 10,000 Messages/Month Free

Al-Based Intent and Entity Recognition
Entity Synonym Recommendations

Visual Dialog Edit with Simple Response Types (Text, Options, Images, etc...)
Prebuilt Content Available

Analytics Dashboard with 7 Days of Storage

5 Dialog Skills, Each with 100 Dialog Nodes

Shared Public Cloud

chat logs.

The Lite plan gets you started with 10,000 API calls per month at no cost. And when you upgrade to a paid plan, you'll keep all your intents, entities, dialog flows, and

Lite plan services are deleted after 30 days of inactivity.

Summary

Watson Assistant Free

Region:

Resource group: Default

Add to estimate

FEEDBACK

View terms

6. Abaixo defina o nome do seu recurso e clique no botéo “Create”
localizado a direita.

18M Cloud

Catalo Manag

Support

Aline Favretto"

Plus

Premium

Configure your resource

Service name:

20 Dialog Skills, Each with Unlimited Dialog Nodes
10 Versions per Dialog Skill
Analytics Dashboard with 30 Days of Storage

Everything in Standard, with these addition:
50 Skills (per Instance), Each with Unlimited Dialog Nodes
Up to 3 Instances

Disambiguation

Intent Recommendations

Intent Conflict Detection

Service Desk Integrations

Everything in Plus, with these additions...

Analytics Dashboard with 90 Days of Storage

Up to 30 Instances with the ability to share log and analytics data across them
Usage and Training Data is Private + Stored in an Isolated Single Tenant
Environment

Mutual Authentication

Option to Disable Analytics Logging

50 Versions per Dialog Skill

HIPAA - Washington DC Only

Select a resource group: @

Watson Assistant-TCC

Default

Tags: ©

Summary

Watson Assistant Free
Region: Dallz
Plan:

Service name:
Resource group: Default

Add to estimate

FEEDBACK

View terms

7. Na pagina que foi aberta clique em “Launch Watson Assistant’.



18M Cloud Q  catalog Do Support  Ma Aline Favretto's Account

) Watson Assistant-TCC

Manage
Service credentials
Plan Resource group: Default  Location: Dallas  Add Tags

Connections

Get started by launching the tool. Plan: Lite Upgrade

inch Watson Assistant Getting started tutorial ~API reference

Credentials

Download 2.  Show Credentials ®

APIKey: ~  esssesssssssscscsssssssssscassssssnscsannnne

O

URL: https://gateway.watsonplatform.net/assistant/api (L}

8. Entéao clique em “Create Assistant’

IBM Watson Assistant

Assistants Skills Instance Watson Assistant-TCC

Assistants

An assistant helps your customers complete tasks and get information faster. It may clarify requests, search for answers
from a knowledge base, and can also direct your customer to a human if needed.

9. Informe o0 nome do assistente e clique em “Create”

1BM Watson Assistant

Create Assistant

Create an assistant to deploy the skill that addresses your customers' goals.

Name

Name your assistant, for example Banking or Customer Care.

MissingPeople

Description (optional)

Preview Link @

Enable Preview Link

==

10.Na tela que for aberta clique no titulo “Skills”, entdo clique em “Create
Skill’

IBM Watson Assistant

Assistants Skills Instance Watson Assistant-TCC

Skills

Skills contain the training to respond to your customer queries. Add skills to your assistant and then deploy to your
channels.

11.Mantenha selecionado o tipo “Dialog” na tela que for aberta e em
seguida clique em “Next’



IBM Watson Assistant

1BM Watson Assistant
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Create skill

Skills can be combined to improve your assistant’s capabilities. Learn more

Select skill type

©
Dialog skill Search skill  Plus
Dialog skills use Watson natural language processing Once you've created a dialog skill, you can add a
and machine learning technologies to understand user search skill. Search skills find relevant information
ts and respond Learn more from external data sources and provide responses to
user queries that the dialog is not designed to handle.
Learn more

Try plus plan

12.Em seguida informe o nome da sua skill e uma descri¢do caso julgue
necessaria e selecione a linguagem que vocé deseja que o seu
assistente entenda. No caso foi selecionado “Brazilian Portuguese”
para que o assistente processe a linguagem natural (NLP) em
portugués. Em seguida clique em “Create dialog skill’.

Create Dialog Skill

Create a new skill, start building a skill using the customer care sample, or import an existing skill.

Create skill Use sample skill Import skill

Name
Name your skill, for example Account application or Personal banking.

Busca de pessoas desaparecidas

Description (optional)

Language

Brazilian Portuguese -

13.0 proximo passo € definir as intengdes que o seu chatbot vai

identificar, iara iSSO clii ue em “Create Intent’.
1BM Watson Assistant

Skills /

Busca de pessoas desaparecidas

Intents Entities

Dialog  Options  Analytics  Versions  Content Catalog

)
&

Intents (8) ¥

#cadastro

#encontradas

#encontro

#informacao

#saudacoes

#tchau

OO0O00Oo0oo0ooaoao

#visualizacao

Description

#agradecimento

Cadastro de uma pessoa desaparecida

des de pessoas ja

Reportar que encontrou uma pessoa desaparecida

Usuério deseja informagdes sobre leis e delegacias

Visualizar as informagdes das pessoas desaparecidas

Showing 1-8 of 8 intents
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14.Nesse momento uma nova tela sera exibida com as informacdes
necessarias para criar uma intencdo: nome e uma descricao. Apos
inseri-las clique em “Create intent’. Entdo uma nova sec¢éo da tela sera
aberta onde vocé devera inserir exemplos de o0 que o usuario enviara
que devera ser identificado como essa inten¢do. Vocé deve informar no
minimo cinco exemplos para que o Watson entenda como identificar
essa intengéo.

<« #intent

Intent name

Name your intent to match a customer's question or goal

# intent

Description (optional)

User example

Add unique examples of what the user might say. (Pro tip: Add at least 5 unique examples to help Watson understand)

No examples yet.

Train your virtual assistant with this intent by adding unique examples of what your users would say.

15.A sei uir, clique na aba Entities.
IBM Watson Assistant

Skills /

Busca de pessoas desaparecidas

Intents Entities Dialog Options Analytics Versions Content Catalog
My entities System entities
[  Entity(9) ~ Values
O boleti B.0,, ocorréncia, boletim, boletim de ocorréncia, nimero do boletim
O bel castanho, ruivo, branco, loiro, colorido
[0 @genero masculino, feminino
[0 @nao negativo, nem, ndo, naum, estava sozinha, nio estava em um veiculo
[0 @olhos verde, castanho, azul
[0 @pele parda, negra, branca, caucasiana, amarela, escura, morena
(| aham, yeah, sim, claro, 6bvio que sim, positivo

Showing 1-9 of 9 entities

16.Para criar uma nova entidade clique em “Create entity”, entdo informe o
nome dessa entidade e clique em “Create entity”. Uma nova segao
sera exibida onde vocé devera informar os possiveis valores para essa
entidade e seus sinbnimos.
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< @entity + updated: a few second L @ C 2 Tyit
Fuzzy matching @
match the category of values that it will detect.
off =) on
@entity
Value Synonyms
| Synonyms  ~ o
[] values(0) o Type

17.A préxima etapa € estruturar o dialogo que o chatbot tera com o
usuario. Para isso clique na aba “Dialog’.

IBM Watson Assistant

Skills /

Busca de pessoas desaparecidas

Intents Entities Dialog Options Analytics Versions Content Catalog

Add node Add folder

‘& Busca de pessoas desaparecidas

Bem-vindo
\ #saudacoes || welcome

1 Responses / 0 Context Set / Does not return

Cadastrar alguém
L v #cadastro

1 Responses / 0 Context Set / Returns

Local

L > true

1 Responses / 1 Context Set / Jump to / Return allowed

Possivel motivo
| true

1 Responses / 1 Context Set / Return allowed

18.Nessa aba para cada informacéo ou interacdo que vocé quer adicionar
ao dialogo clique em “Add node”. Entao vocé devera definir um nome,
definir a partir da identificagdo de qual intengéo o chatbot deve entrar
nesse no (campo If assistant recognizes), o que ele devera enviar para
0 usuario quando entrar nesse no (se¢ao Then respond with) e o que
ele devera fazer depois disso (segao And finally).
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Cadastrar alguém
Cadastrar alguém

If assistant recognizes: Qual o nome da pessoa desaparecida?

#cadastro X ®

Response variations are set to sequential. Set to random | multiline
Learn more
Then respond with Add response type @
v Text v
And finally:

. Wait for user input v
Qual o nome da pessoa desaparecida? P

19.Caso vocé deseje salvar a resposta do usuario para um determinado
no vocé pode, no no seguinte, clicar nos trés pontinhos a direita da
secao “Then respond with” e entao clicar em “Open context editor’.

Then respond with

Open JSON editor

v Text v
| Open context editor

Qual o nome da pessoa desaparecida? (-]
Z

20.Nesse momento a secéo “Then set context’ sera exibida na tela. Para
salvar a resposta anterior do usuario se deve adicionar uma variavel e
entdo “<? input.text ?>” como valor para a mesma.

Then set context

VARIABLE VALUE

$nome "<? input.text 2>" o

Add variable ®

Comunicacao com APl/servico
externo
1.

Caso vocé deseje chamar alguma API ou servigo externo de um n6 do
chatbot a primeira coisa a se fazer é entrar na aba “Options” e entdo em
“Webhooks”. Nessa tela vocé informa a URL do servigco e os headers
necessarios para a comunicagao.



1BM Watson Assistant

Skills /

Busca de pessoas desaparecidas

Intents Entities Dialog Options Analytics Versions Content Catalog

Webhooks Webhooks

A webhook is a mechanism that allows you to call out to an external program
based on events in your dialog.

Disambiguation

System Entit
ystem Entities Webhook setup

Specify the request URL for an external API you want to be able to invoke from
dialog nodes. Watson will call this URL when configured to do so from a dialog
node. Learn more

URL

ps:)

Headers

Add HTTP headers for authorization or any other parameters required for invoking
the webhook.

HEADER NAME HEADER VALUE

Add header (® Add authorization ®

2. Depois disso vocé retorna a aba “Dialog”, no né em que deseja fazer a
chamada. Clique em “Customize”, mude os webhooks de “Off” para “On” e
entao clique em “Apply”.

Customize "Informacoes_Contato_Recebidas"

Webhooks

Enable this setting to send a POST request from this dialog node to the webhook URL. The

URL and headers are defined in the Webhooks settings of the Options tab. After you enable
this setting, the Multiple conditional responses setting is enabled automatically to support

adding a response to show when the request is successful and another response to show if
the request fails. Learn more

I @ Webhook URL Your webhook URL is configured. Options X

el

3. Uma nova secgao sera exibida no seu no: “Then run webhook”. Caso vocé

queira adicionar parametros para a chamada adicione-os em “Parameters”.

Informacoes_Contato_Recebidas Customize ¢ x

Then run webhook: Learn more

Parameters

KEY VALUE

Return variable

$webhook_result_1

I @ Webhook URL Your w ok URL is configured. Options X

4. Pronto, sua chamada esta configurada com sucesso!

46
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APENDICE E - USER STORIES

O Quadro 1 apresenta todas as user stories escritas onde em negrito estéo

descritas as que foram implementadas na etapa de desenvolvimento do modelo.

Quadro 1 - User Stories Escritas

User Story

Descricao

Acceptance Criteria

#1

Como a mée de uma
pessoa desaparecida
quero poder registrar o
desaparecimento do meu
flho para que mais
pessoas me ajudem a

localiza-lo.

As informacodes
obrigatorias podem ser
visualizadas na Figura 1

do Apéndice E.

#2

Como moradora de uma
cidade quero poder ver os
desaparecimentos de
minha cidade para poder
ajudar a procurar as

pessoas desaparecidas.

Deve ser possivel
informar de qual local
gostaria de visualizar as

pessoas desaparecidas.

#3 Como moradora de uma |Deve ser  obrigatério
cidade quero poder | informar o contato da
informar que encontrei | pessoa que esta
uma pessoa que consta | relatando que encontrou
como desaparecida para | uma pessoa
ajuda-la a encontrar sua | desaparecida.
familia.

#4 Como mae de uma |Deve ser disponibilizada
pessoa desaparecida | essa opgao para

quero poder saber mais
informagbes sobre a
busca para poder ter mais

conhecimento sobre as

utilizagao pelo usuario.
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leis relacionadas ao

mesmo.

#5 Como moradora de uma |Deve ser possivel enviar
cidade quero poder enviar | N fotos da pessoa.
uma foto de uma pessoa |Deve ser possivel informar
para saber se a mesma | a cidade onde a pessoa
estd cadastrada como | foi vista/encontrada.
desaparecida, ou seja,
esta sendo procurada.

#6 Como moradora de uma |Devem ser exibidas todas
cidade quero poder | as informacdes existentes
visualizar mais | sobre a pessoa.
informagdes de uma |Devem ser exibidas todas
pessoa desaparecida | as fotos da pessoa.
para saber mais detalhes
e ver as fotos da pessoa.

#7 Como moradora de uma | Deve ser exibida uma
cidade quero visualizar as | lista com todas as
pessoas ja encontradas | pessoas. Caso nao
para ver o numero de | existam pessoas
pessoas encontradas. encontradas deixar isso

claro ao usuario.

#8 Como moradora de uma | A lista de locais com os

cidade quero ver o
numero de  pessoas
desaparecidas e o local
do desaparecimento para
exigir politicas publicas
nos locais com maiores
numeros de
desaparecimentos a fim

de diminui-los.

totais deve poder ser visto
em nivel de cidade,
estado e regido.

Fonte: Elaborado pela autora.



Figura 1 - Informacgdes obrigatdrias do cadastro de desaparecido

Nome completo

Comprimento/Cor/Tipo de cabelo

Cor dos olhos

Cor da pele

Nome da mae

Nome do pai

Género

Data de nascimento

Nome de contato

E-mail para contato

Telefone para contato

URL de fotografia

Boletim de ocorréncia

Roupa usada quando desapareceu

Ultimo local visto(a)

Data / Hora do desaparecimento

Possivel motivo do desaparecimento

Tem cicatriz/marca/sinal ?

Local

Tem tatuagem ?

Ja desapareceu anteriormente?

Estava acompanhado(a)?

Estava em um veiculo? -

| (100

Descrigao

Local

Descrigcao

Motivo do desaparecimento

Nome completo acompanhante

Relacionamento com desaparecido(a)

Roupa do acompanhante

Tipo do veiculo

Modelo do veiculo

Marca do veiculo

Placa do veiculo

Cor do veiculo

Y Y Y VY vy ¥y ¥ ¥ ¥

Caracteristica marcante do veiculo

Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE F - ONTOLOGIA COMPLETA

A Figura 1 apresenta a ontologia completa formada, com todos os nodos
criados. Os nodos na cor lilas sdo respectivos as pessoas, em verde a entidade de
desaparecimento, em laranja os dados dos acompanhantes informados caso a
pessoa desaparecida estava acompanhada quando desapareceu, em marrom claro
os dados das fotografias dos desaparecidos, em vermelho informagdes de enderego
que ao longo do desenvolvimento foram removidas das informag¢des salvas e
questionadas pelo chatbot, em azul as informacgdes de veiculo caso o desaparecido
estivesse em um veiculo quando desapareceu e em amarelo as informacgdes de

contato de quem informou o desaparecimento.

Figura 1 — Ontologia completa

Fonte: Elaborado pela autora.



APENDICE G — GERAGOES DE CHATBOTS

Quadro 1 — Comparativo de geracdes de chatbots

51

Geragao | Chatbot Arquitetura Geragao de Criticas
que Sentencas de
representa resposta
12 ELIZA Utiliza tabelas com | E iniciada | Necessidade
Geracgao moldes de | realizando a | de criacdo de
respostas além de | substituicdio dos | uma base de
uma tabela de | pronomes a partir | padrées/moldes
pronomes para | da tabela existente | muito grande;
realizar ale seguida do A falta
substituicdo  dos | sorteio de um |de
mesmos. molde de resposta | conhecimento
a ser utilizado, | sobre 0s
sendo algumas | topicos tratados
sentencas prontas | pelos usuarios
e outras possuindo | do chatbot;
espacgo para Além
insercdo de parte | de
do que a pessoa | praticamente
falou. nenhum uso
das
informacodes
obtidas nas
conversas.
2 | JULIA Utiliza bases de | Primeiramente As redes de
a conhecimento substitui palavras | ativacao
Geracgao sobre topicos | abreviadas ou | precisam  ser
especificos, variagdes de | refeitas para
mantém as | palavras por | cada dominio
informagdes do | palavras desejado;
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usuario e possui

uma tabela de
substituicdo para
palavras e

sentencgas.

existentes em sua
tabela de
substituicdo,
posteriormente
remove todas as
pontuagoes e
entdo utiliza a rede
de ativacdo para
entender o que o

usuario enviou.

As
informacodes
mantidas do
usuario séo
apenas
utilizadas no
dialogo para

citar o nome do
usuario, por
exemplo, e ndo
significam
maior

entendimento

das intencbes
do mesmo.
32 A.L.I.C.E. Possui a tabela de | Primeiramente Apesar das
Geracgao substituicdo escrita | utiliza a tabela de | variaveis salvas

em AIML, possui

um sistema de
categorias
associando
padroes de
entrada com

moldes de saida,
além de uma base
de topicos que sao
acessados quando
citados na

conversa.

substituicdo para

as palavras, a
seguir remove
todas as
pontuagoes e
modifica toda a
sentencga para
letras maiusculas.
Ao da

conversa define

longo

variaveis sobre o
usuario e o tépico
tratado. Busca nos
topicos a partir das

variaveis salvas

com

informacdes do

usuario, nao
reconhece as
intengdes  do

mesmo € nem
a situacdo em
que a conversa
esta.

Toda a
criacao e
manutencido da
de
substituicdo e

base

categorias e
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respondendo
conforme o que

esta sendo falado.

realizada
manualmente.
Apesar
de direcionar a
conversa pelo

topico tratado

nao possui
informacodes
mais

detalhadas e
aprofundadas
sobre o)

dominio.

Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE H - COMPARATIVO DE INFORMAGOES DE CADASTROS
EXISTENTES DE PESSOAS DESAPARECIDAS

O Quadro 1 apresenta a comparagdo das informacdes definidas nos
cadastros das pessoas desaparecidas dos trabalhos relacionados apresentados,
onde o X representa as informacgdes que cada trabalho possui em sua definicdo do

cadastro e o quadro em branco aquelas as quais 0 mesmo nao possui.

Quadro 1 — Comparativo de informagdes nos cadastros de desaparecidos
Lima Silveira, Santos e
(2016) Oliveira e Javornik
Oliveira (2015)
(2016)
Nome X X X
Idade X
Data de X
nascimento
Telefone
residencial
Endereco
residencial
Telefone celular
Naturalidade
Altura

Cor da pele

Cor dos olhos
Sexo

Nome do pai
Nome da mae

Cor do cabelo
Tipo do cabelo
Foto

Data do
desaparecimento
Local do
desaparecimento
Localizagao no
Google Maps do
desaparecimento
Cartaz

Nome do cartaz
Comentario/Relato
do
desaparecimento

X XX XX XX XXX

X X OX[X[X[X[X[X[|X] [X|X[X|X| X| X X

XXX




Tem tatuagem? X X
Tem cicatriz? X X
Tem membro X

amputado?

Tem marcas? X
Tem piercing? X
E deficiente? X

Tipo fisico X X

Etnia X

Tipo do cadastro X

Pessoa para X

contato (nome,
CPF, telefone e
parentesco)

Fonte: Elaborado pela autora
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O Quadro 2 apresenta as oportunidades de trabalhos futuros indicados pelos

trabalhos relacionados. Foram identificados como mais citados a melhoria de

usabilidade além da melhoria de informacdes utilizadas nas buscas das pessoas,

principalmente na inclusdo de informagdes fisicas das mesmas. Outro trabalho

indicado foi a integragdo com redes sociais.

Quadro 2 — Comparacgao de trabalhos futuros apresentados pelos trabalhos

relacionados

Lima
(2016)

Silveira,
Oliveira e
Oliveira
(2016)

Santos e
Javornik

(2015)

Hetal et al.
(2017)

Gier,
Kreiner e
Hudnell
(2012)

Utilizacao de
reconhecimento
facial

Melhoria na
usabilidade

Melhoria de
caracteristicas
disponiveis na
busca
(principalmente
inclusao de
caracteristicas
fisicas)

Integragédo com
redes sociais

Sistema de
avaliacao de
usuarios
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Gamificacao X
para premiagao

de usuarios mais

ativos

Campanha de X

divulgagao do
aplicativo

Listagem de
desaparecidos
por localizagéo
préxima do
usuario

Desenvolvimento
de API para
interacdo com
outros sistemas

Envio de alertas
via SMS

Criacao de
funcdo Siga-me
para
monitoramento
24 horas

Backup
automatico dos
dados

Desenvolvimento
de pesquisa que
identifique
criangas
desaparecidas
em videos

Geracao de
relatério
periddico

Inclusdo de
funcionalidades
ainda nao
existentes nos
aplicativos

Fonte: Elaborado pela autora




APENDICE | - DETALHES DE IMPLEMENTAGAO DO CHATBOT

Figura 1 — Insercado de dados do desaparecimento

session.run("MATCH (n:Desaparecimento) WHERE n.boletimOcorrencia='" + boletimOcorrencia + "' RETURN n")
.then(function(result) {
if (result.records.length === 0){
session. run("CREATE (n:Desaparecimento {boletimOcorrencia:'" + boletimOcorrencia +
"',data:'" + dataDesaparecimento +
"', horario:'" + horarioDesap +
"', roupa:'" + roupa +
"',ultimoLocalAvistado:'" + ultimoLocalVisto +
"',estavaAcompanhado: '" + estavaAcompanhado +
"', estavaEmUmVeiculo:'" + estavaEmVeiculo +
"', jaDesapareceuAnteriormente:'" + jaDesapareceuAnteriormente +
"', motivoDesaparecimentoAnterior:'" + motivoDesapAnterior +
"', possivelMotivo:'" + possivelMotivoDesap +
"'}) RETURN n")
.catch(function(error) {
console.log(error);
3;
}
H
.catch(function(error) {
console.log(error);
1

Fonte: Elaborada pela autora.

Figura 2 — Insergédo de dados de acompanhante

if(nomeAcompanhante != undefined && nomeAcompanhante !== "") {
session.run("MATCH (n:Acompanhante) WHERE n.nomeCompleto='" + nomeAcompanhante + "' RETURN n")
.then(function(result) {
if (result.records.length === 0){
session.run("CREATE (n:Acompanhante {nomeCompleto:'" + nomeAcompanhante +
"', relacionamento:'" + relacionamentoAcomp +
"', roupa:'" + roupasAcomp +
"'}) RETURN n")
.catch(function(error) {
console. log(error);
s
}
1
.catch(function(error) {
console.log(error);

3
¥
Fonte: Elaborada pela autora.
Figura 3 — Insercao de dados de veiculo
if (placaVeiculo !'== undefined && tipoVeiculo !== undefined) {

session.run("MATCH (n:Veiculo) WHERE n.placa='" + placaVeiculo + "' AND n.tipo='"+ tipoVeiculo +"' AND n.modelo='"+ modeloVeiculo+"' RETURN n"

.then(function(result) {
if (result.records.length === 0){
session.run("CREATE (n:Veiculo {tipo:'" + tipoVeiculo +
"', placa:'" + placaVeiculo +
"', modelo:'" + modeloVeiculo +
"',cor:'" + corVeiculo +
"', marca:'" + marcaVeiculo +
"', caracteristicaMarcante:'" + caracteristicaVeiculo +
"'}) RETURN n")
.catch(function(error) {
console.log(error);
i
}
2]
.catch(function(error) {
console.log(error);
3
}

Fonte: Elaborada pela autora.

Figura 4 — Insercao de dados de contato
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session.run("CREATE (n:Contato {nome:'" + nomeContato +
"'yemail:'" + emailContato +
"', telefone:'" + telefoneContato +
"'}) RETURN n")
.catch(function(error) {
console. log(error);
3
Fonte: Elaborada pela autora.

Figura 5 — Insergcédo de dados de fotografia
session.run("CREATE (n:Fotografia {url:'" + foto +"'}) RETURN n")
.catch(function(error) {

console. log(error);

s

session.close();

Fonte: Elaborada pela autora.
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APENDICE J — MELHORES PRATICAS PARA O DESENVOLVIMENTO DE

CHATBOT

59

Cummins (2018) define algumas boas praticas para o desenvolvimento de

chatbots:

Quadro 1 — Boas praticas para o desenvolvimento de chatbot

Boa pratica

Manter o escopo bem definido: o que significa deixar claro
ao usuario que ele esta falando com um robé que tem
limitacbes e mostra-lo quais sdo essas limitagdes. Dessa
forma o usuario ndo se decepciona com o chatbot ao
mesmo tempo em que quem desenvolve tem um escopo

definido para criar.

Atribuir comportamento humano: ao conversar com um
chatbot os usuarios esperam um comportamento humano
nas respostas. O ideal é incorporar ao chatbot frases
tipicas de uma pessoa como, por exemplo, com o0 uso de

humor.

Informar auséncia de resposta: quando a resposta ndo esta
no escopo do chatbot ou é algo mais complicado, que nao
se tem total certeza € melhor que se responda ao usuario
gue nao se tem a resposta. Dessa forma o usuario continua
confiando no chatbot e confirma que o mesmo tem

limitacdes.

Permitir conversas concisas: permitir que o usuario use a
conversagao com o chatbot como uma caixa de pesquisa,
nao requerendo que ele informe muitas palavras quando
apenas uma ja é o suficiente para entender o que o0 mesmo
quer saber. Ao mesmo tempo que, quando é necessaria
apenas uma resposta simples, por exemplo positiva ou

negativa para algo, é recomendado que se use botdes.




Evitar respostas repetitivas: E interessante que se tenha
diversas respostas para o0 mesmo assunto, assim a

conversagao se torna menos repetitiva.

Detectar frustragbes e lidar com elas: identificar as
emogdes dos usuarios € algo que deve ser feito para que,
caso 0s mesmos estejam incomodados com algo da
comunicagdo, a comunicagao seja alterada ou os mesmos

sejam redirecionados para uma conversa com uma pessoa.

Manter o contexto: quando inserido em um contexto o
chatbot deve permanecer nele até que a conversa seja
conduzida pelo usuario a outro. Isso pode ser feito evitando

contextos semelhantes.

Evitar respostas rapidas: para atingir um efeito mais natural
de conversacdo € possivel inserir intervalos entre as
respostas ou dividir respostas longas em diversas

mensagens.

Testar com usuarios reais: para um teste mais préximo a
realidade de uso, é recomendado observar usuarios

interagindo com o chatbot.

Testar, monitorar e ajustar: através da consulta aos
histéricos de conversagao, consultar as respostas
fornecidas buscando melhora-las quando necessario.

Solicitar uma avaliagdo: A analise de historicos se torna
uma tarefa ardua quando a quantidade de usuarios
aumenta, para aperfeicoar a usabilidade do sistema buscar

fornecer ao usuario um meio de avaliagédo para o chatbot.

Fonte: Elaborado pela autora.
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