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RESUMO

Observando que ha uma tendéncia exponencial de crescimento de trabalhos com o uso de
chatbots e que as estatisticas de violéncia doméstica t€m avangado nos ultimos anos, em meio
ao cendrio de pandemia global, este trabalho foi desenvolvido de forma a abordar este
problema através do uso de tecnologia. O objetivo buscado ¢ o desenvolvimento de um
chatbot, com uso de inteligéncia artificial, capaz de atuar na identificacdo de vitimas de
violéncia doméstica em relatos, motivar a busca por ajuda especializada e viabilizar um
contato com profissionais aptos para prestar apoio e suporte. Para tanto, € necessario realizar
uma pesquisa bibliografica de aprofundamento técnico na tematica de chatbot, projetar e
desenvolver um chatbot funcional, desenvolver uma ferramenta web para disponibilizar
acesso ao chatbot e para gerenciamento da uma rede especializada de apoio, demonstrar como
aplicar as ferramentas desenvolvidas para atendimento a vitimas e, por fim, avaliar a
aplicabilidade do sistema com pesquisas direcionadas ao publico alvo. Dessa forma, ¢
conduzida uma pesquisa aplicada de abordagem qualitativa e de carater exploratério e
experimental. Através da aplicacdo de um questiondrio, os resultados demonstram que o
chatbot foi avaliado positivamente por potenciais integrantes da rede de especialistas nos
quesitos experiéncia de usudrio, usabilidade, adequacgdo, relevancia e eficiéncia de software.
Também foi obtido como resultado sugestdes e indices que indicam a necessidade de
aprimoramento da base de conhecimento usada no processamento de linguagem natural do
chatbot, sugestdes para divulgacdo do projeto e indicagdo de humanizar mais a abordagem do
chatbot. Conclui-se a partir disso que, o prototipo de chatbot desenvolvido mostra-se
adequado e com potencial para atuar no atendimento de vitimas de violéncia doméstica e ser,

gradativamente, otimizado a0 mesmo tempo.

Palavras chave: Chatbot, Violéncia doméstica, Inteligéncia Artificial, Processamento de

linguagem natural.



ABSTRACT

Remarkable is the exponential growth in the number of opportunities to work with Chatbots
and taking in consideration that the statistics for domestic violence has been growing at the
same rate in the past few years, in the middle of the global pandemic, this paper has been
written in a way to tackle this problem by using technology as the main core of the solution.
The main goal is developing such a solution using a Chatbot based on Artificial Intelligence,
fully capable of the identification of domestic violence victims via conversation, to help these
victims to seek the appropriate help, with professionals who can provide the needed support.
To be able to achieve such goal, a bibliographic research in the technical subject of chatbots is
crucial, as much as develop a web based solution to host this Al based chatbot who will guide
victims through the most appropriate support network with qualified professionals, and at the
end, evaluate the accuracy of the system within the target audience. In this way, it is
conducted by applied qualitative research in experimental character. Through this form results
the chatbot were evaluated as effective by potential helper users, being considered an
appropriate solution to evolve into a broad audience on the following points: usability,
adequacy, relevance, effectiveness of the model. Also based on suggestions and the collected
data, there is a necessity to evolve the knowledge base used for the natural processing
language system that this chatbot was based on. Another common topic was the
advertisement of this project into the community, as the indication to humanize the text-based
communication. By all means, the purpose of this developed chatbot shows that such
technology has adhesion and potential to be applied in a much broader scope with real victims

of domestic violence while it is optimized to a better experience.

Keywords: Chatbot, Domestic Violence, Artificial Intelligence, Natural Language Processing.
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1 INTRODUCAO

Segundo Barr & Feigenbaum (1981) “IA [Inteligéncia Artificial] ¢ a parte da ciéncia da
computacdo que se preocupa em desenvolver sistemas computacionais inteligentes, isto &,
sistemas que exibem caracteristicas, as quais nds associamos com a inteligéncia no
comportamento humano - por exemplo, compreensao da linguagem, aprendizado, raciocinio,
resolucdo de problemas, etc.”. Neste sentido, compreende-se que a Inteligéncia Artificial (IA)
¢ uma area de conhecimento que se propde a representar a capacidade de raciocinio humana
através de reconhecimento de padrdes e realizacdo de conexdes ldgicas, possibilitando a
tomada de decisdes e a resolucao de problemas.

Entre as diversas areas de pesquisa da IA existe a de Processamento de Linguagem
Natural (Natural Language Processing - NLP), na qual se encontram os chatbots. Chatbots
sdo softwares capazes de manter conversas com pessoas em sua linguagem natural (YODA,
2019 apud KHAN; DAS, 2018).

Os chatbots tém o intuito de responder perguntas feitas por pessoas da maneira mais
precisa possivel. Para isso sdo utilizados padroes logicos de andlise de sintaxes e
reconhecimento de contextos buscando determinar qual € a resposta mais adequada para ser
enviada a pessoa em retorno.

Segundo Russell e Norving (2013), dentro do método chamado Teste de Turing, a
capacidade de uma maquina de se parecer com um ser humano define seu grau de
inteligéncia. Assim pode-se considerar um padrdo de qualidade que as respostas de um
chatbot tenham padrdes mais similares possiveis a frases que faladas por um seres humanos
em conversas habituais.

Ha alguns chatbots de diferentes geracdes que podem ser citados para exemplificar
esse conceito. De acordo com Monedeiro (2018, p. 14 apud WEIZENBAUM, 1967), o
primeiro chatbot divulgado com uso do termo foi desenvolvido por Joseph Weizenbaum em
1967 e batizado de ELIZA. Seu papel era simular uma psicoterapeuta capaz de tratar um

paciente paranoico.
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Com o uso de uma base de conhecimento e vocabulario maior, foi desenvolvida no
ano de 1995 a A.L.I.C.E., abreviagdo para Artificial Linguistic Internet Computer Entity, que
¢ considerada uma evolug¢ao da ELIZA. Como nova técnica foi desenvolvido em linguagem
de marcagdo de textos de inteligéncia artificial, conhecida pela sigla AIML (WALLACE,
2009).

No contexto de [A existem também os assistentes virtuais, programas de computador
que buscam atender necessidades especificas das pessoas e auxilid-las com suas tarefas. Um
exemplo desta tecnologia ¢ a Siri, assistente pessoal da Apple que, entre varios recursos, pode
reconhecer comandos de voz e realizar tarefas solicitadas sem que haja a necessidade de acao
direta do interlocutor (SALUTES, 2020).

Pela versatilidade e potencial de automatizacao de processos, os assistentes virtuais
tém sido amplamente adotado por diversos mercados, pois proporciona descentralizacdo de
servigos, autonomia de setores e disponibiliza¢do de informagdes em tempo real.

A aplicabilidade dos chatbots e dos assistentes virtuais em contextos sociais em que ha
situacdo de vulnerabilidade, como casos de violéncia doméstica, possibilita através do dialogo
gerar na pessoa afetada uma abertura emocional e motiva¢do a lidar com o problema por
abordagem mais direta, como buscar um amigo ou profissional qualificado que a ajude.

A ferramenta de chatbot, unida a outras ferramentas tecnoldgicas auxiliares, permite
também a interconexdo entre vitimas de violéncias e uma rede de apoio formada por
especialistas disposta a atender, orientar e oferecer apoio emocional a pessoas em situagdes
desestabilizantes, conforme considerado necessario. Nesse contexto, o presente trabalho

trata-se de uma proposta de utilizacao do chatbot para atendimento a esse publico.

1.1 PROBLEMATICA

Em pleno século XXI, momento em que o avango tecnologico ganha espaco e

notoriedade na histéoria da humanidade, acelerando o progresso em todas as areas do
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conhecimento e propiciando instrumentos de transformacdo social, constatam-se ainda a
existéncia e persisténcia de tragos de opressdo e violéncia, além de suas indesejaveis

consequéncias.

1.1.1 Violéncia Doméstica

Numeros alarmantes, presentes em dados compilados pela 8* edicdo da Pesquisa
Nacional sobre Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher (Senado, 2019), expdem um
cenario sombrio em que, no periodo entre 2011 e 2019, pelo menos 36% das brasileiras ja
sofreram violéncia doméstica e, em 41% dos casos, vitima e algoz mantinham lagos de
relacionamento no momento da violéncia.

Em decorréncia da pandemia em curso nos anos de 2020 e 2021, tal panorama
recrudesceu, como mostram os dados divulgados pelo FBSP (2020) , dando contas de que as
vitimas de violéncia doméstica aumentaram 44,9% no estado de Sao Paulo, por exemplo,
sendo que os casos de feminicidio cresceram 22,2%, entre marco e abril deste ano, em 12
estados do pais (BOND, 2020). A Nota técnica: Violéncia doméstica durante a pandemia do

COVID-19, expoe:

(...) Embora a quarentena seja a medida mais segura, necessaria ¢ eficaz para
minimizar os efeitos diretos da Covid-19, o regime de isolamento tem imposto uma
série de consequéncias ndo apenas para os sistemas de saide, mas também para a
vida de milhares de mulheres que ja viviam em situagdo de violéncia doméstica.
Sem lugar seguro, estdo sendo compelidas a permanecer mais tempo no proprio lar
junto a seu agressor, muitas vezes em habitagdes precarias, com os filhos e vendo
sua renda diminuida. (FBSP, 2020)

Uma das consequéncias diretas dessa situacdo, além do aumento dos casos de
violéncia, tem sido a diminui¢ao das dentncias, dada que a proximidade elevada ao parceiro
em funcdo do isolamento implica em maior risco da dentincia ser notada e gerar mais reagdes

violentas.
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Multiplicando-se as manchetes relacionadas as violéncias em ambiente virtual, por
mais instruidos sejam seus atores, a estupefacdo e a indignacdo, de que se acometem seus
protagonistas, os expdem a impoténcia para uma agao emocionalmente inteligente que lhes
propiciem auto defesa e preservacao.

Considerando que a temadtica de chatbot pode beneficiar um amplo conjunto de
pessoas no atendimento as vitimas e que o desenvolvimento deste tipo de tecnologia apresenta
desafios, compreende-se que existem hipoteses a serem testadas no cenario apresentado.

Neste sentido, € possivel estabelecer perguntas de pesquisa que norteiam este trabalho,
a saber: (a) Como a tecnologia do chatbot pode ser aplicada no contexto do atendimento a
vitimas de violéncia doméstica? (b) Como desenvolver um chatbot para este objetivo usando

as tecnologias de processamento de linguagem natural?

1.2 OBJETIVO

Para que as perguntas da proposta possam ser respondidas, ¢ necessario ter a defini¢do
de objetivo geral e objetivos especificos, com finalidade de tangibilizar os resultados da
pesquisa.

O objetivo do presente trabalho ¢ construir uma ferramenta computacional de chatbot
capaz de identificar pessoas em condigdo de vulnerabilidade social, especificamente em
condi¢des de violéncia doméstica, além de motivar a busca por auxilio e viabilizar o

atendimento especializado, através do uso de inteligéncia artificial.
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1.2.1 Objetivos especificos

a. Realizar uma pesquisa bibliografica visando aprofundar os conhecimentos técnicos
especificos a respeito da tematica de chatbot.

b. Projetar e desenvolver um chatbot funcional.

c. Desenvolver uma ferramenta para credenciamento e gerenciamento da rede voluntéaria
de apoio as vitimas de violéncia doméstica.

d. Mostrar como essa arquitetura pode ser aplicada ao contexto de atendimento a vitimas
de violéncia doméstica.

e. Avaliar a aplicabilidade do chatbot através de pesquisar com potenciais usudrios da

rede voluntéria de especialistas.

1.3  JUSTIFICATIVA

De acordo com a base de publicagdes Web of Science na pesquisa por palavra-chave
como “chatbot” foram identificadas 988 publica¢des nas mais diversas areas da ciéncia da
computacdo e sistemas de informagdo. Dessa forma, ¢ possivel evidenciar que o tema esta

diretamente relacionado com a area de sistemas de informag¢ao, como mostrado na Figura 1.
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Figura 1 - Mapa de distribui¢do do resultado da pesquisa
295 233 y[1x] 68
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Fonte: Web of Science (Margo, 2021).

Além disso, avaliando o relatério de publicacdes € possivel analisar a tendéncia

exponencial de crescimento dos trabalhos relacionados a essa tematica a partir do ano de

2016, conforme ilustra a Figura 2.

Figura 2 - Gréafico do ntimero de publica¢des por ano
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1.3.1 Justificativa da tematica

As estatisticas de violéncia doméstica, que nos ultimos anos tém avancado, a despeito
das politicas publicas, apresentam indices alarmantes em decorréncia da pandemia ora
manifesta (BOND, 2020).

Considerando o cendrio de isolamento social decorrente da pandemia global,
juntamente a eficiéncia de chatbots planejados em dialogar a um nivel pessoal, que ¢
evidenciada pela sensagdo de estar falando com um ser humano ao invés de um software,
compreende-se como um modelo pertinente ao atendimento das mais variadas necessidades
das pessoas.

Compreende-se que o impacto de uma ferramenta capaz atuar prestando auxilio a
vitimas de violéncia doméstica, seja, na atualidade, de capital importancia para contribui¢ao
na recuperagdo das condi¢des fisicas, mentais, emocionais e sociais dos individuos que,
compondo tais cendrios, experienciam lamentaveis e controversos sentimentos que em bastas
vezes os levam a traumas de imprevisiveis danos, sendo a auto destrui¢ao.

E razoavel considerar que as tecnologias que ganham expressdo, pelos constantes e
surpreendentes aperfeicoamentos, podem contribuir para a reducdo dos efeitos das violéncias,
unidas a formulagdo de politicas de acdes para a supressio de seus fatores e efeitos
destrutivos.

Portanto ¢ possivel evidenciar que a tematica de chatbot estd na vanguarda de
conhecimento de sistemas de informacao e pode ser explorada como tema de pesquisa. Além
disso, a tematica do trabalho possibilita uma contribuicdo social proporcionada pela

tecnologia.
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1.4 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

O presente trabalho ¢ composto por cinco capitulos que retratam o desenvolvimento
da pesquisa.

O Capitulo 1 descreve a proposta do trabalho por meio da descricio dos seus
objetivos, tanto o geral, quanto os especificos, junto com a problemadtica e a justificativa.

Logo apos, no Capitulo 2, apresenta o resultado da pesquisa bibliografica, onde sao
abordados os conhecimentos técnicos cientificos a respeito da tematica de chatbot, visando
atender ao primeiro objetivo especifico.

No Capitulo 3, ¢ apresentado o método de desenvolvimento do trabalho.

A seguir, o Capitulo 4 ¢ destinado ao desenvolvimento da proposta através de um
estudo de caso e da modelagem da arquitetura necessaria para atingir o objetivo deste
trabalho.

No Capitulo 5, sdo descritas as tecnologias usadas e apresentado o resultado do
desenvolvimento da aplicacao.

Ja o capitulo 6 ¢ voltado para a avaliagdo e validagdo da arquitetura desenvolvida da
pergunta de pesquisa proposta. Neste capitulo avalia-se se a arquitetura elaborada pode ser
aplicada ao contexto de atendimento a pessoas em condicdo de vulnerabilidade, mais
especificamente vitimas de violéncia doméstica.

Por fim, no Capitulo 7, ¢ apresentada a conclusdao da pesquisa e possiveis melhorias

futuras ao trabalho.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo ¢ destinado pesquisa bibliografica e a abordagem de conceitos fundamentais
para fundamentacdo do trabalho. As 4reas abordadas serdo inteligéncia artificial,

processamento de linguagem natural, chatbots e redes neurais.

2.1 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

A primeira manifestacdo oficial tendo inteligéncia artificial como campo de pesquisa foi a
conferéncia de verdo promovida em 1956 pelo Darthmouth College e pelos pesquisadores
John McCarthy, Marvin Minsky, Nathaniel Rochester e Claude Shannon. O evento abordou
temas como computacdo automatica, uso de linguagem natural na computagao, redes neurais,
aleatoriedade, criatividade e abstragdes (MEDEIROS, 2018, p. 24-25).

Desde o seu desenvolvimento a inteligéncia artificial tem sido conceituada de diversas
formas. Russel e Norvig (2003) definem inteligéncia artificial (IA) como o estudo de agentes
racionais que existem em um meio, possuem capacidades perceptivas e capacidade de
execucao de acdes. Pode-se definir um agente racional como “aquele que age para alcangar o
melhor resultado ou, quando hé incerteza, o melhor resultado esperado” (RUSSEL; NORVIG,
2014).

Segundo Charniak & McDermott (1987) “IA € o estudo de faculdades mentais através
do uso de modelos computacionais”. Para Andreas Kaplan e Michael Haenlein (2019) um
sistema que possui inteligéncia artificial tem capacidade de interpretar dados externos e

aprender a partir disso, sendo adaptavel e flexivel ao seu contexto. Nils Nilsson observa que:

Muitas atividades mentais -como escrever programas de computadores, matematica,
raciocinio do senso comum, compreensdo de linguas e até dirigir um automovel -
demandam ‘inteligéncia’. Nas ultimas décadas, varios sistemas computacionais
foram construidos para realizar estas tarefas. Dizemos que tais sistemas possuem
algum grau de Inteligéncia Artificial (1982, p.1).
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Como observa Santos e Vechio (2020), “Russel e Norvig (2013) entendem Inteligéncia
Artificial como uma 4rea inerente a Ciéncia da Computacdo e que tem relacio com a
capacidade de os computadores realizarem tarefas as quais, até o presente momento, sao feitas
pelo homem”. Dessa forma, uma vez definido um objetivo, a inteligéncia artificial pode ser
aplicada no ambito da automagdo de processos humanos definidos, considerando agdes
futuras e o quanto seus resultados sdo desejaveis (RUSSEL; NORVIG, 2014).

Uma das primeiras formulas que busca provar que um computador possui inteligéncia
foi a proposta do teste de Turing, em 1950, feita por Alan Turing. O teste consiste em colocar
o computador a se passar por um humano, interagindo com pessoas e respondendo suas
perguntas. O seu sucesso € baseado nas pessoas que interagem ndo conseguirem distinguir se
as respostas estdo vindo de um computador ou um ser humano (RUSSEL; NORVIG, 2014).
Para Russel e Norving (2014), o teste de Turing ¢ considerado desafiador e altamente
relevante para a area de IA até os dias atuais.

Os estudos conduzidos envolvendo IA muitas vezes abrangem e comegam em outras
areas de conhecimento relacionadas, como a matematica, a filosofia, a psicologia e as ciéncias
cognitivas (MEDEIROS, 2018). Medeiros (2018) entdo considera a divisdo de linhas de
pesquisa para IA, sendo uma delas a conexionista, que se baseia na busca pela representacao
das conexdes e sinapses do cérebro humano de forma artificial. Um exemplo desse segmento
sdo as pesquisas que buscam o desenvolvimento de Redes Neurais Artificiais.

A segunda linha de pesquisa descrita por Medeiros (2018) ¢ a chamada de simbdlica,
campo que “busca lidar com processos inteligentes utilizando linguagens baseadas em logica
e na construcdo de redes semanticas para solucionar problemas e simular conhecimento
especialista para contextos de diagnosticos". Tem-se como exemplo os sistemas especialistas,
que, segundo Russel e Norvig (2014), representam através de uma linguagem o conhecimento
de especialistas em uma area especifica e sdo capazes de realizar diagnosticos semelhantes
aos de humanos.

Os estudos na area de ontologias também fazem parte da area simbolica. As ontologias

sdo representacoes de conhecimento, compostas de estruturas semanticas que visam
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representar areas de dominios especificos do conhecimento humano (MEDEIROS, 2018 apud
CORCHO; FERNANDEZ-LOPEZ; GOMEZ-PEREZ, 2008).

Ainda ha a linha de pesquisa denominada evolucionaria, considerada uma combinagao
das linhas conexionista e simbolica, que busca a simulagdo processos evolucionarios
artificialmente. Os algoritmos genéticos sdo uma das areas mais exploradas nessa linha de

pesquisa e em todo campo da IA (MEDEIROS, 2018 apud LINDEN, 2012).

A linha evoluciondria caracteriza-se pela aplicacdo da teoria da evolug@o natural
(Darwin, 2010( e seus conceitos a simulagdes de computador e algoritmos para
resolucdo de problemas. Os modelos mais conhecidos sdo relativos a area de
algoritmos genéticos, programacgdo genética, autdmatos celulares e vida artificial
(MEDEIROS, 2018, p.29).

Considerando as classificagcdes expostas por Medeiros compreende-se que a tematica
deste trabalho relaciona-se a linha de pesquisa conexionista, pela utilizagdo de redes neurais
artificiais, e também a linha de pesquisa simbolica, pelo envolvimento de ontologias.

Resultados das pesquisas no campo de TA geram tecnologias tém sido eficazmente
utilizadas em diversas areas, a exemplo a area da satde para fins como reconhecimento de
imagens de tomografias computadorizadas e diagndsticos de doencas, através do
reconhecimento da presenca de caracteristicas como a de um codgulo cerebral. Também ha
trabalhos cientificos que apresentam resultados satisfatorios em identificacdo de lesdes em
pele e classificagdo das mesmas como benignas ou possivelmente cancerosas (LOBO, 2017).

Ferramentas como o Ellie, desenvolvida pelo Instituto para Tecnologias Criativas
(ICT), podem apontar indicadores de angustia pelo reconhecimento de comportamentos
verbais e ndo-verbais relacionados com depressdo, ansiedade ou transtorno de estresse
pos-traumatico (JUNIOR, 2017 apud DEVAULT, 2014). Dessa forma percebe-se que a
utilizacao de inteligéncia artificial no que se refere a saide humana oferece beneficios ao
auxiliar conclusdes acuradas.

O reconhecimento verbal de palavras e interpretacdo de seus significados em didlogos
entre humano e maquina ¢ possivel com a utilizagdo de agentes de Processamento de
Linguagem Natural. Para Russel e Norvig (2014), “um agente que deseja adquirir

conhecimento precisa entender (pelo menos parcialmente) a ambigua e confusa linguagem
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que os seres humanos usam”. Dessa forma, a PLN busca compreender de forma sistematizada

as intengdes humanas expressadas em forma de dialeto.

2.2 PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL - PLN

Segundo Allen (2003, apud JUNIOR, 2017, pag. 22), “PLN pode ser definida como
um ramo da IA que tem por objetivo analisar, interpretar ou produzir texto em uma lingua
natural (e.g., Portugués, Inglés, Espanhol)”. PLN ¢ um ramo especifico dentro da inteligéncia
artificial que envolve conhecimentos de linguistica, semidtica, ciéncia da computacdo,
psicologia cognitiva e outras areas diversas (ALLEN, 1995 apud GHIDINI; MATTOS, 2018,
pag. 26).

Russel e Norvig (2014) consideram a compreensdo de linguagem natural um dos
estudos mais importantes da IA, além de complexo e interessante, pois “exige uma
investigagdo empirica do comportamento humano real”. A complexidade existe também
porque as linguagens naturais estdo em constante mutacdo, o que leva a conclusdo de que
modelos de uma lingua sdo aproximagdes de uma representagao precisa do seu todo
(RUSSEL; NORVIG, 2014).

Os sistemas de PLN geralmente sao divididos em modulos, que sdo responsaveis por
um tipo de processamento diferente. Alguns tipos de processamento que podem ser
contemplados em um sistema baseado em PLN s3o o morfologico, o sintatico, o semantico, o
do discurso e o pragmatico. O processamento morfoldgico é especialmente importante para o
desenvolvimento de chatbots devido a possibilidade de redugdo de regras necessarias para
reconhecimento de intengdes por casamento de palavras. Uma forma de fazer isso € a redugao
de radicais de palavras, o que permite a generalizagao com a aplicagdo de uma mesma regra
para diferentes palavras (JUNIOR, 2017, p. 23, apud ALLEN; BARROS et al.; MULLER;
OLIVEIRA et al., 1995, 2001, 2003, 2004).
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Quanto ao processamento sintatico, Junior (2017, p. 23) relata que “o objetivo do €
determinar os componentes estruturais das frases”, sendo um exemplo disso a determinagao
do papel de cada palavra em sujeito, predicado ou outra estrutura sintatica. Ja o
processamento semantico ¢ a atribuicdo de sentido as palavras que foram identificadas no
processamento sintatico. E importante ressaltar que "uma mesma estrutura sintatica pode
originar diferentes representagdes semanticas", como ¢ o exemplo da palavra “banco”, que
pode assumir significados diferentes em frases diferentes (apud ALLEN; BARROS et al.;
MULLER; OLIVEIRA et al., 1995, 2001, 2003, 2004).

Observa-se uma subsequéncia no processo de interpretacdo de uma sentenga. O
processamento seguinte ¢ de discurso, que vai além da estrutura de uma frase considerada, ja
que busca identificar a influéncia de palavras ndo presentes, como pronomes ocultos que
indicam o sujeito de uma frase. Por fim, o processamento pragmatico busca identificar qual
inten¢do o emissor da frase busca comunicar ao receptor, levando em considerag¢do o contexto
que esta inserido (JUNIOR, 2017, p. 24, apud ALLEN; BARROS et al.; MULLER;
OLIVEIRA et al., 1995, 2001, 2003, 2004). A Figura 3 ilustra os mddulos de processamento

de um sistema que dispde da estrutura descrita:

Figura 3 — Modelo de processamento de linguagem natural

Processamento Morfoldgico A

&
Y

Processamento Sintatico

Processamento Semantico

[

Geragao

Y

Processamento do Discurso

Interpretagéo

Processamento Pragmatico

-«

Fonte: JUNIOR, 2017. p. 24.
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O processamento de linguagem natural pode ser aplicado de diversos processos ou
ferramentas, de acordo com Vieira e Lima (2001, p.32-33), como, por exemplo, corretores
ortograficos gramaticais, geradores de textos e interfaces de linguagem natural baseadas em
perguntas e respostas, como os chatbots e assistentes virtuais.

O projeto ReGra, desenvolvido pelo grupo NILC (Nucleo Interinstitucional de
Linguistica Computacional) nos anos 90, buscou criar um revisor gramatical da lingua
portuguesa. Os resultados do ReGra possibilitaram melhorias na aplicacdo do revisor
gramatical da ferramenta Microsoft Word, na versdo em portugués, da empresa Microsoft.
Algumas das melhorias empregadas sdao a visualiza¢dao de erros de concordancia e sugestao
de formas de frases consideradas mais adequadas (IBANOS; PAIL, 2015 apud GHIDINI;
MATTOS, 2018).

A assistente virtual Siri é capaz de identificar o dialeto falado pelo por humanos e
utiliza da fonologia, da morfologia, dos sentidos léxico, sintdtico, semantico e pragmatico
para interpretar aquilo que foi expressado. Além disso, ¢ capaz de interagir com outras
aplicagdes instaladas no mesmo dispositivo (APPLE, 2021).

Dado o exposto, a area de inteligéncia artificial e o ramo de processamento de
linguagem natural no contexto de chatbots correspondem a temdtica de atendimento a vitimas
de violéncia doméstica, no que tange a comunica¢do entre humano e mdaquina e a
identificacao do contexto que as vitimas estdo inseridas.

Palazzo (1977) considera que PLN ¢é “da maior importancia para o desenvolvimento
de ferramentas para a comunicacdo homem-maquina em geral”. Dessa forma, o
desenvolvimento na area de PLN foi fundamental para o surgimento dos agentes
conversacionais inteligentes e do conceito de Chatbot, que vai além da capacidade de
compreender as linguagens humanas, mas buscam responder a cada mensagem que recebem

de forma adequada para continuar a conversa com o interlocutor.
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2.3 CHATBOTS

Segundo Monedeiro (2020), "O termo Chatbot surgiu da jun¢do das palavras chatter (a
pessoa que conversa) e da palavra bot (abreviatura de robot), ou seja, um robd (em forma de
software) que conversa com as pessoas'. Esse termo foi criado para se referir a um robd que
se passava por humano em um jogo de multiplos jogadores, além de interagir com eles por
mensagem de texto (YODA, 2019 apud MAUDULIN, 1994).

A empresa do ramo de tecnologia IBM (2021) caracteriza um chatbot como um
“software usado para simular interacdes com humanos por meio de texto ou voz”. Em outra
defini¢do do termo, Laven (2000) afirma que um chatbot ¢ um programa de computador que
busca simular e ser percebido como um ser-humano, em meio a uma conversa virtual com
outra pessoa. A aproximacdo de um padrao similar as conversas entre humanos ¢ feita por
meio de PLN, combinacdes de padrdes linguisticos e ontologias (AL-RAMAHI,
NOTEBOOM, 2018). Os chatbots “sdo treinados com palavras especificas pré-definidas, com
o objetivo de responder a alguma pergunta que contenha uma dessas palavras ja conhecida
pelo software” (IBM, 2021).

Para Yoda (2019 apud KHAN; DAS, 2018), chatbot pode ser definido como “um
programa de computador que processa linguagem natural inserida por um usuario e que gera
respostas relativas e inteligentes que sdo respondidas ao usuario”. Em contraponto, segundo
Rampinelli (2017), existem arquiteturas mais simples, que sdo baseadas apenas em regras e
ndo utilizam PLN. Esses modelos funcionam por meio de fluxos de navegagao bem definidos
e por entendimento de comandos a partir de palavras chaves, sendo comum o uso de botdes
que desencadeiam agdes com objetivos especificos. Tipos variados de chatbots, assim como
as geragdes a que esta atribuida sua popularizacao, serdo discorridos no capitulo 2.3.1.

Observa-se casos em uma ampla variedade de éareas o uso de chatbots para

desempenhar alguma funcao, desde a educacdo até uma variedade de ramos da saude, como
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saude mental, satide nutricional e a pratica de atividades fisicas (HSU; HUANG, 2018).
Considerando a caracteristica de versatilidade para a ferramenta compreende-se ser possivel a
aplicagcdo em diversos temas, incluindo tematicas abordadas nesta pesquisa.

Um indicio que sugere o sucesso de chatbots com o publico pode estar na propria
natureza humana. De acordo com a Computers Are Social Actors (CASA), socialmente, as
pessoas tendem a responder aos computadores de forma similar a que respondem outros
humanos, mesmo sabendo que estdo interagindo com um computador. (NASS, 1994). No
entanto, ¢ importante observar que atender a expectativas e regras sociais € esperado em uma
interacao com um chatbot (NASS; MOON, 2000).

Segundo Oliveira (2017), a pesquisa de satisfacdo de atendimento ao cliente para o
setor varejista, conduzida Associacdo Brasileira de Comércio Eletronico, aponta que 73% dos
entrevistados preferem entrar em contato com uma empresa com o auxilio de um chatbot a
permanecer por mais tempo aguardando atendimento em ligagdes telefonicas.

Na demanda massiva por negociagdo de contratos, a Fabi, chatbot desenvolvido pela
empresa NIA, atuou realizando o procedimento de forma padronizada, encaminhando a
atendentes humanos quando ndo obtivesse sucesso ou quando solicitado pela pessoa atendida.
Seguindo este modelo foram negociados mais de quatro mil contratos em cerca de dois meses,
dentro dos limites impostos pelo isolamento social (SC INOVA, 2020).

Yoda (2019 apud KHAN; DAS, 2018) considera algumas métricas pré-determinadas
como indicativo do sucesso de chatbots. Entre elas pode-se citar o nimero de pessoas que
usam o chatbot, a reteng¢do dessas pessoas com a conversa até resultar em alguma transagao
realizada, a duracdo da conversa, a velocidade de resposta, alguns dados qualitativos e
quantitativos sobre o interlocutor e a identificagdo de emocdes sentidas durante a interagao.

Observando a histéria dos chatbots e sua evolugdo, houveram algumas quebras de
paradigmas causadas pela aplicagdo de novas técnicas de inteligéncia artificial, o que resultou
em diferentes padrdes de arquiteturas e uma classificagdo em geragdes de acordo com

caracteristicas especificas (KUYEN, 2018 apud SGOBBI, 2014).
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2.3.1 Geragdes de Chatbots

Baseado em técnicas usadas na manutencdo do didlogo com as pessoas, pode-se
classificar historicamente os chatbots em trés geragdes (NEVES, 2005). A primeira geracao ¢

marcada pela invencdo e ampla divulgagdo do chatbot ELIZA, que foi desenvolvido em 1965
pelo Dr. Joseph Weizenbaum (WEIZENBAUM, 1966). Segundo Neves (2005), ELIZA ¢ “um

programa de computador capaz de conversar em linguagem natural com seres humanos” e
“mantém o status de ser um dos sistemas de inteligéncia artificial mais populares do mundo”
(apud EDEN, 2004).

Os chatbots da primeira geracdo utilizam como base o casamento de padrdes,
comparando palavras digitadas pelo interlocutor com sentencas gravadas em sua base de
conhecimento. Esses sistemas possuem apenas um modulo de processamento e funcionam em
pares, que correspondem a uma pergunta e uma resposta. No entanto, isso implica em
algumas limitag¢des, como a necessidade de construir uma base de padrdes muito grande para
possibilitar a compreensao de variagdes morfologicas (BARROS; TEDESCO, 2016).

Na segunda geragdo, atribuida ao inicio da década de 1990, os sistemas passaram a
apresentar arquiteturas mais sofisticadas, capazes de cobrir a variagdes de frases e também
armazenar e considerar informacdes sobre o perfil do interlocutor (NEVES, 2005). Outra
habilidade ¢ a de incorporar bases de conhecimento sobre topicos especificos, o que da
origem aos Sistemas Especialistas (BARROS; TEDESCO, 2016). Ainda nessa geragdo, de
acordo com Kuyven (2018 apud SGOBBI, 2014), houveram avancos significativos quanto as
técnicas de aprendizado o que permitiu arquiteturas fundamentadas em redes neurais
artificiais, topico abordado mais profundamente no capitulo 2.4.

Segundo Barros (2016 apud MAUDIN, 1994), o chatbot mais popular da segunda
geracao € nomeado de JULIA.
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JULIA participava do ambiente como se fosse um usuario humano interagindo com
outros humanos através de salas de chat. Para dar mais credibilidade ao dialogo,
JULIA guardava um perfil do usuario com informagdes basicas, como nome, pais e
cidade de origem. Essas informac¢des eram adquiridas pelo bot durante o dialogo
com o usuario (NEVES, 2006).

No entanto, para os sistemas de segunda geracdo ainda havia “necessidade de
controlar o andamento global da conversagao (inicio, desenvolvimento e fechamento), e de
oferecer tratamento adequado a intervengdes (perguntas) desconhecidas” (BARROS, 2016
apud NEVES, 2006). Este ponto foi aperfeicoado na terceira geracdo de chatbots, com a
construgdo de arquiteturas mais modulares.

Como relata Kuyven (2018 apud SGOBBI, 2014), ¢ um fato caracteristico da terceira
geracdo a criagdo do A.L.I.C.E (Artificial Linguistic Internet Computer Entity), por Richard
S. Wallace em 1995. O A.L.I.C.E ¢ considerado um dos chatbots mais populares e premiados
da historia. Em sua implementagdo foi usada uma arquitetura nova para a época, baseada na
linguagem AIML (Artificial Intelligence Markup Language) (JUNIOR, 2017 apud
WALLACE, 2009).

2.3.2 Attificial Intelligence Markup Language

Artificial Intelligence Markup Language (AIML) ¢ uma linguagem derivada da
linguagem de marcacdo XML (eXtensible Markup Language) considerada de simples
implementacio e facil aprendizado (FERREIRA; UCHOA, 2006 apud BUSH, 2001). Sua
implementa¢do ocorre por meio de marcadores de codigo (tags) que indicam conhecimento
do bot (Chatbot). A tag “category” ¢ considerada a unidade de conhecimento fundamental de
chatbots construidos com essa tecnologia (NEO, 2020).

Dessa forma, pode-se concluir que AIML seja uma linguagem adequada para

experienciar o desenvolvimento de um chatbot pela primeira vez, muito embora nao se limite
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a estruturas simples e introdutdrias. Estima-se que o chatbot A.L.I.C.E conte com mais de
com mais de 40.000 categorias (FERREIRA; UCHOA, 2006). Devido a suas caracteristicas a
linguagem AIML ¢ amplamente usada no desenvolvimento de chatbots educacionais
(KUYVEN, 2018 apud MIKOLOV, 2013).

Neste trabalho, AIML deve ser usado como meio de aprofundamento os
conhecimentos técnicos especificos a respeito da tematica de chatbot, visando atender ao
primeiro objetivo especifico da pesquisa, além de introduzir a metodologia de
desenvolvimento de chatbot de forma simplificada, observando atender ao segundo e ao
terceiro ao objetivos especificos descritos.

Cabe ressaltar que a delimitagdo de geracdes de chatbots, detalhada no capitulo
anterior, ndo impede a evolugdo individual de tecnologias relacionadas a cada geragdo. E o
caso das redes neurais artificiais, envolvida em muitos estudos conduzidos por pesquisadores

no campo da inteligéncia artificial (MEDEIROS, 2018).

2.4 REDES NEURAIS ARTIFICIAIS

Para Medeiros (2018), as redes neurais artificiais podem ser consideradas uma das
criacdes mais significativas da 4rea de inteligéncia artificial. Ainda segundo o autor, “seu
funcionamento possibilita o aprendizado de padrdes que emergem com base na complexidade
da interligagdo de elementos mais simples que simulam o comportamento de neur6nios".

Uma rede neural pode ser considerada uma colecdo de unidades conectadas por
ligacdes direcionadas cujas propriedades sdo determinadas pela sua topologia e pelas
propriedades de seus “neurdnios” (RUSSELL; NORVING, 2014). Do ponto de vista
biologico, Medeiros (2018, p. 128-129) descreve que "os neurdnios sdao unidades
fundamentais dos tecidos do sistema nervoso, incluindo o cérebro", sendo responsaveis pela

formag¢do da base para o aprendizado humano. Assim considera-se que uma rede neural
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biologica possa ser abstraida para simulagdo de seu comportamento por meio de uma rede
neural artificial (MEDEIROS, 2018).

As redes neurais artificiais sdo dotadas de seis propriedades essenciais: a nao
linearidade por meio de aproximagdes de fungdes com essa mesma caracteristica; o
mapeamento de entradas e saidas; a adaptabilidade ao conjunto de amostras por meio de
aplicacdo de pesos; a resposta a evidéncias segundo o grau de confianca de um padrao; a
informagdo contextual armazenada na estrutura da propria RNA e a tolerancia a falhas em
caso de dados em neurdnios ou conexdes (MEDEIROS, 2018, apud HAYKIN, 2001).

Segundo Russel e Norving (2014), existem diversos tipos de RNAs, sendo o modelo
mais simples considerado a rede neural de camada tnica, ou rede perceptron, que possui duas
entradas, duas saidas e apresenta alto valor na aplicacdo de classificadores lineares. No
entanto, “fungdes linearmente separaveis constituem apenas uma pequena fracdo de todas as
fungdes booleanas”. Assim, para trabalhar problemas em profundidade destaca-se a
necessidade de redes neurais de multicamada, que contam com a aplicagdo de pesos em

neurdnios de camadas ocultas.

Com mais unidades ocultas, podemos produzir outros sobressaltos de tamanhos
diferentes em outros lugares. Na verdade, com uma camada oculta tnica,
suficientemente grande, ¢ possivel representar qualquer fung@o continua de entrada
com precisdo arbitraria; [...] (RUSSELL; NORVING, 2014).

Como Medeiros (2018) descreve, uma arquitetura com camadas ocultas “requer
algoritmos de aprendizagem que contemplem a atualizacdo dos pesos relacionados as
camadas internas." Esse processo de aprendizagem ¢ feito por meio de execugao de férmulas,
que determinam a corre¢ao de pesos aplicados a cada neurdnio em busca do erro minimo para
uma saida.

Quanto aos aspectos ciclicos ou ndo ciclicos das redes neurais artificiais, cabe destacar
a rede neural recorrente, que, segundo Kuyven (2018 apud GLIOZZO, 2017), ¢ aplicada no
desenvolvimento do chatbot IBM Watson Assistant. Nesta estrutura ao invés de seguir-se um
padrao de hierarquias de neuronios com sentido Uinico, aplica-se pesos de suas saidas de volta

as suas proprias entradas (RUSSELL; NORVING, 2014).
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Isso significa que os niveis de ativagdo da rede formam um sistema dindmico que
pode atingir um estado estdvel ou apresentar oscilagdes ou até mesmo um
comportamento caotico. Além disso, a resposta da rede para determinada entrada
depende do seu estado inicial, que pode depender de entradas anteriores (RUSSELL,;
NORVING, 2014).

Redes neurais artificiais, das mais variadas topologias, podem ser amplamente
aplicadas em situagdes cotidianas. No caso da medicina, a ferramenta Deep Mind, criada em
2010 e adquirida pela Google em 2014, tem sido usada na avaliagdo de scans visuais em
busca de causas de cegueira (LOBO, 2017).

Outro exemplo citado por Lobo (2017), ¢ que pesquisadores da IBM “conseguiram
obter uma acuracia de 86% no diagnostico de retinopatia diabética feito em 35 mil imagens de
retina acessadas através da tecnologia EyePACs da IBM de identificacdo de lesdes e outros
sinais observados em vasos sanguineos”.

A IBM ¢ um destaque pelo uso de suas ferramentas neste contexto no mercado
privado. Em 2020, em meio a pandemia de Covid-19, a empresa BizCapital, que fornece
solugdes financeiras para pequenas empresas, passou a realizar atendimentos automatizados
com uma assistente virtual desenvolvida a partir do Watson Assistant. Isso permitiu fazer
atendimentos fora do horario comercial e resultou na redu¢ao do tempo de duragdo do
atendimento de cinco minutos do telemarketing tradicional para 47 segundos com a assistente
virtual (SETEMBRO, 2021). Isso também evidencia a capacidade de aplicacdo desta
ferramentas para o atendimento otimizado.

O Watson ¢ uma plataforma tecnolédgica que, segundo Silva e Mattos (2018), “utiliza
processamento de linguagem natural e aprendizagem de maquina para gerar conhecimento e
tomar decisdes com grandes quantidades de dados”. De acordo com a IBM (2022), o Watson
Assistant “foi  desenvolvido com deep learning, machine learning e modelos de
processamento de linguagem natural (NLP) para entender duvidas, localizar ou procurar as

melhores respostas e concluir a acao pretendida pelo usuario”.

A técnica de Deep Learning ¢ também conhecida como aprendizado profundo ou
aprendizado hierarquico e é o ramo do Machine Learning baseado em um conjunto
de algoritmos que tentam modelar abstragdes de alto nivel de dados usando um
grafo profundo com varias camadas de processamento (NASCIMENTO, 2020).
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Segundo Nascimento (2020), machine learning, ou aprendizado de maquina ¢ uma
area da inteligéncia artificial voltada para a construcdo de sistemas capazes de adquirir
conhecimento de forma automatica, através de reconhecimento de padrdes com base em
experiéncias acumuladas. Através desse aprendizado e da aplicacdo de analises preditivas

pode-se encontrar solugdes mais eficientes para determinados problemas.

2.4.1 Conclusdo da Pesquisa

O conjunto de tecnologias apresentado retrata os aspectos principais da pesquisa.
Desta forma, ¢ atendido o primeiro objetivo especifico definido, que visa aprofundar os
conhecimentos técnicos especificos a respeito da temdtica de chatbot. A partir dos
conhecimentos técnicos obtidos serd elaborado um chatbot, que tem como objetivo fazer o

atendimento de vitimas de violéncia doméstica e cumprir com objetivos especificos seguintes.
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3 METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Este capitulo aborda o tipo de pesquisa e a abordagem metodologica do trabalho proposto,

assim como as atividades metodoldgicas e a delimitacdo de escopo prevista.

3.1 CArRAcTERIZACAO DO Tr1PO DE PESQUISA

O projeto consiste na elaboragdo de uma pesquisa aplicada. Segundo Silva e Menezes (2005),
pesquisas aplicadas envolvem verdades e interesses locais com o objetivo de gerar
conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigindo-se a solugao de problemas.

A abordagem adotada ¢ de natureza qualitativa, modelo que ndo requer o uso de
técnicas estatisticas e tem como caracteristicas basicas a interpretacdo dos fendmenos e a
atribuicdo de significados (SILVA; MENEZES, 2005). Em pesquisas qualitativas, Silva e
Menezes (2005) consideram que “ha uma relacdo dindmica entre o mundo real e o sujeito,
isto €, um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que nao
pode ser traduzido em numeros”. Dessa forma, “o processo e seu significado sdo os focos
principais de abordagem” (SILVA; MENEZES, 2005).

Quanto ao objetivo, a pesquisa realizada ¢ de carater exploratério. Sobre pesquisas
exploratodrias, Gil (2007, p.61) explica que “tem a finalidade de proporcionar a familiaridade
do aluno com a area de estudo no qual esta interessado, bem como sua delimitagdo. Essa
familiaridade ¢ importante para que o problema seja formulado de forma clara e precisa (GIL,
2007, p.61).

A pesquisa sera conduzida em cardter experimental, no que diz respeito ao

procedimento adotado.

De modo geral, o experimento representa o melhor exemplo de pesquisa cientifica.
Essencialmente, a pesquisa experimental consiste em determinar um objeto de
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estudo, selecionar as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definir as formas
de controle ¢ de observacdo dos efeitos que a variavel produz no objeto (GIL, 2007,

p.61).

Nas areas de ciéncias humanas, como na Psicologia Social, pesquisas experimentais
sdo cada vez mais frequentes. Alguns exemplos que podem ser citados sdo experimentos de

medi¢do de atitudes e casos de estudo do comportamento de pequenos grupos (GIL, 2007,

p.61).

3.2 ATIVIDADES METODOLOGICAS

As atividades metodoldgicas incluem o desenvolvimento e a implantacdo de um
chatbot, que tem como objetivo fazer o atendimento de vitimas de violéncia doméstica. Como
ferramentas auxiliares ha a elaboracdo de uma plataforma Web, o desenvolvimento de um
servico para realizar cadastros [uma Api Rest] ¢ a construgdo de um modelo de banco de
dados, assim como sua implantagdo, para armazenamento dos dados dos atores envolvidos.

Visando a alcancar os objetivos definidos neste documento, o projeto tem como etapas
as seguintes descritas abaixo:

a) Definir a tematica e a problematica

b) Realizar uma pesquisa bibliografica a respeito da tematica escolhida

¢) Realizar uma pesquisa de caracteristicas do publico alvo, construindo personas a partir
disso

d) Definir os requisitos de sistema

e) Elaborar fluxograma macro para o chatbot

f) Elaborar prototipos de tela para o website

g) Construir uma base de frases e palavras comuns ao contexto a partir de pesquisas de
situacdes que envolvem o tema

h) Projetar a arquitetura da aplicagdo
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1) Desenvolver a base de conhecimento para o chatbot para aplicagdao do processamento

de linguagem natural

j) Desenvolver o chatbot em sua base de regras de operacgao

k) Implementacao da plataforma Web e da Api de Cadastros

1) Testes do chatbot e Validagao

3.3 DELIMITACAO

O chatbot elaborado deve realizar as seguintes acdes:

a)
b)

c)

d)

g)
h)

Classificar emogdes positivas e negativas contidas no diadlogo

Classificar situacdes de acordo com a probabilidade de ocorréncia violéncia
doméstica

Informar ao interlocutor quando identificada a possibilidade da ocorréncia de
violéncia doméstica

Direcionar contatos ao atendimento de especialistas

Permitir o cadastro com objetivo de formar uma rede de vulneraveis para agdes
futuras implementadas em melhorias

Ter a capacidade de informar momentos em que ha atendentes disponiveis para
auxilio

Permitir as pessoas o direito de permanecerem anonimas

Permitir aprimoramento da base de conhecimento a partir de feedbacks
obtidos: Quando nao identificado um contexto com violéncia doméstica apds
um desabafo, questionar a pessoa se, segundo o entendimento dela, o que foi
descrito retrata violéncia doméstica

Solicitar feedback quanto a experiéncia ao finalizar um atendimento com um

especialista
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Estabelecendo limites éticos e técnicos, o chatbot ndo realizara as seguintes acoes:

a)
b)
c)

d)

2)

Todas

oferecidos.

Substituir o atendimento de profissionais especializados

Realizar dentincias e encaminhar casos a autoridades

Induzir contatos a comportamentos que oferegam risco a sua integridade,
segundo julgamento da equipe de técnica do projeto

Iniciar contatos com o publico

Exigir dados pessoais para que possa ocorrer um atendimento especializado
Encaminhar a pessoa para atendimento especializado sem consentimento da
mesma

Ser usado e usar dados pessoais para fins comerciais

as ferramentas serdo desenvolvidas buscando o uso de servigos gratuitos
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4 DESENVOLVIMENTO DE VALIDACAO DA PROPOSTA

Este capitulo ¢ destinado a elabora¢do da proposta, demonstrando um estudo de caso em cima
da problematica apresentada e a modelagem das ferramentas de chatbot e de plataforma web

de manuten¢do da rede de especialistas.

4.1 Estupo pE CAso

A 1idealizagdo do projeto nasce a partir do conceito de vulnerabilidade social, que
segundo IPEA (2018), apesar de ndo ter um unico significado na literatura, tem sido discutido
nos ultimos anos. No conceito compartilhado pelas areas da satude e da assisténcia social, uma
pessoa em condicdo de vulnerabilidade estd mais suscetivel a sofrer danos, ja que possui
desvantagens para a mobilidade social e alcance de padrdes mais elevados de qualidade de
vida (CARMO, 2018 apud GUARESCHI et al.; CARRETTA et al., 2007, 2014).

Considera-se que, de acordo com o Carmo (2018), situagdes que exemplificam uma
condicdo de vulnerabilidade social vao desde acesso precario a renda até capacidades
impalpaveis, como o acesso a autonomia, a liberdade e o auto respeito (apud GUARESCHI et
al.; CARRETTA et al., 2007, 2014). E possivel afirmar entdo que acontecimentos que ferem o
senso de auto respeito do individuo podem levar a esta situagao.

A violéncia psicoldgica pode ser descrita como “uma forma de brutalidade que atinge
0 autoconceito,a autoimagem e a autoestima de alguém” (PIMENTEL, 2013). Para DAY
(2003), a violéncia psicologica ¢ “a forma mais subjetiva, embora seja muito frequente a
associacdo com agressdes corporais. Deixa profundas marcas no desenvolvimento, podendo
comprometer toda a vida mental”. Portanto, individuos afetados por alguma forma de

violéncia psicoldgica frequente em conceito estdo em condigdo de vulnerabilidade social.
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Conforme descreve o artigo 7 II, da Lei 11.340/06, a violéncia doméstica pode ser

praticada de forma psicologica, através de a¢des como a humilha¢do e a manipulagdo, de

forma a causar danos emocionais e afetar a condigdo psicologica e a autoestima da vitima

(BRASIL, 2018).

IT - a violéncia psicologica, entendida como qualquer conduta que lhe cause dano
emocional e diminui¢do da autoestima ou que lhe prejudique e perturbe o pleno
desenvolvimento ou que vise degradar ou controlar suas agdes, comportamentos,
crengas e decisdes, mediante ameaca, constrangimento, humilha¢&o, manipulacio,
isolamento, vigildncia constante, persegui¢do contumaz, insulto, chantagem,
violagdo de sua intimidade, ridicularizagdo, explorag@o e limitagdo do direito de ir e
vir ou qualquer outro meio que lhe cause prejuizo a saude psicologica e a
autodeterminagdo; (BRASIL, 2006)

De acordo com o Instituto Maria da Penha, ainda estdo previstas outras quatro formas

de violéncia doméstica, de forma fisica, moral, sexual e patrimonial (IMP, 2018). Todas as

formas de agressao descritas atingem a saude fisica e emocional das mulheres € o bem-estar

de seus filhos, seja a curto ou a longo prazo (DAY, 2003).

Muitas vezes, as seqiiclas psicologicas do abuso sdo ainda mais graves que seus
efeitos fisicos. A experiéncia do abuso destrdi a autoestima da mulher, expondo-a a
um risco mais elevado de sofrer de problemas mentais, como depressdo, fobia,
estresse pos-traumatico, tendéncia ao suicidio e consumo abusivo de alcool e drogas;
(DAY, 2003)

Como evidenciado no item 1.1, o Brasil apresenta estatisticas alarmantes e crescentes

no contexto de pandemia, no cendrio da violéncia doméstica. Diversos estudos reforcam a

gravidade do problema. Segundo dados fornecidos pelo SESP para o estado do Mato Grosso,

houve uma queda de 12,34% nos registros de ocorréncias envolvendo vitimas femininas no

primeiro semestre de 2020, em comparagdo com o mesmo periodo para o ano de 2019. Junto

a isso, os registros de feminicidio obtiveram um aumento de 79% no periodo de janeiro a

junho de 2020, em relagdo ao periodo para o ano de 2019 (ASSIS, 2021). Conclui-se, a partir

disso, o aumento da letalidade da violéncia doméstica contra mulheres, possivelmente em

razao da proximidade com seu agressor imposta pelo cenario de isolamento social.
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Existe uma maior incidéncia de dentncias de violéncia doméstica praticada contra
mulheres, em comparacdo a violéncia doméstica contra os homens, embora estes casos ndo
possam ser ignorados. Segundo o IPEA (2019), o indice de violéncia doméstica com vitimas
do sexo feminino € trés vezes maior que o registrado contra o sexo masculino.

No entanto, ha fatores que contribuem para grande resisténcia nos homens em prestar
queixa contra o crime, como o ideal de masculinidade perpetuado na sociedade. “A ideia de
que a vitima sera julgada ao procurar a autoridade faz com que homens que sofrem violéncia
doméstica evitem realizar dentncias por temor de serem ridicularizados” (MATA, 2020). Isso
torna o cenario para vitimas do sexo masculino deste tipo de violéncia ¢ um tanto incerto e
preocupante.

Ainda ha de considerar outros tipos de violéncia doméstica, como a violéncia
direcionada a pessoas idosas. De acordo com a Fiocruz Brasilia (2019), mais de 60% dos
casos de violéncia contra idosos ocorrem dentro de seus lares. Observa-se fatores que incidem
para a violéncia o abuso de substidncias quimicas por parte do agressor, ou at¢é uma
recorréncia de envolvimento em situagdes agressivas destrutivas, em que o agressor, porém,
foi a vitima do agredido quando mais jovem.

O reconhecimento da violéncia doméstica pode ser um desafio, visto que a vitima
pode estar sofrendo manipulagdo e invalida¢do do seu parceiro, além de possivelmente estar
em desinformagao sobre o assunto, o que pode leva-la, segundo o IMP (2018) a sentimentos
como culpa, confusdo e medo. Além disso, ¢ comum que a pessoa afetada pela violéncia
esteja em situagdo de extrema fragilidade devido a longos periodos de repeti¢do do ciclo de.
O Instituto Maria da Penha (2018) informa: “Apesar de a violéncia doméstica ter varias faces
e especificidades, a psicologa norte-americana Lenore Walker identificou que as agressdes
cometidas em um contexto conjugal ocorrem dentro de um ciclo que € constantemente
repetido”.

Este ciclo pode levar a vitima a uma condig¢do psicologica conhecida como desamparo
aprendido, que ¢ definido por Hunziker como uma dificuldade de aprendizagem apresentada
por individuos expostos a experiéncias prévias com estimulos incontrolaveis e aversivos
(2005 apud MAIER; SELIGMAN, 1976). No contexto de vivéncia de violéncia, sem a

possibilidade visivel de fuga ou esquiva, ha a identificagdo do comportamento agressivo
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como regra ¢ o fortalecimento de uma crenga que nada pode ser feito para modificar a
situacdo (CORREIA; BORLOTI, 2011).

Através do estudo das tematicas violéncia doméstica ¢ chatbot os esforcos estdo
concentrados em atuar no problema usando essa tecnologia de forma a auxiliar as pessoas a
iniciarem um didlogo sobre o assunto e obterem orientacdo psicoldgica. Avalia-se que, pela
natureza estudada do chatbot, seja possivel usar uma ferramenta desta, desenvolvida
especificamente para conversar com possiveis vitimas de violéncia doméstica, buscando

gerar abertura do tema.

Por permitir uma interacdo em linguagem natural, muitos usudrios se sentem
confortaveis com este tipo de software. Além de responder e realizar perguntas, o
chatbot pode conduzir os usudrios numa conversa agradavel,podendo ter a
capacidade de analisar ¢ influenciar seus comportamentos (JUNIOR, 2017 apud
ABDUL-KADER; WOODS, 2015).

Em uma conversa andnima e conduzida por um agente ndo humano, que possui
auséncia de um julgamento moral social, sugere-se uma menor possibilidade de que
sentimentos comuns a vitimas de violéncia doméstica, como a vergonha, o constrangimento e
a humilhacdo, facam a pessoa de recusar-se a falar sobre o assunto quando confrontada com a
hipotese. Em um relato detalhado de situa¢do de violéncia doméstica, registrado por Soares
(2018), a entrevistada chega a declarar que “o julgamento da sociedade ¢ a pior coisa que
existe para uma vitima de violéncia doméstica”.

Apds estabelecer um vinculo com interlocutor, caso solicitado um chatbot seria capaz
de intermediar a conexao com uma pessoa capacitada para prestar auxilio psicolégico. A
resolugdo do Conselho Federal de Psicologia, no artigo N° 011/2012, permite a prestacao de
alguns servicos psicologicos mediados por computador, como a orientagdo psicoldgica, por
profissionais de Psicologia, desde que os servicos sejam pontuais e informativos e que o

Codigo de Etica Profissional do Psicologo nio seja violado (CFP, 2012).



43

4.1.1 Contribui¢des para o projeto

Um conjunto de iniciativas pessoais, privadas e estudantis possibilitaram a criagdo de
um projeto em busca de beneficios para a comunidade em geral. O projeto teve como empresa
parceira o Sebrae [Servi¢o Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas], através do
fornecimento de uma bolsa de pesquisa para investimento durante um periodo do projeto.

Como organizadora e orientadora, assim como coordenadora do projeto de extensao da
Unisul [Universidade do Sul de Santa Catarina], que viria a ser integrado mais tarde, o projeto
contou com o imensuravel apoio e dedicagdo da professora e mestre em engenharia de
producao Daniella Vieira. A criacao de motivagdo, a lideranca de direcionamento ao objetivo
e a aplicacdo de toda qualificacdo técnica e profissional elevou um conjunto de ideias
abstratas e ambiciosas ao patamar de um escopo de MVP [Minimo produto viavel] de projeto
aplicavel, que busca causar o maior beneficio social possivel.

Tendo em consideragdo a finalidade de apoio voluntario social voltada para a satde
mental das pessoas que o sistema desenvolvido tem, nota-se que a contribui¢do de pessoas
bem informadas sobre a temética resultaria em uma conclusao de projeto mais bem sucedida.

A participa¢do de Rosy Candido, profissional da area de assisténcia social, na etapa de
formulacao da ideia e modelagem foi de grande significincia para o projeto, fornecendo
insights com conhecimento de atuagdo em campo e contribuindo significativamente com a
pesquisa de embasamento necessaria.

O projeto de extensdo com a tematica proposta neste trabalho, realizado no periodo de
setembro de 2020 a fevereiro de 2021 e renovado para mais um ciclo em maio de 2021,
possibilitou com a contribuicao de alunos de diversos cursos da Unisul, entre eles Sistemas de
Informacao, Psicologia, Servigo Social e Direito.

Apesar das limitagdes do contexto de pandemia obteve-se contribuigdes substanciais,

através de encontros e dindmicas entre os membros de forma virtual, assim algumas dessas
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contribui¢cdes podem ser citadas diretamente para exemplificar. O debate sobre as melhores
tecnologias para implementacao do chatbot, levando em conta a participagdo de um membro
com experiéncia na constru¢do dessa ferramenta, resultou na defini¢ao desta parte importante
da arquitetura do sistema. O website do MVP foi inteiramente modelado e implementado
pelos colaboradores participantes. Também a primeira versao beta desenvolvida do chatbot foi
publicada junto ao website, além de documentada em forma de fluxograma macro. A
colaboragdo se estende também ao design da logo do website e as pesquisas para formagao da
base de dados para o PLN do chatbot, com vocabulario para identificacdo de violéncia
doméstica.

A experiéncia de evoluir o projeto como forma de atividade de extensdo impulsionou a
entrega da proposta, agregou qualidade as ferramentas e possibilitou aprendizado para os

participantes, a0 mesmo tempo em que buscava-se contribuir para o bem estar social.

4.2 MODELAGEM

Seguindo a proposta introduzida, nesta se¢ao sera apresentada a modelagem do
projeto. A documentagdo realizada refere-se ao chatbot e ao website, considerados essenciais

para atender ao objetivo.

42.1 Personas

Para a ferramenta chatbot, o publico alvo compreende pessoas potencialmente em
situagdo de vulnerabilidade por razdo de violéncia doméstica. Buscando informacgoes
demograficas dessas pessoas, foi usado como base a 8* edi¢do da Pesquisa Nacional sobre

Violéncia Doméstica e Familiar contra a Mulher, conduzida pelo Instituto de Pesquisa



45

DataSenado, que buscou compilar dados como a idade, a escolaridade e a forca de trabalho. A
amostragem ¢ composta por “mulheres com 16 anos ou mais, residentes no Brasil e com
acesso a telefones moveis ou fixos. A coleta de dados foi feita por meio de entrevistas
telefonicas” (DATASENADO, 2019, p. 28).

Entre as 2400 entrevistadas ao serem questionadas se ja sofreram algum tipo de
violéncia doméstica ou familiar provocada por um homem, 27% responderam que sim. Deste
subconjunto, 31% tém entre 30 e 39 anos. Quanto a escolaridade observa-se, no total das
entrevistas, que 28% tem o ensino fundamental incompleto, 29% tem o ensino fundamental
completo e o médio incompleto, 27% tem o ensino médio completo e 24% tém ensino
superior incompleto ou mais. Entre as suspeitas motivagdes para a agressao 44% relaciona ao
abuso de substincias como alcool e drogas, 26% relacionam a ciimes e 22% afirmaram ser
outras motivagdes entre as apresentadas, sendo esses os indices mais altos das respostas.
Cerca de 24% das respostas declaram que convivem com o agressor, contra 76% que
responderam ndo. Por fim, 34% depende economicamente do agressor, contra 66% que
negaram (DATASENADO, 2019, p. 38-53).

Algumas informacgdes observacionais coletadas por meio de relatos de vitimas, como
por exemplo, no registro de Soares (2018), ¢ que as mulheres quando maes buscam como
prioridades proteger seus filhos, em detrimento da prépria seguranca fisica e psicologica.
Também ¢ comum o receio do julgamento de pessoas terceiras e de circulos sociais a posi¢ao
de vitima.

Segundo os dados apresentados, foi elaborada uma Persona para vitimas de violéncia
doméstica. Personas sdao arquétipos hipotéticos dos usudrios finais de um software, sendo
definidas pelos seus objetivos finais (COOPER, 2004). A generalizacdo feita na criagdo de
Personas, no entanto, nao deve ser interpretada com aspecto absoluto de personalidade do
publico, sendo a ilustracdo a seguir apenas uma das possibilidades de perfil encontrado, que

pode ser usada para orientagdo no desenvolvimento de software.
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Figura 4 — Persona para a Rede de Vulneraveis

Perfil
Mae de Familia. Administradora.
Empreendedora. 33 anos

Fungio
Pessoa Usuaria

Motivagdes
= Preservar sua familia, sobretudo seus filhos

= Preservar-se de julgamentos negativos sociais

Susana Aparecida = N&o prejudicar a imagem e carreira do marido

= Reduzir a angiistia de manter a violéncia em sigilo

Violéncia Doméstica: Vitima Objetivos

= Saber como agir quanto 3 violéncia do marido sem

Suzana & mae de duas criangas e sentir que esta prejudicando a sua familia.

casada. E formada em administracio e
ndo exerce a sua formacdo formalmente MNecessidades
a pedido do marido, que garantiu que
poderia manter a familia
financeiramente. Ela & muito dedicada 3

= Receber apoio emocional *
= Ser orientada a agir para seu bem estar

sua familia, & gentil & bem humorada. = Receber recomendacdo de conteddo que possa 3
Apesar disso vive um casamento ajudar
conturbado. Seu marido a agride .

Receber indicagdes de profissionais & autoridades
verba mente e fisicamente quando h? a procurar

conflitos. Apos ela comecar seu negocio

proprio de produco de bolos de .

aniversario, seu marido, que foi contra a Dificuldades

ideia, passou a ter compaortamentos = Desconfianca de que SUas COnvVersas possam se
ainda mais violentos. tomar publicas.

= Agenda apertada com fodas suas fungdes.

Fonte: Elaboragdo da autora, 2020.

Compreende-se que a persona apresentada na Figura 4 esta estatisticamente e
motivacionalmente relacionada a casos de vitimas de violéncia doméstica.

Seguindo o ideal de obter a participagdo de uma rede de apoio especializada para
fornecer orientagdes psicologicas informativas, através das ferramentas de apoio a gestdo de
equipe e atendimento das vitimas, foi elaborada uma segunda persona com caracteristicas
consideradas pertinentes.

No contexto atual, por meio de iniciativas conjuntas de 6rgdos federais, ¢ possivel a
capacitagdo de profissionais para fornecer a orientacdo necessaria a mulheres em situagao de

violéncia doméstica (SPM, 2011).
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A capacitagdo dos profissionais dos CRAS e CREAS no tema da violéncia contra as
mulheres consiste numa iniciativa conjunta da Secretaria de Politicas para as
Mulheres, Ministério do Desenvolvimento Social ¢ Ministério da Justica. Foram
disponibilizados recursos da ordem de R$ 10 milhdes para capacitar 7.864
psicologos/as, assistentes sociais e advogados/as dos CRAS e CREAS de todas as
Unidades da Federagdo (SPM, 2011, p. 35)

No entanto, no ambito do projeto, ndo foi aprofundada a questdo da exigéncia minima
de capacitacdo para atendimento, destacando entdo como uma das principais possibilidades de
melhorias futuras. Entende-se, porém, que profissionais com formagdo nas areas de
assisténcia social e psicologia sdo potenciais candidatos para integrar a rede de especialistas.

O arquétipo ilustrado na Figura 5 exemplifica o conceito apresentado.

Figura 5 — Persona para a Rede de Especialistas

Perfil
Psicaloga. Psicanalista. 27 anos.

Fungio
Pessoa Usuaria

Motivagbes

= Separar um hordrio na semana para orientar
pessoas carentes

= Oferecer atendimento emergencial a pessoas
mpossibilitadas de procurar uma clinica.

Rede de Atendimento Objetivos
= Conceder suporte a pess0as para minimizar
decisdes prejudiciais ao bem estar fisico &

) - ) emaocional.
Luciana & mae de um menino de 5 anos

e trabalha como psicanalista, atendendo
pela internet durante o periodo de MNecessidades
isolamento social. Ela & muito analitica,
emp4atica e realizada em sua profissdo.
Seu habito por keitura e andlise de
cenarios a fez concluir que ha um
crescents numero de pessoas
vulneraveis no pais com condigdes
minimas de buscar ou pagar por Dificuldades
orientagdo profissional.

= Poder ofientar pessoas em situacdo de
vinerabilidade

= Agendar hordrios em gue esta dizponivel para
atendimento

= Agenda aperiada

Fonte: Elaboragdo da autora, 2020.
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Compreende-se que a segunda persona ¢ um modelo relevante e complementar as

necessidades da primeira persona.

4.2.2 Requisitos de Sistema

Este topico descreve requisitos de sistema e regras de negocio mapeados. Segundo
Sommerville, requisitos de sistema sdo “as descrigdes do que o sistema deve fazer, os servigos
que oferece e as restrigdes a seu funcionamento. Esses requisitos refletem as necessidades dos
clientes para um sistema que serve a uma finalidade determinada” (2011, p. 57). A ilustragao
dos quadros presentes nos sub topicos desta secdo classifica as diferentes ferramentas do

sistema através de modulos.

4.2.2.1 Requisitos Funcionais

Os requisitos funcionais sdo requisitos que declaram o que o sistema deve fazer, ou
seja, quais servicos devem ser fornecidos e quais comportamentos devem ser tomados em
determinadas situagdes (SOMMERVILLE, 2011). Dessa forma, observa-se os requisitos

funcionais do sistema no Quadro 1.
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Quadro 1 - Requisitos funcionais dos sistemas

Identificador Moédulo Descricio
RFO1 Chatbot O sistema deve permitir ao usudrio a op¢ao de iniciar uma nova conversa.
RF02 Chatbot O sistema deve permitir ao usudrio a op¢ao de encerramento da conversa atual.
RFO03 Chatbot O sistema deve ser capaz de identificar sentimentos de acordo com a base de

palavras pré cadastrada.

RF04 Chatbot O sistema deve ser capaz de identificar o contexto de violéncia doméstica de
acordo com a base de palavras pré cadastrada.

RFO05 Chatbot O sistema deve permitir a solicitacdo de atendimento especializado.

RF06 Chatbot O sistema deve sugerir o encaminhamento para atendimento especializado ao
identificar o contexto de violéncia doméstica.

RFO07 Chatbot O sistema deve verificar a disponibilidade de profissionais cadastrados na rede
de especialistas no momento da solicitacdo de atendimento especializado.

RFO08 Chatbot O sistema deve permitir o cadastro na rede de vulneraveis por meio de dialogo.
RF09 Chatbot O sistema deve permitir o envio de uma lista com os trés proximos horarios de
atendimento na conversa quando houver indisponibilidade de atendentes no
momento.
RF10 Chatbot O sistema deve permitir o envio de uma lista com os trés proximos horarios de

atendimento por e-mail quando houver indisponibilidade de atendentes no
momento e quando o usudrio tiver cadastro na rede de vulneraveis.

RF11 Chatbot O sistema deve solicitar ao usuario feedback do atendimento ao encerramento
da conversa.

RF12 Website O sistema deve permitir o credenciamento de usuarios na rede de especialistas.

RF13 Website O sistema deve permitir a autenticagdo dos usuarios cadastrados na rede de
especialistas.

RF14 Website O sistema deve permitir o encerramento da sessao (logout) do usuario da rede

de especialistas.

RF15 Website O sistema deve permitir aos usudrios da rede de especialistas a gestdao de
horarios de atendimento pessoais.

RF16 Website O sistema deve permitir aos administradores de sistema a manutengdo dos
usuarios cadastrados na rede de especialistas.

RF17 Website O sistema deve permitir aos administradores de sistema a manutengdo do FAQ
informativo.
RF18 Website O sistema deve permitir a rede de especialistas interagir com as pessoas que

aguardam atendimento através do chatbot.

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Os requisitos foram apresentados com a separac¢ao por modulos, ja que s@o voltados a

partes diferentes do sistema.

4.2.2.2 Requisitos ndo Funcionais

Completando os requisitos de sistema, o Quadro 2 ilustra os requisitos ndo funcionais

do sistema, que “nao estdo diretamente relacionados com os servigos especificos oferecidos

pelo sistema”, segundo Sommerville (2011, p. 60). Estes requisitos podem estar relacionados

a propriedades emergentes do sistema, como, por exemplo, confiabilidade, disponibilidade,

desempenho, ética e protegdo (SOMMERVILLE, 2011).

Quadro 2 - Requisitos ndo funcionais dos sistemas

Identificador Moédulo Descricao
RNF 01 Chatbot O idioma compreendido pelo chatbot deverd ser na lingua portuguesa.
RNF 02 Chatbot A satisfacdo do usudrio com a ferramenta deve ser avaliada em uma
escala numérica.
RNF 03 Website O sistema deve ser disponibilizado em plataforma web.
RNF 04 Website O sistema deve ser desenvolvido de forma responsiva a diferentes
tamanhos de tela, nos padrdes atuais de smartphones, tablets e
monitores.
RNF 05 Website O sistema deve armazenar de forma criptografada os dados sensiveis do
usuario.
RNF 06 Website O sistema deve ser desenvolvido utilizando banco de dados relacional.
RNF 07 Website O sistema deve restringir o acesso a informagdes do usuario definidas
como privadas dos demais usuarios do sistema.
RNF 08 Website O sistema deve possuir diferentes niveis de permissdo de acordo com o
tipo do usuario credenciado: administrador e rede de especialistas.

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.
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Com isso, os requisitos de sistema estdo definidos, partindo entdo para as regras de

negocio.

4.2.2.3 Regras de Negocio

Regras de negocio podem ser definidas como afirmagdes que definem ou restringem
algum aspecto operacional ou organizacional do negocio, dentro da estrutura em que atua o
sistema (BOURQUE; FAIRLEY, 2014). Para a proposta do projeto, as regras de negocio

mapeadas estdo listadas no Quadro 3.

Quadro 3 - Regras de negocio dos sistemas

Identificador Médulo Descricao
RNO1 Chatbot O usuario pode permanecer andnimo durante a interacao.
RNO02 Chatbot O usuario deve consentir em ser redirecionado a um especialista da

rede de especialistas.

RNO3 Chatbot O chatbot deve solicitar a confirmagéo dos dados informados pelo
usuario antes de concluir um cadastro na rede de vulneraveis.

RNO04 Website O sistema deve solicitar a confirmagdo do usuario antes de efetuar o
logout.
RNO5 Website O sistema deve solicitar a confirmagdo do usuario antes da exclusio

de um usuario da rede de especialistas.

RNO06 Website O sistema deve informar o usuario ao tentar realizar o login com
credenciais invalidas.

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Uma vez que nao hd um cliente com negocio e processos especificos a atender, as
regras de negocio foram projetadas de um ponto de vista macro voltado para usabilidade e

boas praticas de desenvolvimento de software.
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4.2.3 Fluxograma do Chatbot

Esta secdo ilustra a modelagem de processos e de didlogos do chatbot através de dos
fluxogramas elaborados, através da ferramenta Miro. De acordo com Oliveira (2013),
fluxogramas sdo representacdes graficas que ilustram e esclarecem etapas de processos e
sequéncias de atividades. Segundo Bourque e Fairley (2014), fluxogramas oferecem a
ilustragdo da de caminhos de operacao e das possibilidades de escolha logica.

O planejamento dos didlogos foi uma atividade de alta dificuldade devido a
necessidade de conhecimentos técnicos que vao além da area de tecnologia da informagao.
Em alguns pontos dos fluxogramas, o feedback dos participantes do projeto de extensao,
abordado na se¢do 4.1.1, contribuiram para a validacdo da linguagem e da abordagem usada
pelo chatbot. Entre os proprios profissionais de saude este ¢ considerado um tema complexo,
que normalmente ndo ¢ exposto com naturalidade pela vitima, pois ha muitos receios
(OLIVEIRA; DELZIOVO; LUIZ, 2018 apud ROSA, 2010).

A fundamentagdo tedrica dos didlogos apresentados tém como base documentos
elaborados por profissionais qualificados da area. Perguntas a respeito da relagdo entre vitima
e agressor e detalhes do contexto, assim como alguns feedbacks informativos enviados apos
resposta das perguntas, levam em consideragao conteudos educativos disponibilizados online,
como os divulgados pela Ordem dos Psicélogos (2020). A respeito do ciclo de violéncia, a
principal referéncia usada sao os informativos divulgados pelo IMP (2018). Os relatos diretos
de pessoas com vivéncia do assunto também foram observados, tendo a contribuicdo de
Wallauer (2019) e Figueiredo (2019), como palestrantes do evento TEDx Talks.

O resultado da modelagem desta versao do chatbot sdo diagramas consideravelmente
extensos, abrangendo diversas funcionalidades e contendo todo o conteudo textual planejado
a ser oferecido para didlogos. Por essa razdo, os fluxogramas serdo apresentados de forma

segmentada, contendo explicacdes pontuais. Além disso, a estrutura de apresentacio seguira
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uma sequéncia légica do percurso provavel a ser percorrido durante a interacdo com uma

pessoa, que potencialmente faria parte do perfil de vulneravel.

Figura 6 — Fluxograma principal do chatbot - Introducao

Positivo
Que maravilhal
0O que te trés aqui nesse momento?

0la, meu nome é NOME DO BOT.
Estou aqui para te ouvir, como vocé esté?

Y Y
Negativo Neutro/Padrdo
Que triste ouvir isso, vocé quer Entendi, tem algo te incomodando
desabafar sobre o que esta te incomodando? sobre o que queira desabafar?

Fonte: Elaboracgdo da autora, 2021.

A Figura 6 introduz o Fluxograma principal do chatbot e ilustra o inicio do didlogo e

interagdo com a pessoa usudria. Nessa etapa ha a apresentacdo por parte do chatbot, seguida

da primeira a tentativa de identificar e classificar o estado emocional da pessoa em positivo,

negativo ou neutro. A classificagdo deve acontecer de acordo com a comparacao da resposta

da pessoa com a base de palavras cadastrada para cada tipo de emogao.
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Figura 7 — Fluxograma principal do chatbot - Emog¢ao Negativa

v

Negativo
Que triste ouvir isso, vocé quer
desabafar sobre o que esta te incomodando?
i - Positivo
/ \ / Negativo ~ |
Tudo bem, fique avontade | / i . Y _
para falar sobre o assunto. 5 O \
> Sua identidade sera J-eez Neutro =\ [ Ok.vocé pode me dizer o
preservada a menos que | queprocura? )
( decida se identificar. J N =,
\\ i 7///
5 £ E Y
7 N -
/ \ Aqui estdo algumas coisas
(\\ Compreendo /3 (‘[:)S(?:fot:;e(r:u,;zuanao Onde, Como] ) com as quals eu posso
%, ajudar:

A 1- Preciso de ajuda e
orientagdes de um
profissional
2- Desejo desabafar ou
contar o que esta

‘V acontecendo.
3 Problema ndo identificado ~ | _ A
Y 3 \ Me desculpe, ndo consegui compreender 100% o contexto i
N\ \ ‘ da situagdo, vocé pode me ajudar? :
Esta é uma situac3o muito delicada e vocé precisa | \ |  Vocé acredita que o que esté passando se encaixa em
buscar ajuda. Lembre-se que ndo ¢ culpa sua isso I~ biobiemaidentificadc algum desses problemas?
essa situagdo estar acontecendo ) 1 - Cyberbullying
0 A ‘ 2-Violéncia Doméstica
= = (  3-outro
b J/

Y

Vocé deseja iniciar uma conversa com um
o especialista da nossa rede que possa te ajudar ~
com esse problema?

Fonte: Elaboracgdo da autora, 2021.

A Figura 7 ilustra a sequéncia de a¢ao para caso a emoc¢ao identificada na resposta
anterior, ilustrada na Figura 6, seja classificada como negativa. A resposta do chatbot ¢ o
questionamento se hd desejo por parte da pessoa de iniciar um didlogo sobre o assunto
causador da emogao negativa.

Caso a pessoa negue esta acdo, o chatbot deve mostrar uma mensagem explicativa
sobre as funcionalidades oferecidas nesta versdo, que, além da escuta, ha a possibilidade de
contato com um especialista que oriente em situacdes de vulnerabilidade emocional. Porém,
caso a pessoa confirme a sugestdo ou inicie um desabafo, o chatbot iniciard o0 modo de escuta
com conversa guiada, que serd ilustrado na Figura 8, na Figura 9 e na Figura 10.

Durante o desabafo, caso identificada a alta possibilidade do interlocutor estar
passando por uma situacdo de violéncia doméstica, o chatbot deve informé-lo disso e

questionar se deseja conversar com um especialista para receber orientagdes sobre o
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problema. Porém, se, ao final do fluxo de conversacdo, a possibilidade de haver violéncia
doméstica for considerada baixa o chatbot deve questionar se, segundo o entendimento da
pessoa, a situacdo poderia ser classificada como violéncia doméstica. Esta acdo tem a fungao

de viabilizar melhorias futuras, de acordo com as respostas dos usuarios.

Figura 8 — Fluxograma de conversacao do chatbot - Introducao
relagdo a isso?

Y ; 3 Sentimento indicador incerto

Sentimento indicador identificado

Entendi, eu sinto muito que vocé
esteja se sentindo dessa forma. Se
quiser pode conversar comigo
sobre, uma coisa que pode levar a
essa situagao é estar em
relacionamentos que nao s&o
saudavels para vocé.

Hmm... se ndo se importar, preciso
te perguntar mais algumas coisas.

Y

> 4
A pessoa que esta fazendo vocé se sentir
assim faz parte de alguma dessas opgoes?

1. Conjuge
- 2. Parceiro(a) Romantico(a)
3. Ex parceiro(a) roméntico(a)
4. Familiar
5. Cuidador(a)
6. Nenhuma das opgdes

ALTO INDICATIVO DE VIOLENCIA

DOMESTICA NO CONTEUDO Relaigan a4 ses

Y

Relagéo nao doméstica
Certo.

Certo, em relages domésticas ndo é
normal que as pessoas se sintam
com frequéncia intimidadas,
humilhadas, isoladas, desprezadas
ou aprisionadas. Situagdes como
essas 530 preocupantes e muito
dificeis de lidar, mas ndo é preciso
fazer isso sozinho(a).

1

ATENDIMENTO ESPECIALIZADO

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 8 ilustra o inicio do fluxo de conversacdo guiada do chatbot, que acontece
logo apods a confirmagdo do inicio do desabafo, representado na parte central da Figura 7 pela
frase “O qué, quem, quando, onde, como isso aconteceu?”.

No fluxo de conversacdo do chatbot, primeiramente, ha outra analise de emogdes,
porém em contexto diferente, pois a pergunta se refere a um possivel evento ou
acontecimento relatado no inicio do desabafo. A classificacdo da emocao neste ponto ocorre
de forma mais especifica & violéncia doméstica, assim como o tipo de retorno do chatbot deve
depender desta classificagdo. O mesmo ocorrerd para as etapas seguintes do fluxograma de
conversacdo, o retorno de mensagens do chatbot deve variar de acordo com os indicadores de

violéncia doméstica, que devem ser atualizados a cada resposta do usuario.
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A segunda pergunta busca identificar o agente causador da possivel situacdo de

violéncia doméstica.

Figura 9 — Fluxograma de conversacao do chatbot - Continuacao

o Pecoque me ajude a te entender melhor,

Agdo violenta incerta

Ok

1.5im
2.Nao
3. Nao tenho certeza

ia doméstica inclui qualquer forma de uso intencional
da forga, coago ou intimidagdo com a finalidade de lesar a
integridade, os direitos e necessidades de outra pessoa.

Nao Sabe
gar, a culpa
tos de culpa, vergonha,

4o, tristeza e

Ok Ok.

VOLTAR AO PRINCIPAL

Nao

Isso aconteceu dentro do seu lar ou
ambiente domeéstico?

Sim/ Néo

Local da violéncia ndo doméstico

Entend, a dinamica no ambiente

Certo,

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 9 mostra a continuagdo do fluxo de conversagdo do chatbot, apds retorno do
chatbot para a resposta da segunda pergunta, ilustrada na Figura 8. A pergunta seguinte busca
aprofundar o contexto pela obtencdo de detalhes sobre a situacdo, buscando identificar
possiveis agdes violentas. Caso a pessoa negue responder esta pergunta, ha o encerramento do
fluxo de conversacdo, voltando ao ponto seguinte no fluxograma principal, pois entende-se
como uma negacao da continuacao da conversa. Em outro caso, havendo a resposta da pessoa,
0 processo continua para a pergunta que busca identificar se o que estd sendo relatado

aconteceu em um ambiente domeéstico.

Figura 10 — Fluxograma de conversagdo do chatbot - Encerramento
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Uma ultima pergunta, quantas vezes vocé
ja passou por isso?

1. Uma vez
2. Algumas vezes
3. Vérias vezes
4. Por muitos anos
5. Nenhuma das opgdes

Ciclo de violéncia -
[ N&o duradouro
|

lo de violéncia

incerto | Ciclo de violéncia - Duradouro \ ~ e ————q
/ | Entendi, um contexto de violéncia, quando ocorre | [ Entendi, um ato de violéncia, pode \

. . | { em ciclos, pode ser extremamente confuso de ser isolado ou entdo passar a ser |

[/ N lidar. Ha pedidos de desculpa ou promessas de ciclico. No segundo caso, é comum |

Y Entendi. ) M mudanca, porém a tensao e as agressaes voltam a que, com o tempo, as agressdes /

B4 ’ acontecer. E comum que, com o tempo, haja passem a se intensificar e
intervalos menores entre as agressges, o que pode culminarem em atos cada vez mais
culminar em atos cada vez mais extremos. ) |  extremos.
Ny B 4 N =
Y

C ANALISAR RESPOSTAS >

Y v

( ALTO INDICATIVO DE VIOLENCIA ) (BA\XO INDICATIVO DE VIOLENCIA )
v v

( ATENDIMENTO ESPECIALIZADO > ( VOLTAR AO PRINCIPAL )

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 10 ilustra a parte final do fluxo de conversagdo do chatbot, seguinte a etapa
de identificacdo do ambiente, mostrada na Figura 9. A pergunta subsequente ¢ a ultima do
fluxograma de conversagdo e tem o objetivo de identificar a frequéncia de ac¢des violentas,
caso haja, oferecendo retornos informativos de acordo com a resposta da pessoa. Apos
conclusdao das perguntas ha uma anélise final das respostas da pessoa, que deve retornar ao
fluxograma principal a como informacdo da probabilidade de um contexto de violéncia

doméstica.
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Figura 11 — Fluxograma principal do chatbot - Atendimento Especialista

¥

Sem stendente

Com atendente

Fonte: Elaboragao da autora, 2021.

A Figura 11 demonstra a etapa de direcionamento ao atendimento especializado do
fluxograma principal do chatbot, seguinte a etapa de contextualizagdo do problema. Caso
identificada alta possibilidade de violéncia doméstica durante a conversagdo, como mostrado
na Figura 10, a sugestdo direta do chatbot ¢ o encaminhamento para orientacdo da rede de
apoio especializada. Esta acdo precisa ser consentida pela pessoa usuaria e, caso for, o sistema
deve verificar se ha atendentes disponiveis naquele momento logo em seguida.

Caso haja atendentes disponiveis a pessoa deve ser encaminhada para um ambiente
que possa interagir com o especialista e, durante esse periodo, ndo haverd interacdo com o
chatbot. Porém, caso nao haja especialistas disponiveis no momento, o chatbot deve informar
a pessoa sobre isso na conversa e oferecer op¢des de continuacdo da conversa. Estas opgdes
incluem a de receber, de diferentes formas, uma lista com proximos horarios de atendimento
para retorno, sendo que a opcao de recebimento por e-mail requer autenticacao no sistema, ou

entdo o cadastro, caso a pessoa nao tenha feito isso anteriormente.
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Figura 12 — Fluxograma principal do chatbot - Atendimento sem escalas

Sem atendente

Sinto muito, no momento ndo ha especialistas online
para atendimento, mas posso enviar uma lista com os |
préximos horarios de atendimento. Vocé quer recebe-la | |
de que forma? |

1- Quero receber por aqui e retornar no horario.

2 - Quero me cadastrar ou fazer login para receber
lembretes por e-mail.

3 - Nao quero receber a lista.

Obrigado por

conversar comigo ; Opgio3 Secis ancliaz
até aqui, se preferir Y
posso te mostrar
novamente as Ok! Certo! [INICIAR FLUXO DE CADASTRO/LOGIN]
opgdes em que 0Os atendentes devem estar
posso te ajudar. aqui nos préximos horérios a T
Caso ndo, sinta-se seguir:
livre para voltar [Retornar uma lista dos
quando quiser. préximos 3 horérios de = e
Vocé quer encerrar atendimento] \ ¥
a conversa? Quando voltar, vocé pode \ ~

pedir direto por
atendimento

segundos a lista com dos
préximos horérios de
atendimento.

A

\ ‘ Enviarei em alguns

positivo

Y

negativo e i
Okl Vamos S
continuar entéo v

Falha/Cancelado ~, 5 g

X Ba

Vocé deseja receber aqui a
-\ lista com os proximos.
horérios de atendimento?
\ /

Até mais!! Foi bom
falar com vocé.

Tudo bem <
. - Z '\

- Nao

Fonte: Elaboragao da autora, 2021.

A Figura 12 ilustra a continuagdo légica do fluxograma principal apds a identificacdo
de que ndo ha especialistas disponiveis no momento para fazer o atendimento. Apds envio da
lista com os proximos horarios em que ha atendimento, o chatbot encaminha a conversa para

a verificagdao de continuagao da conversa e se despede caso seja optado por encerrar.



Figura 13 — Fluxograma principal do chatbot - Pos Atendimento

\

Oi, aqui é a VIC de novo. Notei que
vocé encerrou o atendimento.
Como foi para vocé conversar com o
nosso especialista?

1- Positiva, me ajudou de alguma
forma com o que precisava.

2- Negativa, ndo consegui a ajuda que

Atendimento encerrado pelo vulneravel
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Atendimento encerrado

pelo atendente

v

0Oi, aqui é a VIC de novo. Essa conversa
foi encerrada pelo atendente.

Como foi para vocé conversar com o
nosso especialista?

1- Positiva, me ajudou de alguma
forma com o que precisava.

2- Negativa, ndo consegui a ajuda que

precisava
precisava
3 - Negativa, me senti desconfortavel
4 - Nao consegui falar com o
atendente
Néo
T \
\ . <
\ 4 \
\ g ; " :
{ Que 6timo! Fico muito feliz com isso. )
N\ =
Sim
r4
(
[
‘ 20u3 ~
- \
( \ |
| Sinto muito por isso, vou buscar | \'\ o N\
| a | \ 3 y
entender p}orque o especialwsta néo —— \ " Sinto muito ouvir isso :(
C?HSQBU'H atender vocé ag'ora. \ | Vocé gostaria de me ajudar fazendo
i Vocé gostérfa de saber os primmos ‘ sugestdes de melhora?
\ horarios para retornar? ) | Fique a vontade queira.
X R \ )
= N i

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 13 ilustra a continuacdo do fluxograma principal em casos que houve
direcionamento para o atendimento do especialista e que, logo depois, houve a finalizagdo do
atendimento, seja pelo especialista ou pela pessoa atendida. Nesse momento o chatbot deve se
apresentar na conversa novamente, para a pessoa ter ciéncia que esta falando com o chatbot
novamente, e solicitar um feedback sobre o atendimento do especialista. Em caso de
experiéncias negativas deve ser solicitado um feedback mais explicativo, que tem a finalidade

de fundamentar melhorias futuras.



61

Figura 14 — Fluxograma principal do chatbot - Encerramento da conversa

Ok!

Obrigado por
conversar comigo
até aqui, se preferir
posso te mostrar
novamente as
opgdes em que
posso te ajudar.
Caso ndo, sinta-se
livre para voltar
quando quiser.
Vocé quer encerrar
a conversa?

Atendimento encerrado
pelo atendente

0i, aqui é a VIC de novo. Essa conversa
foi encerrada pelo atendente.

Como foi para vocé conversar com o
nosso especialista?

1- Positiva, me ajudou de alguma
forma com o que precisava.

2- Negativa, ndo consegui a ajuda que
precisava

negativo

\ 3 Ok! Vamos L
: continuar ento.
20u3 Y Y.
(] Até mais!! Foi bom
\ falar com vocé.
Sinto muito ouvir isso :( \ positivo

Vocé gostaria de me ajudar fazendo
sugestdes de melhora?
Fique a vontade queira.

negativo

Nao Tudo bem

positivo

nten ravei , el ra 2
Entendi, gravei sua resposta, ela sera J Até mais!! Foi bom
analisada por um especialista para P g i N
falar com vocé.
melhoras futuras. e

Muito obrigado pela sua contribuigao!
Vocé quer encerrar a conversa?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 14 demonstra a continuacdo das acdes de feedback da Figura 13, do
fluxograma principal, além de ilustrar mensagens de encerramento da conversa ou de retorno

para continuag¢@o da mesma caso essa seja a escolha.
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Figura 15 — Fluxograma principal do chatbot - Emocao Positiva ou Neutra

g

Aqui estdo algumas coisas
com as quais eu posso
ajudar:
1 - Preciso de ajuda e

e orientacBes de um
profissional.
2 - Desejo desabafar ou
contar o que esta
acontecendo.

Saida padrado

\ ; y

Me desculpe, ndo 2 C[Identificou: desabafo] ) ——
compreendi o que vocé ;

disse.

[Identificou: orientacdes ou
! ajudal
L

positivo

Se preferir posso te
mostrar novamente
as opgdes em que
posso te ajudar.
Caso ndo, sinta-se
livre para voltar
quando quiser.
Vocé quer continuar
a conversa?

T

Ok! Vamos
continuar entao.

negativo

Até mais!! Foi bom
falar com vocé.

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

Na Figura 15 apresenta-se um caminho alternativo de acdo, caso a emogao identificada
na resposta anterior seja positiva ou neutra. O questionamento que leva a este ponto do fluxo
esté ilustrado na Figura 6. Neste caso, o chatbot deve informar a pessoa diretamente o que ¢
possivel ser feito durante a interacdo e encaminhar as funcionalidades, dependendo da opgao

escolhida.
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Figura 16 — Fluxograma de cadastro e login - Cadastro

< Otimo! Vocé ja possui cadastro? >

[VOLTA AO FLUXO DE ATENDIMENTO: / Nao
CANCELADO] Y
1 Vamos para o cadastro entdo.
[Pedir autorizagdo para uso dos
o dados)
e . Para parar vocé pode digitar
z "cancelar" a qualquer momento, Ok?

Y

D)

Por favor, me informe seu nome
completo.

Y

Perfeito. Por favor, me informe seu
enderego de e-mail.

. Cancelar
Y
Tudo bem, vamos pular o cadastro
entao.

Certo

¥

Ok, para finalizar, por favor, me
informe seu telefone.

e Ve N

N, 1 ( Ok. Deseja corrigir seus
9o dados fazendo o
cadastro de novo?

Y o e ———

Ok, chegamos ao fim! Vocé confirma
seus dados abaixo para concluir o
cadastro?

Nome Completo: ...
Telefone: ...

Endereco: ...

Sucesso
Sim =, - o
h 3 = Concluido, agora vocé faz parte da
| Um momento, estou registrando seu ‘ nossa rede!

cadastro. | Criei um cédigo de acesso para login e
[Chamada de cadastro para a API] | mandei para o seu e-mail. Guarde-o
/ bem, ndo é possivel altera-lo.

Fonte: Elaboragao da autora, 2021.

A Figura 16 apresenta a funcionalidade de cadastro do fluxograma de cadastro e
autenticagcdo do chatbot, que contém funcionalidades consideradas periféricas, uma vez que
ndo foram criadas para assegurar o cumprimento da proposta central, mas sim com o objetivo
de viabilizar melhorias futuras. O fluxograma de cadastro solicita nome completo, telefone e
endereco e-mail como dados necessarios para realizagdo do credenciamento. Ao fim dessa

acao, ¢ fornecido através do chatbot o cédigo de chave de acesso para este usudrio cadastrado.
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Figura 17 — Fluxograma de cadastro ¢ login - Login

Y

Certo, == quizer cancelar o login & =5

digitar "cancelar”.

Y

Por favor. me informe seu endereco

de g-mail

' .
/_

~ 5im

Y

Ok. para finalizar, por favor, me
informe seu codigo de acesso.
Atengdo pars 3 letras maidsculas ou

mindsculas.

Y

K Um momento, sus autenticagio esta
sendo processada.
[Chamada de login para a API]

Y Sucesso

Concluido, vocé estd logadc em nosso

sisTEMaE 3gora.

[VOLTA AQ FLUXO DE ATENDIMENTO:
SUCESS0]

[VOLTA AQ FLUXO DE ATENDIMENTO:
FALHAT

[VOLTA AQ FLUXO DE ATENDIMENTO:
CANCELADO]

. - Cancelar
Y = /
<Tudo bem, vamaos pular o login. )

A

Falha

Y

Me desculpe, houve uma falha ao
fazer o login. 5uas credenciais podem
esiar incorretas, deseja tentar

navamente?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 17 apresenta a funcionalidade de login do fluxograma de cadastro e

autenticacdo do chatbot. O processo solicita endereco de e-mail e chave de acesso como
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dados necessarios para realizagdo da autenticacdo. Esta autenticagdo ¢ uma condicdo para
recebimento da lista de proximos horarios de atendimento disponiveis, funcionalidade

descrita ao discorrer sobre a Figura 11.

4.2.4 Prototipos de Telas do Website

De acordo com Sommerville (2011, p. 30), “um protdtipo ¢ uma versao inicial de um
sistema de software, usado para demonstrar conceitos, experimentar opcoes de projeto e
descobrir mais sobre o problema e suas possiveis solu¢des”. Esta se¢do apresenta a
prototipagdo de telas para o website, feita com a ferramenta Figma. A estrutura de

apresentacao foi feita de acordo com as diferentes partes do publico que as telas atenderao.

4.2.4.1 Prototipo das telas de acesso publico

Nesta secdo inicia-se a apresentagdao da prototipacao de telas do sistema, sendo estas

telas em que ndo ¢ necessario autenticagdo prévia para uso.
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Figura 18 — Protétipo da parte superior da tela principal.

Nome da Plataforma

Ajude pessoas vulneraveis a ter uma voz e
receber apoio.

Quero Ajudar Tenho Cadastro

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 18 ilustra o prototipo da parte superior da tela principal do website, o ponto
de partida para todo o publico, que apresenta o projeto e introduz algumas funcionalidades do
sistema. A partir desta tela serd possivel o acesso ao chatbot, que terd o icone localizado no
canto inferior direito da tela, ilustrado nessa representacdo de forma simplificada por um
icone quadrado de cor verde. A tela permite também o acesso da rede de apoio especializada a
tela de credenciamento, pelo botdo “Quero Ajudar”, e a tela de login, pelo botdo “Tenho

Cadastro”.
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Figura 19 — Protétipo da parte inferior da tela principal.

Perguntas Prequentes

Questionamento

Resposta

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Questionamento

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 19 ¢ complementar a figura 18 e ilustra o prototipo da parte inferior da tela
principal do website, que lista os questionamentos cadastrados em forma de FAQ [Frequently
Asked Questions] com orientagdes a possiveis davidas com relacdo ao projeto e algumas
funcionalidades do sistema. O cadastro do conteiido que sera mostrado nesta tela serd feito
através do moddulo de administrador, que serd apresentado ainda neste capitulo. O icone de

acesso ao chatbot deve-se manter presente sempre na tela principal.
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Figura 20 — Prot6tipo da tela de login.

ACESSAR

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 20 ilustra o prototipo da tela de login da rede de especialistas e credenciada e
dos administradores do website, para permissdo do uso das demais funcionalidades de cada.
As informagdes solicitadas para autenticagdo devem ser e-mail e senha cadastrados na tela de

credenciamento.
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Figura 21 — Protétipo da tela de credenciamento.

Que incrivel que vocé
quer ajudar.

0 primeiro passo, € preencher esse
formulario de inscrigédo.

Seus dados

Nome completo
Telefone
E-mail

Biografia

Credenciais

Senha de Acesso Confirmagéao da Senha

Atuacao

Horarios disponiveis + Novo horério

Dia da semana Das Ate

Importante!
@ .I‘ ‘ H‘ c o Salvar cadastro

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.
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A Figura 21 ilustra o protdtipo da tela de credenciamento da rede de especialistas. Os
dados solicitados para registro deverdo ser nome completo, telefone de contato, e-mail,
biografia, senha para acesso, area de atuagdo ao menos um horéario e dia da semana disponivel
para atuacdo. Com exce¢do a biografia, o preenchimento dos demais dados deve ser

obrigatorio.

4.2.4.2 Prototipos das telas da Rede de Especialistas

Nesta se¢do apresenta-se a prototipagdo de telas para o modulo da rede de
especialistas, as quais somente os usuarios credenciados nesta rede terdo acesso apos realizar

a autenticacdo através da tela de login.
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Figura 22 — Prot6tipo da tela de atendimento.

Ola Taynara,
Que bom que vocé esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esta
precisando de ajuda e organizar

sua agenda.

Perguntas Frequentes

Sobre o Blip Desk e como atender por ele. + Expandir

Tutoriail

Fonte: Elaboracao da autora, 2021.

A Figura 22 ilustra o prototipo da tela inicial de atendimento da rede de especialistas,
que sera exibida logo ap6s a realizagao do login como credenciado da rede de especialistas. A
tela, organizada por abas, deve iniciar mostrando a aba “Desk”, que contém conteudo
informativo sobre o atendimento das pessoas direcionadas do chatbot, assim como o icone de

acesso ao BLiP Desk, ambiente que este atendimento podera ser realizado.
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Figura 23 — Protétipo da tela de gerenciamento de agenda.

Ola Taynara,
Que bom que vocé esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esta
precisando de ajuda e organizar
sua agenda.

Perguntas Frequentes

Salvar Alteragdes

X

Dia da semana Das Até

Dia da semana Das Até

Fonte: Elaboracao da autora, 2021.

A Figura 23 continua ilustrando o protétipo da tela de atendimento da rede de
especialistas, porém na aba de “Agenda”. Neste espago serd possivel o gerenciamento dos
horarios disponiveis para atendimento, por meio de edi¢do, exclusdo e inclusdo de novos. A
tela deve permitir diversas edi¢des de horarios, sendo necessario clicar em salvar alteragdes

para que o sistema compreenda que a agenda configurada ¢ a nova agenda da pessoa usudria.
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Figura 24 — Protétipo da tela de FAQ para a rede de especialistas.

Ola Taynara,
Que bom que vocé esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esta
precisando de ajuda e organizar
sua agenda.

Perguntas Frequentes

Nenhuma pergunta frequente cadastrada.

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 24 continua ilustrando o protdtipo da tela de atendimento da rede de
especialistas, por fim, na aba “Perguntas Frequentes”. Esta aba é direcionada ao FAQ com
informagdes cadastradas pelo administrador de sistema exclusivamente direcionadas a

possiveis duvidas da pessoa atendente da rede de especialistas.
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4.2.4.3 Prototipo das telas de Administrador

Nesta secdo apresenta-se a prototipacdo de telas para o médulo de administragdo do
sistema, as quais somente o usuario administrador de sistema tera acesso apos realizar a

autenticagdo através da tela de login.

Figura 25 — Prototipo da tela de gerenciamento de usudrios.

Ola Admin,
Fico feliz em te ver por aqui!

Aqui vocé pode gerenciar usudrios e
questionamentos de FAQ
cadastrados.

Usudrios Gerenciar FAQ

Id Nome Tipo
2 Taynara Muren Dias Atendente Vg X
3 Joao da Silva Constantino Vulneravel 7 X

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.
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A Figura 25 apresenta o prototipo da tela inicial do administrador de sistema, na aba
destinada ao gerenciamento de usudrios. Nesta aba serd mostrada a listagem de usuarios

cadastrados para as redes de apoio e de vulneraveis, permitindo a edicao e a exclusdao dos

mesmos, que sao representadas através de icones.

Figura 26 — Prototipo da tela de edigdo de usuario da rede de atendimento.

Ola Admin,
Fico feliz em te ver por aqui!
Aqui vocé pode gerenciar usuérios e

questionamentos de FAQ
cadastrados.

Usudrios Gerenciar FAQ

Edigéo do registro 2

Status

Habilitado

Nome completo
Telefone
E-mail

Biografia

Trocar senha Confirmagao da Senha

Voltar sem salvar Salvar alteracdes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.
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A Figura 26 apresenta o protdtipo da tela edicdo de um usudrio da rede de
especialistas. Deve ser possivel editar as informagdes cadastradas, que serdo mostradas na
tela, sendo também o método disponivel para desabilitar a conta do atendente e para
recuperagdo de conta no caso de esquecimento de senha. Nesta versdo, no entanto, nao foi
projetada a opcao de edicdo dos horarios cadastrados na agenda do atendente da rede de
especialistas. Para concluir a edi¢do deve ser clicado no botdo “Salvar alteragdes”. Caso
desejado manter o registro como estava no sistema deve ser selecionada a opgao “Voltar sem

salvar”.

Figura 27 — Prot6tipo da tela de edicdo de usudrio da rede vulneravel.

Ola Admin,
Fico feliz em te ver por aqui!

Aqui vocé pode gerenciar usuarios e

questionamentos de FAQ
cadastrados.

Usuérios Gerenciar FAQ

Edigao do registro 3

Nome completo
Telefone
E-mail

Apelido

Trocar cédigo de acesso confirmagao do cédigo de acesso

Voltar sem salvar Salvar alteragbes
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 27 apresenta o protdtipo da tela de edigdo de um usudrio da rede de
vulneraveis. O funcionamento ¢ idéntico ao da tela de edi¢do de um usuario da rede de
especialistas, porém neste caso, devem ser mostrados os dados da pessoa usuaria cadastrada

através do chatbot e ndo deve haver a op¢do de desabilitacdo da conta.

Figura 28 — Prototipo da tela de gerenciamento de mensagens de FAQ.

Ola Admin,
Fico feliz em te ver por aqui!

Aqui vocé pode gerenciar usudrios e
questionamentos de FAQ
cadastrados.

Usudrios Gerenciar FAQ

Id Titulo Localizagao
2 Atendimento pelo Blip Desk Desk VA ¢
3 Atendimento pelo Blip Desk Landing VA ¢

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 28 continua apresentando o protdtipo da tela do administrador, porém na aba
de “Gerenciar FAQ”. O funcionamento é semelhante ao gerenciamento de usudrios, porém
nesta tela deve ser mostrada a listagem de mensagens de FAQ cadastradas, assim como suas

respectivas localizacdes, além de permitir a edi¢do e a exclusdo desses registros.
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Figura 29 — Prot6tipo da tela de edigdo de mensagem de FAQ.

Ola Admin,
Fico feliz em te ver por aqui!

Aqui vocé pode gerenciar usuarios e

questionamentos de FAQ
cadastrados.

Usudrios Gerenciar FAQ

Edigdo do registro 2

Titulo

DescrigGo
Texto
URL
Localizagao
Habilitado

Voltar sem salvar Salvar alteracdes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.
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A Figura 29 apresenta o protétipo da tela de edi¢do de uma mensagem de FAQ. Deve
ser possivel editar todas as informacgdes cadastradas, que serdo mostradas na tela, sendo
também o método disponivel para desabilitar a exibi¢gdo da mensagem. Assim como nas telas
de edi¢do de usuario, para conclusdo da agdo deve ser clicado no botdo “Salvar alteracdes”,

ou clicando na opgao “Voltar sem salvar” para cancelar a edigao.
4.2.4.4 Prototipo de telas complementares

Nesta se¢do apresenta-se a prototipacdo de telas complementares, elaboradas para fins
de usabilidade do sistema e cumprimento de alguns dos requisitos ndo funcionais
apresentados.

Figura 30 — Prototipo da tela de aviso de confirmagao de exclusao do usuario.

Atencao!

Deseja mesmo excluir esse usudrio?

Cancelar

Fonte: Elaboragao da autora, 2021.

A Figura 30 apresenta o protdtipo da tela aviso de confirmacdo de exclusao de um
usuario, que deve ser exibida apos o clique para a exclusdo do usudrio. A tela foi elaborada

para precaver-se de prejuizos gerados por equivocos no gerenciamento dos usuarios.
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Figura 31 — Prot6tipo da tela de aviso de encerramento de sessdo.

Atencao!

Deseja mesmo encerrar d sessdo?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2021.

A Figura 31 apresenta o prototipo da tela aviso de confirmacdo de encerramento de
sessdo, que deve ser exibida apos o clique no icone de retorno a tela principal do sistema,

quando a pessoa usuaria estiver autenticada.

4.2.5 Modelos de dados

Esta se¢do descreve as atividades trabalhadas no projeto que sdo diretamente

relacionadas a manuten¢ao de dados.

4.2.5.1 Base de conhecimento da PLN

Esta secdo ilustra a documentacdo e organizacdo do dicionario de expressdes que
devem ser usadas como a base de conhecimento da inteligéncia artificial do chatbot, que
ficard responsavel por fazer a interpretacdo de contexto com o uso de processamento de

linguagem natural [PLN], ambas areas aprofundadas no capitulo 2.
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Tendo em mente a dificuldade de representar as diversas variacdes da lingua
portuguesa, esta versdo deve abranger apenas uma pequena parte das possibilidades de
cenarios de violéncia doméstica. A modelagem ¢ embasada nos mesmos contetidos
informativos usados para constru¢do dos fluxogramas de conversas, apresentados na se¢ao
4.2.3 do trabalho. Além disso, algumas palavras foram acrescentadas a partir da leitura da

pesquisa de Pimentel (2013), a respeito de como ocorre a violéncia psicologica através da

linguagem.
Figura 32 — Intencdes e entidades do modelo de PLN.

Inten¢Bes 6 Entidades Vio. Doméstica = 5 Entidades Emocdo = 3
Ajuda-Especialista J O-que-Vd Positiva ’
Desabafo ‘ Quem-Vd Negativa
Concordar Onde-Vvd Indicadora ’
Negar Quando-Vd
Incerto ‘ Como-vd
Despedida ‘

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

A Figura 32 demonstra o sistema de classificacdo de padroes que deve ser usado, seja
por meio de intengdes ou de entidades. Neste projeto, as entidades devem ser usadas em
conjunto neste modelo para avaliar a probabilidade da pessoa na conversa estar passando pela
situagdo de violéncia doméstica. De acordo com a IBM, as entidades representam
informagdes a respeito do usuario que sdo relevantes para o seu proposito (2020).

J& as intencdes, deverdo ser usadas de forma individual e independente uma das outras

para guiar a interagdo com o chatbot entre as funcionalidades oferecidas. As intengdes sao
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descritas pela IBM (2020) como “objetivos ou propdsitos expressos em uma entrada do

cliente”.
Figura 33 — Modelo de intengdes.
Ajuda-Especialista = 8 Desabafo ' 5 Despedida = 4
ajudar desabafar até mais
orientar conversar tchau
auxiliar falar €50 isso
socorrer contar algo adeus
atendente me ouvir
conversar com pessoa
profissional
socorro

Fonte: Elaboracgdo da autora, 2022.

A Figura 33 ilustra as palavras que devem ser consideradas para cada uma das trés
inten¢des demonstradas. Quando identificada pela IA alguma das inten¢des, com um indice
igual ou superior a 75% de confiabilidade, deve haver o direcionamento no fluxograma de
acordo com isso. A intencdo “Ajuda-Especialista” ¢ interpretada como o desejo de ser
atendido por um especialista naquele momento, enquanto a intencao de desabafo demonstra a
vontade de conversar sobre algum problema com o chatbot. Também ha a intengdo de

despedida, caracterizada pela vontade de encerrar a interagao.
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Figura 34 — Segunda parte do modelo de intengdes.

Concordar = 10 Negar | 10 Incerta @ 9
sim néo talvez
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certo nao faz isso que seja
beleza negativo sei la
positivo passo qualguer um
por favor prefiro ndo tanto faz
concordo pular

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 34 ilustra as variagdes a serem consideradas para as demais intengdes do
sistema. As intencdes de concordar e negar podem ser usadas em diversos pontos da
interacao, para entender as decisdes dos usudrios em questionamentos que esperam respostas
entre “sim” ou “ndo”. A intengao “Incerta” foi criada para uma camada extra de compreensao,

para identificar quando a pessoa esta em divida de como agir.
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Figura 35 — Modelo de entidades para violéncia doméstica.
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. . T q
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apertar i morder | tamitiar
| chacoalhar ex
socar
chutar

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 35 apresenta as entidades especificas do tema, que deverdo ser usadas para
mapeamento de contexto com base nas mensagens enviadas ao chatbot. O mapeamento foi
estruturado pelos questionamentos “O qué", “Quem”, “Onde” e “Quando”. A entidade
“O-que-Vd” contém possiveis respostas ao primeiro questionamento e € representada pelas
primeiras duas colunas da figura. Respectivamente, as entidades “Quem-Vd”, “Onde-Vd” e
“Quando-Vd” representam as demais perguntas.

Essa estrutura abre possibilidade para uso de diversas configuragdes de algoritmos
através da combinacao de entidades, podendo atribuir novos pesos a cada um deles e decidir

quais sao mais relevantes para mapear o contexto.
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Figura 36 — Modelo de entidades para emogdes.
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A Figura 36 ilustra uma camada auxiliar para as entidades do sistema, com foco
voltado mais para os sentimentos da pessoa quanto ao que aconteceu do que o que aconteceu
de fato. A entidade de emog¢des indicadoras, nomeada “Indicadora”, contém palavras
apontadas como emogoOes habituais de vitimas em diversos tipos de violéncia. Portanto,

individualmente essa entidade ndo serd usada de forma absoluta para classificar o problema
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como violéncia doméstica, mas sim para guiar a pessoa hd perguntas cujas respostas
identifiquem entidades especificas.

As entidades de emogdes “Positiva” e “Negativa” também devem ter papel de guiar a
interagdo, além de adaptar as respostas do chatbot ao discurso buscando gerar uma sensagao

de empatia.

4.2.5.2 Diagrama de classes

A fim de armazenar os dados do projeto que vao além da base de conhecimento da
PLN, observa-se a necessidade de elaborar uma estrutura de banco de dados relacional. Para

modelagem dessa estrutura foi desenhado um diagrama de classes.

Os diagramas de classe sdo usados no desenvolvimento de um modelo de sistema
orientado a objetos para mostrar as classes de um sistema e as associagdes entre
essas classes. Em poucas palavras, uma classe de objeto pode ser pensada como uma
definigdo geral de um tipo de objeto do sistema (SOMMERVILLE, 2011, p. 60) .

O diagrama de classes elaborado para o banco de dados do projeto ¢ ilustrado a seguir

através da Figura 36.



Figura 37 — Diagrama de classes do projeto.

Fonte: Elaboragao da autora, 2021.
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Entende-se pela Figura 37 que a maioria dos relacionamentos ocorre entre o atendente
e as demais classes, isso acontece devido a necessidade da organizacdo da rede de
especialistas para atender os vulneraveis, dos quais ndo sdo solicitadas muitas informagdes e ¢

permitida a permanéncia em anonimato.
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4.2.6 Identidade do projeto

Esta secdo aborda aspectos visuais e de identidade do projeto, conceituando a escolha

de cores, imagens e palavras chaves para as ferramentas.

4.2.6.1 Esquema de cores das interfaces

As principais cores para as interfaces das ferramentas do projeto foram escolhidas a
partir das paletas de cores prontas disponibilizadas pelo website Coolors. Na selecao
escolhida, a cor predominante ¢ o verde, apresentado em trés tons diferentes, como mostra a

Figura 38.

Figura 38 — Paleta de cores das ferramentas.
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Fonte: Coolors, 2022.
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Segundo Cavazana (2014 APUD FARINA, 2006) as cores atuam diretamente sobre a
emotividade humana, afetando reagdes psicoldgicas e fisicas a partir da exposi¢ao visual. A
cor verde ¢ associada de maneira afetiva a sensagdes de bem-estar, saude, paz, serenidade e
coragem (CAVAZANA, 2014). Tais representagdes estdo alinhadas com os ideais das
ferramentas projetadas.

Para oferecer contraste as cores dominantes foram escolhidas cores neutras como o
branco ¢ o amarelo em uma intensidade mais clara e levemente avermelhada. Uma variagao
da cor vermelha completa o conjunto de cores, sendo essa destinada ao destaque itens de

interface que exer¢cam ac¢des importantes no sistema.

4.2.6.2 Logo do Website

A Figura 39 ilustra a logo do projeto, que foi elaborada pelos participantes do projeto
de extensdo abordado no topico 4.1.1. A imagem ¢ uma representacao visual que representa a

identidade do projeto e devera ficar exposta na pagina principal do website.
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Figura 39 — Logo do website do projeto.
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Fonte: Elaboragio da autora, 2022.

A ilustracdo tem associagdao com o sinal de ajuda feito com a mao, criado por uma

agéncia de publicidade para a Canadian Women's Foundation, uma ONG de origem

canadense destinada a protecdao das mulheres (BBC, 2021).

4.2.6.3 Escolha do nome do chatbot

Foi escolhido o nome Grace ao chatbot, que teve outros nomes em versoes anteriores,

em homenagem a Dra. em matematica e analista de sistemas Grace Hopper, que ¢ conhecida
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como inventora do primeiro compilador e da linguagem de programacgao que viria a originar o
COBOL (INSTITUTO DE ENGENHARIA, 2018).

Grace também ¢ conhecida por popularizar o termo “bug”, para indicar uma falha de
sistema, além de sua mente curiosa ¢ incessantemente em busca de melhores solucdes
(IGNOTOFSKY, 2016).

Sua base de pensamento € similar a que inspirou a criacdo deste projeto. Algumas de
suas frases conhecidas sdo: “a pior frase na linguagem ¢ ‘sempre fizemos isso assim’” e “as

pessoas sdo alérgicas a mudancgas, vocé tem que sair e vender a ideia” (IGNOTOFSKY,

2016).
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5 ARQUITETURAE SISTEMA DESENVOLVIDO

Este capitulo ¢ destinado a apresentagdo da arquitetura do projeto, citando as principais
tecnologias e ferramentas utilizadas para o desenvolvimento. Além disso, serd apresentado as
principais partes do prototipo desenvolvido, assim como a dindmica de interagdo entre os

diversos modulos presentes no mesmo.
5.1 FERRAMENTAS E INTRODUCAO A ARQUITETURA

Esta secdo ilustra as ferramentas e tecnologias usadas para o desenvolvimento do
projeto. A Figura 40 reune as ferramentas usadas para a construcdo da modelagem,

apresentada no capitulo anterior, e para a organizacao de etapas de desenvolvimento.

Figura 40 — Ferramentas de modelagem e organizacao.
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Ferramenta mais utilizada para modelagem nesse projeto, o Miro ¢ uma plataforma
digital em forma de lousa destinada a criacdo de conteido de forma colaborativa e sua
interface possibilita a modelagem de projetos de forma intuitiva e agil (MIRO, 2022).

Segundo a Atlassian (2022), o Draw.io ¢ uma ferramenta de modelagem que permite a
criagdo de fluxogramas também, assim como diversos outros desenhos. Além disso, o
Draw.io possui componentes de interface especificos para arquitetura de sistemas, o que
facilita o desenho. J& o Figma ¢ uma ferramenta de design de interfaces digitais altamente
indicada para prototipagem de alto nivel, pois oferece grande variacdo de componentes que
sdo altamente ajustaveis (FIGMA, 2022).

De um ponto de vista amplo e voltado para organizagao do projeto, o uso do Trello
facilita o trabalho em equipe com entregas incrementais. O Trello ¢ uma “ferramenta flexivel
de gerenciamento de trabalho em que os times podem criar planos, colaborar em projetos,
organizar fluxos de trabalho e acompanhar o progresso com visualizagdo, produtividade e
gratificacdo” (ATLASSIAN, 2021).

Todas as ferramentas anteriormente descritas neste topico oferecem a vantagem de
trabalhar online de forma colaborativa em aplicacdes web, sem a necessidade instalagdo de
aplicativos em cada computador e sem a ocorréncia de conflito de versdes.

Observando agora o desenvolvimento para o chatbot proposto, foram testados diversos
frameworks, plataformas e linguagens de programagao até a decisdo pela arquitetura final. A

Figura 41 ilustra estas tecnologias.
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Figura 41 — Ferramentas de desenvolvimento de chatbot.
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Inicialmente o chatbot teve versdes desenvolvidas na linguagem de programacdo
Python e também nas plataformas de constru¢do de chatbot Pandorabots e Botpress. De
acordo com a Python Software Foundation (2022), Python ¢ uma linguagem de programacao
de codigo aberto e de simples aprendizado e uso. A possibilidade de trabalho em conjunto
com plataformas de processamento de linguagem natural, como a NLTK, possibilita a criagdao
de agentes conversacionais com inteligéncia artificial (NLTK PROJECT, 2022). Porém a
auséncia de interface de usuario requer o desenvolvimento de uma para uso conjunto, ou
entdo o uso de uma ferramenta existente apta para transmitir as mensagens entre maquina e
humano de forma esteticamente agradavel.

Na busca por ferramentas que oferecam recursos de interface de usuario encontram-se
diversas opg¢des no mercado, sendo que muitas também possuem componentes logicos e
estruturais para a constru¢do de um chatbot com entendimento de PLN. Uma delas ¢ o
Pandorabots, uma plataforma de codigo aberto que suporta a linguagem AIML 2.0
(PANDORABOTS, 2013). O Pandorabots, porém, ndo disponibiliza a execucdo de

requisicoes HTTP [Hyperlext Transfer Protocol] de forma gratuita, o que ocasionou a
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necessidade de busca por outras opgdes semelhantes que oferecam isso, uma vez que a
comunica¢do com sistemas externos ¢ uma necessidade do projeto.

Outra necessidade do projeto ¢ a abertura da ferramenta de chatbot para a
comunica¢do Humano para Humano dentro de sua interface, para que os atendimentos da
rede voluntdria de especialistas possam ser feitos por meio de um moédulo agregado. O
Botpress ¢ uma plataforma que foi avaliada e fornece os recursos descritos, além de outros
recursos interessantes para analises pos-desenvolvimento (BOTPRESS, 2022).

Contudo, por fornecer uma interface mais elaborada e todos os demais recursos
necessarios para implementar o projeto de forma gratuita, posteriormente foi optado por
desenvolver a versdo beta do protdtipo nas plataformas BLiP Chat, em conjunto com o IBM
Watson para o uso de PLN. Todos os recursos de desenvolvimento do BLiP estao disponiveis
em sua versao gratuita, tendo como diferencial para versoes pagas a performance e a conexao
com canais especificos.

Segundo Almeida (2019), o BLiP oferece também através de seu Builder tacilidade de
uso de interface e agilidade de desenvolvimento, o que permitiria a entrega de mais
funcionalidades (TAKE, 2022). A programacao no BLiP ¢ feita com rotinas desenvolvidas em
Javascript, localizadas em pontos especificos do fluxograma, chamados popularmente de
blocos. Javascript “¢ uma linguagem leve, interpretada e baseada em objetos com funcdes de
primeira classe, mais conhecida como a linguagem de script para paginas Web” (MOZILLA,
2022).

Em relagdo a inteligéncia artificial aplicada, o IBM Watson Assistant permite a criagdo
de aplicagdes que interagem por troca de mensagens dentro de contextos especificos (SILVA;
MATTOS, 2018). Essa ferramenta ¢ capaz de buscar respostas em uma base de conhecimento
cadastrada, e de reconhecer contextos de acordo com o que foi treinada para saber (IBM,
2021).

J& para o desenvolvimento da ferramenta website foi optado por um conjunto de
tecnologias da Stack JS, conhecida pela agilidade das entregas e pela facilidade de trabalho
com responsividade nas interfaces, permitindo um bom funcionamento em diferentes tipos de
dispositivos e compactuando com a ideia de que o projeto deve ser acessivel. Esse conjunto

de tecnologias, além das demais ferramentas usadas, ¢ ilustrado a seguir através da Figura 42.
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Figura 42 — Ferramentas de desenvolvimento de chatbot.
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

De acordo com a Open JS Foundation (2022), o Node.js ¢ “um ambiente de execugdo
JavaScript assincrono orientado a eventos”, que ¢ projetado para desenvolvimento de
aplicagdes de rede que sdo escaldveis e processam requisi¢des HTTP com baixa laténcia. Por
essa razao foi considerada uma tecnologia ideal para desenvolvimento da API [Application
Programming Interface] do projeto.

Para o frontend do website foi optado pelo desenvolvimento em React, que ¢ uma
biblioteca da linguagem javascript usada para criar interfaces de usuario de forma baseada em
componentes encapsulados, autogerencidveis e replicaveis (META PLATFORMS, 2022).
Para operar em conjunto a essa arquitetura optou-se pelo uso de TypeScript, um padrdo de
sintaxe voltado para tipagem estatica e orientacdo em objetos, desenvolvido pela Microsoft

(MICROSOFT, 2022).
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A estilizacdo das paginas projetadas foram desenvolvidas usando CSS [Cascading
Style Sheets] e o framework Bootstrap. De acordo com a Mozilla (2022), “CSS ¢ uma
linguagem para especificar como documentos sdo apresentados aos usuarios”. Com o uso do
Bootstrap ¢ possivel trabalhar com /layouts e componentes padronizados (BOOTSTRAP,
2022).

Quanto ao ambiente de programacdo, o Visual Studio Code foi a IDE [Integrated
Development Environment] utilizada. O Visual Studio Code ¢ um editor de cddigo fonte
altamente customizavel e com muitos recursos em forma de extensdao, que auxiliam o
desenvolvimento (MICROSOFT, 2022).

Para a hospedagem do website foram usadas ferramentas disponibilizadas de forma
gratuita ou de forma contratada e cedida para o projeto sem custos, como o Heroku e o
Hostgator. O Heroku ¢ uma plataforma PaaS [Platform-as-a-Service], ou seja, plataforma
como servico, que oferece um pacote de servigos para implantar e manter aplicativos no
mercado para consumo (SALESFORCE, 2022). Possui uma versao sem custos com recursos
limitados, mas suficientes para hospedagem de backend de projetos MVP. Ja o fontend da
aplica¢do foi hospedado no Hostgator e disponibilizado online desde setembro de 2020. O
Hostgator oferece servicos como hospedagem, registro de dominio e disponibilidade de
websites de diferentes volumes de acessos (HOSTGATOR, 2022).

Por fim, as ferramentas de gerenciamento do banco de dados optadas sao o MySQL e
o HeidiSQL. O MySQL ¢ o banco de dados de codigo aberto mais popular para plataformas
web, conhecido por oferecer boa performance, facilidade de manuseio e confiabilidade
(ORACLE, 2022). Também levou-se em questdo que o banco de dados disponibilizado pelo
Heroku gratuitamente ¢ compativel com o MySQL. A ferramenta HeidiSQL foi usada de
forma complementar, para controle do banco de dados de producao, apds a implantagdo, uma
vez que o Heroku ndo oferece um ambiente para manutencdo de banco de dados de forma
gratuita. O HeidiSQL tem compatibilidade com diversos bancos de dados, permitindo o

acesso aos dados e a estrutura, assim como alteracao dos mesmos.
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5.2 ARQUITETURA E INTERACAO ENTRE MODULOS

O desenvolvimento do projeto resultou em uma arquitetura hibrida, composta por
varias ferramentas que interagem e trocam dados por meio de protocolos de comunicagao

HTTP. A Figura 43 representa de forma simplificada essas interagdes entre as ferramentas.

Figura 43 — Arquitetura do Sistema
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Fonte: Elaboracgdo da autora, 2022.

A estrutura ¢ segmentada em cinco mddulos: o banco de dados para gerenciamento
das redes de especialistas e de vulneraveis, o chatbot para captacdo de possiveis vitimas de
violéncia para a rede de vulnerdveis, o ambiente de comunicag¢do entre dois humanos para
conexdao com a rede de especialistas, o frontend do website de gerenciamento da rede de
especialistas € a API de backend do website, que também atende demandas especificas do

chatbot.
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Tanto o frontend do website quanto o chatbot se comunicam com o backend através de
requisicdes HTTP. A partir disso, a aplicacdo de backend efetua agdes de consultas e de
registros em banco de dados, ou entdo processa solicitagdes de servigos como o envio de

e-mails.

5.2.1 Estrutura da base de conhecimento do Watson

Tendo em vista o aprofundamento da pesquisa bibliografica em inteligéncia artificial e
processamento de linguagem natural, o inicio do desenvolvimento do chatbot foi focado na
exploracdo dos recursos oferecidos pelo IBM Watson Assistant, com o cadastro das
expressoes levantadas na etapa de modelagem para a base de conhecimento especialista e a
realizacdo de testes dentro da propria ferramenta.

Segundo Silva e Mattos (2018), a aquisi¢cao de conhecimento e classificagao dos dados
do Watson Assistant ocorre pelo agrupamento de conjuntos de palavras que determinam uma
intencdo ou uma entidade especifica, respeitando as variagdes linguisticas em que se pode
expressar um mesmo objetivo.

A Figura 44 ilustra a interface da plataforma, no espago destinado a manutencao das

intengdes de sistema, assim como as inteng¢des cadastradas com base na modelagem prevista.
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Figura 44 — Intencdes do chatbot no Watson Assistant
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Como observado anteriormente, as intengdes cadastradas sdo o mecanismo base para
interpretacdao do chatbot das decisdes do usuario ao longo da conversa.
As entidades personalizadas cadastradas no Watson Assistant sdo ilustradas a seguir,

na Figura 45.
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Figura 45 — Entidades do chatbot no Watson Assistant
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

O Watson também oferece entidades de sistema prontas, que sdo capazes de identificar
nimeros, datas, horarios, porcentagens e valores de moeda expressados pelo usuario. No
entanto, como a proposta ndo requer a identificacdo destes dados, este recurso nao foi
utilizado.

A avaliacdo do modelo de PLN criado através de testes € possivel dentro da propria
plataforma, através da opgao “7ry if”’. Dessa forma, antes mesmo da criagdao do chatbot foram
simuladas possiveis declaracdes recebidas para analise, como “fui agredida pelo meu ex
namorado”, “prefiro ndo falar com um robd” e “estou muito triste, as coisas nao tem mais

sentido”. O resultado dos testes pode ser ilustrado a seguir, na figura 46.
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Figura 46 — Testes do modelo de PLN no Watson Assistant
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Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

E possivel observar na Figura 46 a identificacdo de intengdio e de entidades pelo
algoritmo do Watson. Observa-se também que o sistema aponta no madximo uma inten¢ao,

classificada como a mais adequada para expressdo a vontade do usuario. J4 no caso das
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entidades, ¢ possivel que o sistema classifique muitas como plausiveis, uma vez que basta a

frase conter alguma das palavras cadastradas para isso acontecer.

5.2.2 Estrutura do Chatbot

O desenvolvimento do chatbot através do Builder do BLiP visou a agilidade frente ao
tamanho da arquitetura da proposta. Considerou-se essencial os componentes de interface
prontos e adaptaveis, como botdes e menus, assim como o recurso de armazenamento do
historico de conversas, dispensando a necessidade de manutencdo de um banco de dados de
historicos pelos contribuintes deste projeto. A comunicagdo com servigos de API e com
provedores de inteligéncia artificial externos foi feita utilizando o agdo “requisicdo HTTP”,
seguido pela execucdo de scripts em javascript usados para interpretagdo e estruturacdo dos
dados obtidos como retorno.

A estrutura do chatbot foi dividida em trés micro servigos, de acordo com finalidade ¢
classificacdo das funcionalidades previstas nos requisitos. Assim, cada subdivisdo ¢
considerada um segmento da mesma ferramenta, que ¢ chamado de sub bot. Os trés sub bots
criados sdo interconectados por um controlador, que ¢ chamado de roteador [Router] na
interface do BLiP. A Figura 47 ilustra a dindmica entre os sub bots desenvolvidos e o

roteador.



Figura 47 — Estrutura de roteador e sub bots

R =" Direcionamento B
f Dialoge =B
( :

Anaélise de contexto Apresentacio /]

Principal

- Atendimento

Analise emocional Pos atendimento

Feedback -

Anilise de contexto

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Tratativa de indisponibilidade

Verificagdo de continuidade

104

* Autenticagio

Cadastro

O sub bot Principal € responsavel, primeiramente, pela recepgao das pessoas e pela

apresentacdo das funcionalidades do sistema. Apés isso, hd uma primeira analise do estado

emocional em que a pessoa se encontra, classificado em positivo, negativo ou incerto.

Dependendo da resposta obtida, o chatbot passa a direcionar a conversa para caminhos

diferentes, oferecendo alguma das duas funcionalidades principais funcionalidades do sistema

ou ambas em um contexto de escolha. Essas funcionalidades sdo a conversa para desabafos e

o direcionamento ao atendimento de um especialista em plantdo. A Figura 48 e a Figura 49

demonstram esta etapa inicial da conversa e as diferentes tratativas dadas aos estados

emocionais identificados.
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Figura 48 — Conversagdo com emog¢ao negativa expressada

0Ol3a, meu nome é Grace :D

Sou a inteligéncia artificial que ajuda em casos de violéncia doméstica.

Aqui vocé consegue desabafar comigo e falar com pessoas
preparadas para orientar em situacoes dificeis.

e Se vocé desejar se identificar, gostaria de saber qual o seu nome

e Muito prazer! Estou aqui para te ouvir, como vocé esta?

n3o estou me sentido bem

e Que triste ouvir isso, vocé quer falar sobre o que esta te incomodando?

Tudo bem, fique a vontade para falar sobre o assunto. Quanto mais
conversamos mais eu aprendo :)

e Pode me contar o que aconteceu?

Digite sua mensagem aqui

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Neste exemplo ocorreu o direcionamento ao desabafo, devido a identificacdo de um

estado emocional potencialmente negativo.
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Figura 49 — Conversagdo com emogao positiva expressada

0Ola, meu nome é Grace :D

Sou a inteligéncia artificial que ajuda em casos de violéncia doméstica.

Aqui vocé consegue desabafar comigo e falar com pessoas
preparadas para orientar em situacdes dificeis.

e Se vocé desejar se identificar, gostaria de saber gual o seu nome
Taynara

e Muito prazer! Estou aqui para te ouvir, como vocé esta?

Que maravilha! O que te trds aqui nesse momento?
Aqui estdo algumas coisas com as quais eu posso ajudar:
1 - Desabafar sobre algo que aconteceu

e 2 - Conversar com um profissional e ter orientacoes

Digite sua mensagem aqui

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

J4 nessa intera¢do ocorreu o direcionamento a um contexto aberto para escolha de
acdo de continuacao devido a identificagdo de um estado emocional positivo estavel.

No chatbot principal estdo localizadas a maior parte das funcionalidades, além de toda
a légica de identificacdo da necessidade de redirecionamento para outro sub bot, para acesso

de funcionalidades separadas.
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Quando ocorre a implementacdo de muitas funcionalidades ou uma funcionalidade
mais extensa e complexa o Builder do BLiP nao oferece uma boa orientacao e visualizagdo do
sistema em larga escala. E possivel visualizar isso através da Figura 50, que ilustra a estrutura

completa do sub bot Principal com as funcionalidades descritas anteriormente.

Figura 50 — Fluxograma completo do sub bot Principal

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Por outro lado, uma das vantagens da estrutura foi a simples configuracao do sistema
identificador de frases de um contexto de violéncia doméstica, que opera em todos os pontos
do chatbot em que hd o recebimento de uma mensagem enviada pelo usuario, exceto no
momento em que a pessoa esta sendo atendida por um especialista, j& que neste momento o
agente computacional ndo estd atuando. A Figura 51 demonstra a sequéncia de acdes

desenvolvidas para este recurso.
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Figura 51 — Avaliagdo da resposta de usudrio pela com uso de inteligéncia artificial

Configuragoes gerais

Variaveis Versoes

ACOES DE ENTRADA 5/15

Inclua agbes que serdo executadas antes do envio do

primeiro contetido

Tratar input para o watson

Request Watson Entidades e Intents

((Js) IntentWatson Request

Entidades Watson Reqguest

@ Avaliar Problema Entidades

Classificadoras

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A primeira acdo, “Tratar input para o Watson”, executa a remoc¢do de caracteres
especiais da frase enviada ao chatbot pelo usuario. Isso ¢ feito para impedir falhas na agdo
seguinte, a requisicdo HTTP feita ao IBM Watson assistant, que busca por intencdes e
entidades detectadas a partir da base de conhecimento existente. A fun¢do das duas agdes
seguintes ¢ identificar se houve intengdes e entidades detectadas com alta acuréacia pelo
Watson e armazena-las para agdes posteriores do sistema. Por fim, a etapa “Avaliar Problema
Entidades Classificadoras™ avalia a probabilidade da pessoa estar sendo vitima de violéncia
doméstica, com base em critérios especificos. O codigo fonte desta avaliacao pode ser visto

pela Figura 52.



run({entidades
entidades
retorno
emocan:
problema:
agressao:
autor:

local:
frequente:
precisao: @

(classificacaoProblema !=

Figura 52 — Codigo de avaliacdo das entidades classificadoras

I
L

) {
c

retorno = JSON.parse(classificacaoProblema)

(entidades.includes
retorno.emocao =

retorno.precisac = retorno.

(entidades.includes(

retorno.emocac = "indi

retorno.precisao = retorno.

(entidades.includes
retorno.agressao =

retorno.precisao = retorno.

(entidades.includes
retorno.autor =
retorno.precisao = retorno

(entidades.includes
retorno.local =

retorno.precisao = retorno.

(entidades.includes
retorno.frequente =

retorno.precisac = retorno.

(entidades.includes(

entidades.includes(

retorno.precisao = retorno.

(retorno.precisao :
retorno.problema

(retorno.
retorno.

precisao + ©.10

) && !retorno.agressao) {
precisao + ©.25

') & !retorno.autor)

.precisao + 8.25

') & !retorno.local) |
precisao + 8.25
") && !retorno.frequente) {

precisao + 8.28

) && !retorno.agressao &&
) && !retorno.autor) {

precisao + 0.1

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Como ilustrado, a funcdo recebe como parametros o conjunto de entidades
identificadas pelo Watson na ultima declaragdo do usudrio e a si mesma, para seguir um
modelo de analise cumulativa de caracteristicas identificadas no contexto.

O objeto retorno ¢ definido para mapeamento desse contexto, sendo atualizado a cada
execucao da funcdo. Os atributos booleanos deste objeto sdo atualizados para “verdadeiro” a
medida que entidades sdo identificadas pelo chatbot. Isso ocorre para controle da pontuacao
de precisdo, que ¢ uma somatoéria dos pesos atribuidos para cada entidade classificada.

Ao fim da fungdo, ¢ verificado se a somatéria dos pesos de cada entidade atinge o
valor estabelecido para classificacdo da situagdo como violéncia doméstica, que nesta versao
assume o valor minimo de 70% de precisdo. Estes valores definidos como critérios levam em
considera¢do o tamanho reduzido da base de conhecimento e as entidades com maior volume
de palavras cadastradas.

O link de acesso ao codigo fonte, assim como toda a estrutura do chatbot, pode ser
encontrado no item 1 do apéndice A.

Caso o valor minimo de critério for atingido, o chatbot sinaliza o problema ao usuario
e recomenda o direcionamento a um especialista. Um exemplo de interacdo em que ha o

indicativo alto para violéncia doméstica pode ser visualizado na Figura 53.
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Figura 53 — Conversagdo com relato de violéncia doméstica

preparadas para orientar em situacoes dificeis.

Se vocé desejar se identificar, gostaria de saber qual o seu

e nome

prefiro ndo falar

e Como desejar, estou aqui para te ouvir, como vocé esta?

estou assustado

Que triste ouvir isso, vocé quer falar sobre o que esta te
0 incomodando?

eu ndo sei o que fazer, meu filho esta com meus documentos e ele

esta bebendo de novo, ontem ele me deu um chute, ele sempre fica
assim quando bebe

Esta é uma situacdo muito delicada e acredito que vocé possa
precisar de ajuda

Pode ser que vocé esteja passando por uma situacdo de
violéncia doméstica, sinto muito por isso.

Mas lembre-se que isso ndo é culpa sua.

Vocé deseja iniciar uma conversa com um especialista da nossa
rede que possa te ajudar?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Os fatores considerados neste exemplo foram a agdo agressiva, o autor de ambiente
doméstico e a emogao negativa indicadora contidos na frase.

Porém hé cendrios em que as pessoas ndo se expressam abertamente logo no inicio da
conversa ou, entdo, que o chatbot ndo compreende a forma que a pessoa estd se expressando,

apesar de ndo ter demonstrado a intengdo de parar a conversa. Para isso foi desenvolvido o
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sub bot de didlogo, que questiona diretamente o interlocutor para obter respostas mais
precisas.

Os questionamentos do chatbot de didlogo também buscam a identificacdo das
entidades classificadoras e os mesmos critérios de avaliagdo de contexto do sub bot principal
sao aplicados durante a interacao.

E importante observar também que o chatbot pode indicar falsos positivos como
violéncia doméstica, uma vez que o tempo disposto para o projeto ndo permitiu trabalhar com
este aprofundamento para prevenir tais situagoes.

A Figura 54 e a Figura 55 ilustram um exemplo de interagdo do sub bot de didlogo, em

que o chatbot assume o papel ativo ao questionar o usuario sobre o que esta expressando.
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Figura 54 — Conversagdo com questionamentos do chatbot

Grace

online

e Pode me contar o que aconteceu?
ah, muitas coisas

e Como vocé estd se sentindo em relagdo a isso?

estou triste e ndo sei o que fazer

Entendi, eu sinto muito que vocé esteja se sentindo dessa forma.

Se quiser pode conversar comigo sobre, uma coisa que pode levar a essa situagio €
estar em relacionamentos que n3o s3o saudaveis para voce.

Se for uma pessoa que esta fazendo vocé se sentir assim, ela faz parte de alguma
dessas opgoes?

Conjugé
Parceirola) romé&ntico(a)
Ex parceiro(a) roméantico(a)
Familiar
Cuidador(a)

e MNenhuma das opcies

Parceiro(a) romantico(a)

Certo, em relacoes domésticas ndo € normal que as pessoas se sintam com frequéncia
intimidadas, humilhadas, isoladas, desprezadas ou aprisionadas.

Situagdes como essas sao preocupantes e muito dificeis de lidar, mas ndo é preciso fazer
isso sozinho(a).

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Como ilustrado, também em meio as perguntas e respostas, sdo oferecidos retornos
informativos sobre violéncia doméstica caso o usuario responda algo que acrescente

pontuacado para o algoritmo.
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Figura 55 — Continuacao da conversagao com questionamentos do chatbot
e Grace
online

Peco que me ajude a te entender melhor, se existir um evento em especial que te trouxe aqui,
vocé pode me descrever em uma mensagem o gue aconteceu?

sim, ontem de noite aconteceu de novo, ele me humilhou na frente de todo mundo porque estava
com ciimes

Ok, & muito importante prestar atengdo aos sinais, mesmo qgue exista apenas alguns, ja que
situagdes violentas podem acontecer tanto de forma sutil quanto explicita.

A violéncia doméstica inclui qualguer forma de uso intencional da forga, coacao ou intimidagao
com a finalidade de lesar a integridade, os direitos e necessidades de outra pessoa.

Mo entanto ninguém merece sofrer as consequéncias disso, pois, por mais que uma pessoa
agressora ou testemunhas possam alegar, a culpa nunca é da vitima.

Sentimentos de culpa, vergonha, frustracao, tristeza e mede sac muito comuns nas pessoas
que estdo passando por isso. N3o se deve acreditar, porém, gue se esta sozinho contra o
mundo.

o Isso aconteceu dentro do seu lar ou ambiente doméstico?

Certo.
Uma ultima pergunta, quantas vezes vocé ja passou por isso?
Uma vez
Algumas vezes
Varias vezes
Por muitos anos

o Nenhuma das opgdes

Varias vezes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Continuando a interagdo, houve a identificagdo de uma situagdo potencialmente
violenta pelo sistema, devido ao fator psicologico da violéncia doméstica. Assim a conversa
foi direcionada ao atendimento especialista.

A verifica¢do de atendentes disponiveis ¢ feita por meio de uma requisicdo a API do

projeto, que serd detalhada melhor na se¢do 5.2.5, com o endpoint para obter os horarios de
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atendimento cadastrados para os especialistas. Através da Figura 56 ¢ possivel visualizar

como foi implementada a requisi¢ao no builder do BLiP.

Figura 56 — Requisi¢@o de horarios de atendimento disponiveis

Verifica se o atendimento esta online

Conteudo Condigoes de saida

VERIFICAR SE ESTA EM HORARIO DE ATENI

Essa agdo permite realizar uma requisigdo HTTP para
qualquer API piblica

letodo
GET

https:/iproj-vs-api herokuapp.com/checkAvailability  +

CABECALHOS

Werifica se o
atendimento esta

online

I
2
g,
=
E
-1}
=
(4]
o
o
]
Cal
| '8
=
o

SALVAR RESPOSTA

statusApiDisponibilidade v

responseApiDisponibilidade v

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Sendo esta uma continuagdo da interagdo apresentada nas Figura 54 e a Figura 55,
ocorreu de ndo haver horarios de atendimento no momento, assim o chatbot direcionou o
usudrio para as tratativas de indisponibilidade de atendimento contidas no sub bot principal. A

Figura 57 ilustra as opg¢des de acao para este cenario.
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Figura 57 — Direcionamento ao atendimento sem especialistas online

Esta é uma situacao muito delicada e acredito que vocé possa precisar
de ajuda

Pode ser que vocé esteja passando por uma situacdo de violéncia
domeéstica, sinto muito por isso.

Mas lembre-se que isso ndo € culpa sua.

Wocé deseja iniciar uma conversa com um especialista da nossa rede
e que possa te ajudar?

Wou verificar se ha pessoas online agora.
Por favor, aguarde um momento ...
Sinto muito, no momento ndo ha ajudantes online para atender :(

Mas eu ainda posso te enviar uma lista com os proximos horérios em
que devem estar por aqui disponiveis

Se vocé quiser receber por e-mail pode se cadastrar ou fazer login
nessa conversa mesmo, com apenas alguns dados.

Ou entdo posso te enviar aqui pela conversa agora.

O que vocé prefere?

1 - Quero receber agora pelo chat e retornar no horario
2 - Quero receber por e-mail

e 3 - Ndo quero receber a lista

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Ap6s o chatbot informar que ndo ha atendentes disponiveis € oferecida a possibilidade
de receber uma lista dos trés proximos dias e horarios em que ha atendimento previsto de
duas diferentes formas. Para a segunda op¢do € necessario o credenciamento na rede de
vulneraveis e autenticagdao no chatbot, entdo ocorre o direcionamento da conversa ao sub bot

Conectar.
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Os dados solicitados para credenciamento sdo o nome, o e-mail e o telefone da pessoa.
Ao fim do cadastro ¢ enviada uma chave de seis digitos gerada aleatoriamente pelo sistema
para o e-mail informado, que deve ser usada para autenticagdo no chatbot em contatos

futuros. A Figura 58 ilustra este processo em sua etapa final, apos conclusdo de um cadastro.

Figura 58 — Conclusado de credenciamento na rede vulneravel
o Grace
online

e Por favor, me informe seu endereco de e-mail

tay.mdias67@gmail.com

Ok!

Para finalizar, por favor, me informe seu telefone celular.

e M&o contaremos vocé sem autorizacéo!

48999999999

Estamos quase no fim...

Vocé confirma seus dados abaixo para concluir o cadastro?

Nome: Taynara Muren Dias,
Telefone: 48999999999,
e E-mail: tay.mdias67 @gmail.com

Sim

Um momento, estou registrando seu cadastro.
Concluido, agora vocé faz parte da nossa rede!

Criei um codigo de acesso para login e mandei para o seu e-
mail.

e Guarde-o bem, ndo é possivel altera-lo por enquanto.

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.



118

Esta parte do sistema pode ser considerada complementar ou um diferencial, uma vez
que ndo € necessaria para atender aos objetivos do projeto, pois € possivel que o usuario
receba a mesma informagdo pelo chatbot ao escolher a primeira op¢ao do menu de tratativas

para horarios sem atendimento, como apresentado na Figura 59.

Figura 59 — Recebimento da lista de préximos atendimentos disponiveis
e Grace
online

0O que vocé prefere?

1 - Quero receber agora pelo chat e retornar no horario
2 - Quero receber por e-mail

e 3 - Nao quero receber a lista

1 - Quero receber agora pelo chat e retornar no horario

Certo!

Os atendentes devem por aqui estar aqui nos hordrios a seguir:

Dia: Segunda-Feira - Horario: 08:00
Dia: Terca-Feira - Horario: 08:00
Dia: Quarta-Feira - Horario: 08:00

e Quando voltar, se quiser vocé pode pedir direto por atendimento, certo?

Obrigado por conversar comigo até aqui, se preferir posso te mostrar
novamente as opgdes em que posso ajudar.

Caso ndo, sinta-se livre para voltar quando quiser ;)

Como gostaria de continuar com a conversa?
e (Continuar) (Terminar)

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Como ilustrado na Figura 59, na sequéncia ao recebimento da lista de proximos
horéarios e atendimento, o chatbot informa que ao retornar em um dos horarios mostrados ¢
necessario apenas pedir por atendimento diretamente, sem ter que passar pelas etapas de
analise de contexto novamente. Logo apds isso, ¢ exibida uma mensagem que indica a
conclusdo da jornada de usudrio, verificando se a inten¢do do usudrio € continuar ou terminar
a conversa.

Ao retornar no horario indicado e solicitar o atendimento, ocorre o direcionamento da

conversa a interacdo com o especialista, conforme mostrado na Figura 60.

Figura 60 — Retorno e direcionamento ao atendimento especializado

e Grace
online

Ok! Vamos continuar entdo.
Como posso te ajudar?
1 - Desabafar e contar o que esta acontecendo

e 2 - Falar com um profissional e receber orientacGes

2 - Falar com um profissional e receber orientactes

Vocé deseja iniciar uma conversa com um especialista da nossa rede que
e possa te ajudar?

Vou verificar se ha pessoas online agora.

Por favor, aguarde um momento ...
Encontramos um ajudante para te atender agora :D

Peco que aguarde alguns minutos até o atendente receber a notificacio e
iniciar a conversa com vocé.

Vocé pode voltar a falar comigo a qualquer momento digitando #finalizar

o Estou passando o atendimento, um minuto por favor...

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Neste momento, apés entrar no atendimento humano, ndo hd uma conversa com o
chatbot, apenas a troca de mensagens entre a pessoa atendida e o especialista, por mais que a
interagdo ocorra dentro do mesmo ambiente. Como sinalizado na conversa, caso a pessoa
deseje encerrar a conversa e voltar a falar com o chatbot pode fazer isso digitando o comando

“H#sair.”
A Figura 61 ilustra um exemplo de atendimento realizado pela rede especialista do

ponto de vista da pessoa atendida, dentro do chatbot.

Figura 61 — Atendimento especializado na visdo da pessoa atendida
e Grace
online
Sim

Vou verificar se ha pessoas online agora.

Por favor, aguarde um momento ...
Encontramos um ajudante para te atender agora :D

Peco que aguarde alguns minutos até o atendente receber a
notificacdo e iniciar a conversa com vocé.

Vocé pode voltar a falar comigo a qualquer momentao
digitando #finalizar

e Estou passando o atendimento, um minuto por favor...

ola, este € um teste de atendimento especializado

e em que posso ajudar?

oi, preciso de orientacoes ...

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Apbs o encerramento da conversa com o especialista, € feita a solicitacdo de feedback
e avaliacdo do atendimento para a pessoa atendida, buscando obter retornos para otimizar o

sistema. Este processo pode ser visualizado pela Figura 62.

Figura 62 — Solicitag¢do de feedback do atendimento

Q Grace
online

Ola, aqui é a Grace de novo!

Essa conversa foi encerrada pelo atendente.

Como vocé avalia essa interacao?

1- Positiva, me ajudou de alguma forma
2- Pouco positiva, ndo consegui a ajuda que precisava
3 - Negativa, ndo me senti confortavel

e 4 - Nao consegui falar com o atendente

1- Positiva, me ajudou de alguma forma

Que étimo! Fico muito feliz com isso.

Obrigado por conversar comigo até aqui, se preferir posso
te mostrar novamente as opgbes em que posso ajudar.

Caso ndo, sinta-se livre para voltar quando quiser ;)

Como gostaria de continuar com a conversa?

e (Continuar) (Terminar)

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

Os retornos sdo registrados pelo registro de eventos do BLiP e é possivel que sejam

consultados em forma de relatério pelos administradores do chatbot.
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5.2.3 Funcionamento do Transbordo humano para o especialista

O atendimento especializado, do ponto de vista do especialista, ¢ realizado através da
interface do BLiP Desk, fora do ambiente do website do projeto em que € feita a manutengado
dos horarios de atendimento. Inicialmente, o espago para comunicacdo com as pessoas
atendidas pelo chatbot foi planejado como mddulo integrado. Porém, pela dificuldade técnica
e pelo recurso de tempo limitado, ndo foi possivel implementar esta solugao.

Dessa forma ¢ necessario que o especialista alterne os entre ambientes para realizar as
diferentes acdes. No entanto, o direcionamento dos especialistas do website para o ambiente
de atendimento ocorre de forma simples, por meio do botdo “Acessar o BLIP DESK”,

localizado na pégina principal do painel do atendente, ilustrado pela Figura 63.

Figura 63 — Acesso ao BLiP Desk pelo website

Ola Taynara Dias, que bom que vocé
esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esta precisando de ajuda e organizar sua agenda.

Agenda Perguntas Frequentes

Atendimento pelo Blip Desk

Orientagoes para acesso.

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.
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Em cada acesso ao BLiP Desk, para comecar os atendimentos ¢ necessario alterar o

status de atendente para online. A interface do BLiP Desk oferece a visualizagdo de quantas

pessoas estdo em espera na fila de atendimento e de cada conversa em andamento. Na Figura

64 ¢ possivel visualizar este ambiente em um exemplo de troca de mensagens.

blipdesk

Clientes
aguardando

1 atendimento em andamento

35f2be7e-a69b-4470-abe5-275a58e3... 0324

o Ticket: #8

Bot: chatbotcyberbulleviolencia
Fila: Default

Figura 64 — Interface do BLiP Desk em exemplo de troca de mensagens

35f2be7e-a69b-4470-abe5-275a...

Peco que aguarde alguns minutos ate o atendente receber a hotticacao e
iniciar a conversa com vocé.

Vocé pode voltar a falar comigo a qualquer momento digitando #finalizar

Estou passando o atendimento, um minuto por favor... ﬂ

0303

ola, este & um teste de atendimento especializado

em que posso ajudar? ﬁ

w0324

oi, preciso de orientacoes ...

03:24

Orientagoes de testa

0 B © °

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

A finalizacao do atendimento pelo especialista ¢ feita pelo botdo “finalizar” e, apos

clicar na op¢ao, ¢ possivel sinalizar o motivo do encerramento da conversa entre as opgdes

disponiveis. Com o encerramento da conversa realizado desta forma, no chatbot a pessoa

atendida receberd uma mensagem informando que isso aconteceu e solicitando o feedback do

atendimento.
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5.2.4 Estrutura do Banco de dados

Este topico aborda em detalhes a estrutura do banco de dados construido e o método
de criptografia de dados aplicado. O banco de dados tem estrutura MySQL e a Figura 65

apresenta suas entidades através da ferramenta de administracao utilizada, o HeidiSQL.

— Entidades do banco de dados consultadas no HeidiSQL

16,0 KiB 020 9:26 InnoDB Table
19 16,0 KB 020-10-09 02: 6 InnoDB Table
InnoDB Table

nerable 9 3 -10 02: InnoDB Table

Figura 65

H specialty

H rescuer KiB 0 4 InnoDB Table
Y } 0 5 19 InnoDB Table

+H schedule 0 KiB 0 5 :55 InnoDB Table

H help ) 0 InnaDB Table

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

O modelo de banco de dados seguido ¢ o estrutural e em sua construgdo foi optado
pelo uso de nomes em inglés para as entidades e para os atributos. A entidade atendimento, ou
Assistance, que seria destinada ao registro dos atendimentos, ndo chegou a ser populada nesta
versao do software.

Através do Quadro 4 ¢ especificada a finalidade de cada entidade do banco de dados.
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Quadro 4 - Entidades do banco de dados

Entidade Finalidade
user Registro basico de qualquer pessoa que se credenciar no sistema, independente do papel
exercido.
rescuer Registro de informagdes requeridas para cadastro de um atendente.
specialty Especializacdes esperadas da rede de atendimento, sendo que uma opcao deve ser escolhida
no credenciamento.
schedule Registro dos horarios de atendimento das agendas cadastradas dos atendentes.
weekday Lista dos dias da semana enumerados.
vulnerable Registro dos usuarios na rede de vulneraveis, cadastrados através do chatbot.

Fonte: Elaboragio da autora, 2022.

Os atributos criados e suas finalidades estdo listados no Quadro 5, ordenados por

entidade pertencente.




Quadro 5 - Atributos das entidades do banco de dados (continua)
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Atributo Entidade Finalidade
id user Chave primadria auto incremental da entidade.
name user Campo de texto para o nome do usuario.
phone user Campo de texto para o telefone do usuario.
type user Campo de identificacdo do papel exercido pelo usuario.
id rescuer Chave primadria auto incremental da entidade.
bio rescuer Campo de texto para a biografia do usudrio.
password rescuer Campo de texto para a senha de acesso.
available rescuer Campo de numero inteiro para identificar se o atendente estd habilitado para
atendimento, sendo os valores 0 para desabilitado e 1 para habilitado.
user_id rescuer Chave estrangeira da tabela user com o numero de identificacao do usuario.
specialty id rescuer Chave estrangeira da tabela specialty com o nimero de identificacdo da
especializacao.
id specialty Chave primadria auto incremental da entidade.
name specialty Campo de texto que indica o nome da especializacao.
id schedule Chave primadria auto incremental da entidade.
week day schedule Campo de numero inteiro identificador do dia semana da agenda.
from schedule Campo de nimero inteiro para o horario inicial da agenda, em minutos.
to schedule Campo de nimero inteiro para o horario final da agenda, em minutos.
rescuer_id schedule Chave estrangeira da tabela rescuer, com o ntimero de identificagdo do
atendente.
id weekday Chave primadria auto incremental da entidade.
name weekday Campo de texto que indica o nome do dia da semana.
id vulnerable Chave primadria auto incremental da entidade.
nickname vulnerable | Campo de texto para armazenar o apelido, como o usudrio decidiu ser chamado
na interagao com o chatbot.
address vulnerable Campo de texto para armazenar o e-mail
access_key vulnerable Campo de texto para armazenar o codigo de acesso gerado pelo sistema.
user_id vulnerable Chave estrangeira da tabela user com o numero de identificacdo do usuério.
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Quadro 5 - Atributos das entidades do banco de dados (conclusao)

Atributo Entidade Finalidade
id help Chave primaria auto incremental da entidade.
url help Endereco de um site ou video, se houver.
title help Titulo da pergunta frequente.
desc help Descrigao breve sobre a pergunta frequente.
text help Corpo da resposta da pergunta frequente.
location help Localizagdo da pergunta frequente.

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Para fins de protecdo de identidade e de informagdes pessoais dos usudrios, os dados
classificados como sensiveis foram criptografados usando conversdo para hexadecimal e duas
chaves tnicas, uma para atributos padrao e a outra para senhas de acesso.

O Quadro 6 ilustra os atributos em que ha a aplicagdo de criptografia, junto ao nome

da chave aplicada.

Quadro 6 - Entidades do banco de dados

Entidade Atributos Chave aplicada
user name Padrio
user phone Padrao

rescuer email Padrio
rescuer password Senha
vulnerable address Padrao
vulnerable access_key Senha

Fonte: Elaboragio da autora, 2022.

Como orientagdo para administracdo do banco de dados, os métodos de encriptacdo e

desencriptagao através de consulta direta por SLQ estdo ilustrados na Figura 66.
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Figura 66 — Comandos SQL para encriptacao e desencriptacao de dados
select hex{aes_encrypt('info',; 'chave'});

select CAST(aes decrypt(UNHEX{ 'info'), 'chave') AS char);
Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

O banco de dados de producdo do projeto estd hospedado em um servidor em nuvem

da plataforma Heroku, em uma versao disponibilizada gratuitamente.

5.2.5 Recursos da API

Neste topico sera abordado o conjunto de servigos desenvolvidos para a API do
projeto, que abrange todas as funcionalidades do website e algumas funcionalidades
exclusivas do chatbot. Como descrito antes, as tecnologias usadas para desenvolver a API sao
Node.js e Typescript, além de diversas bibliotecas do Node.js com recursos pré-programados
para tarefas especificas.

A Figura 67 ilustra o ambiente de desenvolvimento no aplicativo Visual Studio Code
com o arquivo “routes.ts” aberto, arquivo de cddigo fonte em que ficam mapeados todos os

endpoints do sistema.
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Figura 67 — Arquivo routes.ts com os endpoints da Api

EXPL 3 CC routests

~+ BACKEND-PROJ VS LELI
- 0Ll -
Vulnerabl ntroller
ScheduleController from °
tanc ntroller
~ controllers ~t AuthController f '
HelpControl
AdminCont

dist
node_modules

src

owhlextDates)

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Para melhor visualizagdo e explicacdo de suas finalidades, o Quadro 7 lista todos os
endpoints da API, junto a dados requisitados, caso se aplique, como parametros, referéncias e

atributos de um corpo de requisigao.



Quadro 7 - Endpoints da Api ¢ suas finalidades (continua)

130

Endpoint N{iéoto Conteudo Tipo Finalidade
/specialtie | Get N/A N/A Listagem das
s especializacdes cadastradas.
/rescuers Get N/A N/A Listagem de todos os
atendentes cadastrados.
/rescuers/: | Get id: inteiro Referénci | Listagem dos dados de um
id a atendente especifico.
/rescuers Post name: texto, Corpo Cadastro de um novo
phone: texto, (JSON) atendente.
password:
texto,
email: texto,
bio: texto,
specialty id:
inteiro,
schedules:
objeto
/rescuers Put action: texto, Corpo Habilitagdo ou desabilitacdo
available: (JSON) do atendente.
inteiro,
rescuer_id:
inteiro
/rescuers | Delet id: inteiro Parametr Exclusao de um usuario
e 0 atendente.
/schedules | Get N/A N/A Listagem de todos os
horarios de atendimento.
/schedules | Post rescuer_id: Corpo Cadastro de novos horarios
inteiro, (JSON) de atendimento.
schedules:
objeto
/schedules | Put schedules: Corpo Alteragao de horarios de
objeto (JSON) atendimento.
/schedules | Delet id: inteiro Parametr | Exclusdo de um horario de
e 0 atendimento.
/nextsched | Get N/A N/A Listagem dos proximos trés
ules horarios de atendimento.
/availabilit | Get N/A N/A Verificar se hé horarios de
y atendimento em andamento

no momento.
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/vulnerabl | Get N/A N/A Listagem de todos pessoas
e cadastradas pelo chatbot.
/vulnerabl | Post name: texto, Corpo Cadastro de um novo
e phone: texto, (JSON) usuario da rede vulneravel.
nickname:
texto,

address: texto
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Quadro 7 - Endpoints da Api e suas finalidades (conclusao)

Endpoint Método Conteudo Tipo Finalidade
/help Get location: texto Parametro Listagem das perguntas cadastradas
para o FAQ de um local.
/faq Get N/A N/A Listagem de todas as perguntas de
FAQ.
/fag/:id Get id: inteiro Referéncia Listagem dos dados de uma pergunta
de FAQ especifica.
/faq Post url: texto, Corpo (JSON) Cadastro de uma nova pergunta de
title: texto, FAQ.
desc: texto,
location: texto
/faq Put url: texto, Corpo (JSON) Alteracao de uma pergunta de FAQ.
title: texto,
desc: texto,
location: texto
/faq Delete id: inteiro Parametro Exclusdo de uma pergunta de FAQ.
/login Post email: texto, Corpo (JSON) Autenticacdo de usuarios
senha: texto
/sendSchedules Post email: texto Corpo (JSON) Envio de futuros horarios de
atendimento por e-mail.
/sendFeedback Post autor: texto, Corpo (JSON) Envio de feedback do chatbot para o
motivo: texto, e-mail do projeto.
feedback: texto

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

O item do tipo objeto “schedules” tem um corpo composto e requer o envio de

diferentes tipos de dados, dependendo do endpoint chamado. E possivel o envio de multiplos

horarios de atendimento para cadastro e alteracdo para a API, bastando estrutura-los em forma

de lista dentro do objeto JSON [JavaScript Object Notation]. O Quadro 8 especifica a

necessidade de dados de cada requisicao.
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Quadro 8 - Especificacdo de dados requisitados para o objeto “schedules”

Endpoint Método Corpo JSON para schedules

/rescuer Post week day: inteiro,
from: inteiro,
to: inteiro,
rescuer_id: inteiro

/schedules Post week day: inteiro,
from: inteiro,
to: inteiro,
rescuer_id: inteiro

/schedules Put id: inteiro
week_day: inteiro,
from: inteiro,
to: inteiro

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

A partir do script de mapeamento de endpoints € possivel ter acesso direto aos
controllers, ou controladores da aplica¢do, que foram criados com base em cada entidade do
banco de dados para melhor organizacdo das consultas SQL [Structured Query Language].

Um exemplo de controlador ¢ o “RescuerController.ts”, responsavel por executar
todos os comandos dos endpoints ““/rescuers”, ou endpoints dos usuarios da rede de
especialistas. De forma minimizada devido a quantidade de linhas de codigo, essa estrutura

pode ser vista na Figura 68.
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Figura 68 — Arquivo RescuerController.ts com as funcdes dos usuarios especialistas

RescuerController.ts X
uer >
t { Request, Respon
ort knex from °

t convertHoursToMinutes from '.. s/co t sToMinutes®

import { dec, enc, encPass } from °

n ¥
1
Request, response: Respor

show(request: Request, response: Res

create (request: Request, response: Respo

update (request: est, response: Respons

ult RescuerControllen

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A construcao dos scripts SQL ¢ feita com o uso da ferramenta Knex, que permite a
traduc¢do de linguagem para compatibilidade com diversos tipos de bancos de dados (NPM,
2022). Dessa forma foi possivel testar a ferramenta em mais de um banco de dados e, por fim,
migrar a estrutura para o servidor de producdo, apenas com a execucdo de scripts chamados
Seeds e Migrations. A Figura 69 ilustra a migra¢do construida para a tabela de usuarios do

banco de dados.
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Figura 69 — Script de constru¢do de estrutura para a tabela user

00 _create usersits X

+
1]

(=3
i}

) -notNullable()
") .notNullable()
") .notNullable()

table

+
1]

(=3
i}

down{knex: K
n knex.schema.dropTable( "u

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Meétodos destinados a encriptagdo e desencriptagdo, conversao de horas para minutos,
conversao de minutos para horas e envio de e-mails também foram desenvolvidos na API do
projeto. A Figura 70 ilustra estas funcdes para criptografia de dados que foram

implementadas com utilizagdo da biblioteca Crypto.
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Figura 70 — Arquivo cryptoUltils.ts com as funcdes de criptografia de dados

cryptoUtils.ts X

Util
rypto from '

dec(cipherText: any){
o.createDecipheriv( ", convertCryptKey( (process.env.ENCRYPTION KEY+'')), "");
decrypted = dc.update(cipherText, ° , 'utf8') + dc.final('utf8")
return decrypted;
enc(text: strir
c = Cr reateCipheri 2 b", convertCryptKey((process.env.ENCRYPTION KEY+'')), "");

crypted = c.update(text, ‘u h + c.final b8

return crypted;

decPass(cipherTe

createDecipheriv( convertCryptKey( (process.env.PASSWORDS ENCRYPTION KEY+'')), "");
decrypted = dc.update(cipherText, tf8') + dc.final('utf8');

return decrypted;

encPass (passwor
). createCipheriv( , convertCryptKey((process.env.PA: S _ENCRYPTION KEY+'")), "");
c.update(password, ‘utf ‘h + c.final('F 5

return crypted;

convertCryptKey(strikey: y) {
newkKey = Butfer([0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0,0]);
strkey = Buffer(strkey);
i<strkey.length;i++) newKey|[i%16]~=strKey[i];
n newKey;

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Da mesma forma que o Knex, a biblioteca Crypto ¢ de acesso publico e a
documentacao dos métodos utilizados pode ser encontrada em diversos foruns online voltados
ao desenvolvimento, como o Github.

Esta API, em sua versdo publicada em producdo, aceita conexao apenas de dominios
autorizados no codigo fonte, no entanto, o codigo fonte da versdo de desenvolvimento esta
hospedado no repositério do Github com acesso publico e livre para testes e estudos futuros.

O link de acesso ao codigo fonte da API pode ser encontrado no item 2 do apéndice A.
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5.2.6 Estrutura do website

Este topico ¢ destinado a abordagem da estrutura de frontend da aplicacdo, assim
como a apresentacdo do resultado final das telas implementadas. A estrutura foi feita usando
React.js e Typescript, além de diversas bibliotecas com recursos de desenvolvimento
compativeis com o React, em grande maioria voltadas para estilizagdo de interface.

A aplicagdo de frontend contém todos os componentes de construcdo de interface,
estruturas de roteamento e também estrutura de conexdo com servicos de API externos. Na

Figura 71 ¢ possivel ver o script de conexao com a API do website, que opera com o Axios.

Figura 71 — Arquivo de conexdo com a Api api.ts

~ FRONTEND-PROJ.VSDEV..[5 B U & s 3 > TS api.

3 build ~t axios from

> node_modules )
S T apl = axios.create({
Vst baseURL: 'https
> assets
B CDI'ﬂpDI'IE:I'ItS
> pages
~ services

api.ts

default api

auth.ts
blipApi.ts
> utils

react-app-env.d.ts

routes.tsx

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

O Axios ¢ um servigo de cliente HTTP que € capaz de fazer requisi¢cdes ao Node.js e a
navegadores, de forma automatizada e eficiente (AXIOS, 2022).
Outro ponto de configura¢do da estrutura do site sdo as rotas que serdo usadas para

acessar cada tela projetada. A Figura 72 ilustra o arquivo de cédigo fonte “routes.tsx”, que faz
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esse mapeamento com o nome das rotas interligadas aos componentes de interface

desenvolvidos.

Figura 72 — Arquivo de mapeamento de rotas do website

routestsx X

t Landing fro
Register fr
Login fro
Credits

PrivateRoute = (props: PrivateRr

Routes = () {

ter
component={Landing} path=
e component={Register} path
component={Login} path=
e component={Credits} path=
component={Profile
component={Chat} path=
e component={Admin} path='

ault Routes
Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
A primeira rota leva a pagina principal do website, que € o ponto de entrada para os

visitantes do projeto. A tela, que pode ser visualizada na Figura 73 e na Figura 74, ¢

responsiva e tem todos os recursos inicialmente modelados.
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Figura 73 — Parte superior da tela principal.

Vulnerabilidade Social APP

Ajude pessoas vulneraveis a ter uma voz e receber
apoio.

Quero Ajudar Tenho Cadastro

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Em comparagdo ao prototipo, observa-se como mudangas a inclusdo da logo do
projeto, a inclusdo do icone para a pagina de créditos no canto direito superior e a inclusdao do
widget do chatbot no padrao oferecido pelo BLiP Chat.

Mais abaixo ainda na tela principal estd o painel de FAQ, com as perguntas e respostas

cadastradas em banco de dados com local de exibi¢do configurado como pagina principal.
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Figura 74 — Parte inferior da tela principal
| ——

ESTOU SOFRENDO VIOLENCIA DOMESTICA E GOSTARIA DE ORIENTAGOES.
COMO PROCEDER? ”
MAS AFINAL, COMO A CENTRAL DE ATENDIMENTO A MULHER PODE AJUDAR?
COMO DENUNCIAR VIOLENCIA DOMESTICA?

QUAIS SAO AS MEDIDAS PROTETIVAS?

O QUE PODE ACONTECER SE O AGRESSOR DESCUMPRIR ALGUMA DESSAS
MEDIDAS? :

S0 A VITIMA PODE DENUNCIAR UM CASO DE VIOLENCIA DOMESTICA?

ESTOU SENDO VITIMA DE BULLYING VIRTUAL. COMO POSSO PROCEDER?

JA TENHO AS PROVAS DO BULLYING VIRTUAL. COMO PROCEDER?

DEVO FAZER BOLETIM DE OCORRENCIA PARA CRIMES QUE OCORREM NA
INTERNET? -

COMO PEDIR REMOGCAO DE CONTEUDO INAPROPRIADO QUE POSTARAM EM
MEU NOME? -

Y

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A inclusdo do icone do chatbot no website foi feita diretamente no HTML do codigo

fonte da pagina com o cddigo disponibilizado pelo BLiP, como mostrado na Figura 75.
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Figura 75 — Cédigo fonte do widget do chatbot
blipChat;
div;
createBlipChat () {
blip = BlipChat
.withButton({"color":

.withCustomCommonUrl("
.withTarget("blip”)

return blip;

document . getElementByTd(

blipChat = createBlipChat()
blipChat.build();

if ('div) {

blipChat.destroy();

document . getElementBy Td(

if ('div) {
if (blipChat.wi
blipChat.des

{
blipChat .widget=—=
blipChat.build

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

Como este ndo ¢ um recurso usado pela rede de especialistas e pelo administrador do

sistema, o script foi ajustado para que seja exibido o widget apenas na pagina principal.
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Para utilizar o sistema como atendente da rede especialista, pode-se ver na Figura 76

ilustrando uma simulacao do cadastro na tela de credenciamento.

Figura 76 — Cadastro na tela de credenciamento.

Seus dados
Nome Complete
Taynara Dias

Telefone
48999999999

E-mail
taynara@teste.com

Biografia

Simulagio de cadastro

Atuacdo

Area

QOutra ~

Credenciais

Senha de Acesso Confirmagao da Senha

Horarios de atendimento + Novo Horério

Dia da Semana Das Até

Terca-Feira ~ 16:00 (0] 17:00 [©]

@ Importante! t et
Preencha todos os dados antes de salvar A IVaGCaUSELI)

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Ha validagdes nesta tela para preenchimento de todos os dados solicitados, para
formato de e-mail valido, para formato de telefone valido e para compatibilidade do campo
senha com o campo confirmagdo da senha. Para concluir o cadastro basta clicar em “Salvar
cadastro” e, caso alguma das regras ndo for atendida, o sistema exibird uma mensagem

informando, como mostra a Figura 77.

Figura 77 — Alerta de falha no cadastro por dado invalido.

Ops!

Os campos senha e confirmagdo da senha ndo conferem.

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

Apos conclusdao do cadastro, ¢ necessaria a autenticacao na tela de /ogin para ter

acesso a tela de atendimento. A Figura 78 ilustra essa etapa na tela de /ogin desenvolvida.
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Figura 78 — Autenticacdo na tela de login.

taynara@teste.com

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A tratativa para tentativas de autenticagdo com credenciais invalidas ¢ ilustrada a

seguir na Figura 79.

Figura 79 — Alerta de falha na autenticag@o na tela de login.

Ops!

Ocorreu um erro ao na tentativa de Fazer o login. Por Favor,
verifique suas credenciais e tente novamente,

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Ao acessar a tela de atendimento, seguindo a prototipagdo, hd abas para acesso ao
ambiente de atendimento, para manutencdo da agenda de horarios de atendimento e para
esclarecimento de duvidas.

A aba inicial ¢ exclusivamente destinada ao acesso ao BLiP Desk, que pode solicitar
mais uma autenticagdo em sua propria pagina, pois, devido a limitagcdes da API do BLiP, nao
foi possivel implementar a autenticacdo no BLiP Desk em plano de fundo, por requisi¢ao de
API.

A Figura 80 ilustra a pagina do atendente na aba Agenda, com alguns horarios de

exemplo cadastrados.

Figura 80 — Tela de gerenciamento de agenda

Ola Taynara Dias, que bom que vocé
esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esté precisando de ajuda e organizar sua agenda.

Perguntas Frequentes

Salvar Alteracdes

X
Dia da Semana Das Até
Domingo v 08:00 ® 18:00 ®
X
Dia da Semana Das Até
Segunda-Feira v 08:00 ® 18:00 ®

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.
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Para salvar alteracdes feitas na agenda € necessario clicar em “Salvar Alteragdes”.
Caso alguma alteragdo tenha sido feita e haja uma tentativa de mudar de pagina, o sistema
solicita uma confirmagao, junto a um aviso de que as alteracdes serdo perdidas se a agdo for

continuada. A Figura 81 apresenta esta tratativa de usabilidade.

Figura 81 — Alerta de perda de alteracdes na tela de agenda.

Atencao!

Notei que vocé ndo salvou as alteragdes Feitas na agenda,
deseja mesmo descarta-las?

Descartar alteragdes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Seguindo para o modulo do administrador de sistema, hd espacos destinados a
manuten¢do dos usuarios da rede de atendimento ¢ dos conteudos de FAQ de cada local do
website. A Figura 82 mostra a tela do administrador na aba de acesso a lista de usuarios

cadastrados na rede de especialistas.
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Figura 82 — Tela de gerenciamento de usuarios

Ola Admin, que bom que vocé esta aqui
agora!

Aqui vocé pode gerenciar os usuarios do sistema.

Usuérios Gerenciar FAQ

ID Nome Tipo

2 Taynara Dias Atendente S X

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

E possivel fazer a edigdo e a exclusdo de registros através dos icones ilustrados,
respectivamente, em cada item. Como mostra a Figura 83, a exclusdo do usuario solicita

confirmagdo de a¢do, para evitar possiveis enganos.

Figura 83 — Alerta de exclusdo do usudrio cadastrado.

Atengao!

Deseja mesmo excluir este usuario?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A edicdo do registro permite multiplas a¢des, como a troca dos dados cadastrados no

credenciamento, a redefinicdo de senha e a desabilitacio ou habilitacio do usuario para
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atendimento. Na Figura 84 ¢ possivel observar o componente para edi¢do do usudrio

cadastrado, ainda na pagina do administrador.

Figura 84 — Tela de edicdo de usuario da rede de especialistas.

_ Usuarios Gerenciar FAQ

Edicdo do registro 2

Status

Habilitado v

Nome Completo

Taynara Dias

Telefone
48999654587

E-mail
taynara@teste.com

BiograFia

Teste

Trocar Senha Confirmagdo da Senha

e alten;aes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Os usuarios desabilitados ndo conseguirdo realizar a autenticagdo no site até serem
habilitados novamente.
Da mesma forma que foi construido o componente de listagem de especialistas

cadastrados, a aba de gerenciamento de FAQ ilustra todos os questionamentos cadastrados,
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com a inclusdo da localizagdo de cada um ao lado do titulo da pergunta. Na Figura 85 ¢

possivel ver esta tela de forma operacional, ap6s cadastro de diversas perguntas.

Figura 85 — Alerta de perda de alteragdes na tela de agenda.

Ola Admin, que bom que vocé esta aqui
agora!

Aqui vocé pode gerenciar os usuarios do sistema.

Usuéarios Gerenciar FAQ

ID Titulo Localizacio [+
11 Atendimento pelo Blip Desk Desk &S X
10  COMO PEDIR REMOCAO DE Landing &S X

CONTEUDO INAPROPRIADO QUE
POSTARAM EM MEU NOME?

9 DEVO FAZER BOLETIM DE Landing VAR
OCORRENCIA PARA CRIMES QUE
OCORREM NAINTERNET?

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Diferente da aba destinada a gerenciamento dos usudrios, esta aba contém um botdo
de inclusdo de novos itens de FAQ, localizado logo ao lado da palavra “Localizacao”, do
cabegalho da lista de perguntas. Ao clicar neste botdo serd exibido o painel de cadastro de

novo FAQ, como apresentado na Figura 86.
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Figura 86 — Tela de cadastro de novo conteudo de FAQ
Cadastrar FAQ

Titulo:
B I USA®EG®

Teste de cadasiro

Descrigao:

Insira uma descricdo breve. (CAMPO NAQ OBRIGATORIO)

Texto:

B I USABK®S

Rezposta a pergunta.

URL

Insira um link. (CAMPO NAO OBRIGATORIO)

Localizagio

Landing ~

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

O cadastro de um novo contetido de FAQ requer como obrigatorio os campos Titulo,
Texto e Localiza¢do. Neste exemplo, o contetido ficaria exposto na pagina principal do site,
ou Landing page.

Ao concluir a simulagdo e buscar pelo encerramento da sessao, conforme prototipado

o sistema emite uma mensagem de confirmag¢do, o que pode ser visto na Figura 87.
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Figura 87 — Alerta de encerramento de sessao.

Atengdo!

Deseja mesmo encerrar sua sessao?

Fonte: Elaboracao da autora, 2022.

Apos clicar em “Encerrar Agora” o sistema remove a chave de autenticagdo que fica
registrada no navegador e direciona o usudrio de volta a pagina principal. Esta etapa do

processo pode ser vista na Figura 88, em forma de cddigo com a fun¢do chamada logout.

Figura 88 - Cdédigo de gerenciamento de sessdo de usudrio.

isAuthenticated = () localstorage.getItem(
getToken = () localstorage.getTtem( KEY)

login = (token:any

localStorage.setItem(T

t logout = ()
localstorage.removeItem

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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Outros aspectos estruturais dessa aplicacdo sdo a componentizagdo, caracteristica de
aplicativos desenvolvidos em React.js, a responsividade da maior parte das paginas e a
estruturagao de diretorios

Comegando pela componentizagdo, o objetivo € a ndo repeti¢do do desenvolvimento
de uma mesma estrutura em varias paginas que a usam, assim como a facilidade de
manutengdo de caracteristicas. Como exemplo, pode ser citado o cabecalho da pagina do

usuario especialista, ilustrada na Figura 89.

Figura 89 — Cabecalho da tela de gerenciamento de agenda

Ola Taynara Dias, que bom que vocé
esta aqui agora!

Vocé pode ver aqui quem esta precisando de ajuda e organizar sua agenda.

Agenda Perguntas Frequentes

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

A estrutura deste cabegalho ¢ a de componente, um desenvolvido de forma individual,
que foi e acrescentado na parte superior da pagina de gerenciamento de agenda, tendo como
variacdo apenas algumas propriedades dindmicas como o titulo de cada uma das abas. Este
componente pode ser usado em qualquer parte do website e, de fato, também ¢ utilizado na
pagina do administrador do sistema, com titulos diferentes para cada uma das abas. No
entanto, nao foi necessario a repeti¢do do codigo para incluir o cabecalho nas duas paginas. A

Figura 90 mostra o codigo fonte deste componente.
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Figura 90 — Cédigo fonte do componente cabegalho

index.tsx

{props}

logout} className="
alt="vi '

className="h
prop.
props.description && {props.description}

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.

Este componente ao ser precisa ser importado e renderizado em uma pagina para ser

exibido. Um exemplo disso ¢ mostrado na Figura 91.
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Figura 91 — Estrutura de diretorios e parte do coédigo da pagina do especialista

EXPLORER DG index.tsx

v FRONTEND-PROJVSDEV.. [} BT U & rofile > rofile
> build ort { FormEvent, usestate, useEffect } from °

[ 1 © o 1 m e y ar
> node_modules { useHistory } om r outer

> public i
L PageHeader fro
v srC
m .
? assets i HelpDesk from
> components Schedule from '
» pages t AlertDialog from
Admin
Chat

Credits ot 7 -
rom

{ logout } f

>

?

>

> Landing
> Login
A

Profile 15 > Profile() {

yrt default i
> Register t default Profile

> services

> utils
App.tsx
index.tsx
react-app-env.d.ts

routes.tsx

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

A figura ilustra as importacdes de todos os componentes que serdo exibidos na sua
interface em algum momento, assim como o arquivo de estilizagdo da pagina, as funcdes
nativas do react e as fungdes autorais para conexdo com a API do projeto e para encerrar a
sessao autenticada.

Como observa-se a esquerda, na aba “Profile”, ha um arquivo de folha de estilo em
cascata, ou CSS, junto ao “index.tsx”. Na estrutura elaborada cada componente possui o
proprio arquivo de estilizagdo, para aplicagdo do layout visual definido na modelagem. Ainda
no aspecto estrutural do codigo do projeto, a separagao de diretorios dos arquivos em paginas,
componentes, servigos, imagens e fungdes gerais ¢ fundamental para compreensdo das
camadas e hierarquias do desenvolvimento.

O link de acesso ao codigo fonte completo do frontend pode ser encontrado no item 3,

do apéndice A.
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6 AVALIACAO DE RESULTADOS

Este capitulo ¢ destinado ao processo de avaliagdo do sistema, que sera feito por meio
de testes do chatbot desenvolvido e a aplicagdo de uma pesquisa. A avaliagdo sera solicitada a
pessoas especialistas em alguma das areas abordadas. Neste capitulo também sera descrito a
preparagdo dos sistemas que interagem com o chatbot para os testes, as orientagdes que serdo

passadas as pessoas avaliadoras e o contetido do questionario.

6.1 PREPARACAO DO SISTEMA E ORIENTACOES AS PESSOAS AVALIADORAS

Observa-se alguns desafios para avaliar o chatbot de forma a obter o maximo de
retornos informativos possiveis, que possam servir de insumo para melhorias futuras. O
primeiro desafio ¢ a limitagdo da base de palavras indicadoras de violéncia doméstica a uma
pequena parte do que pode ser encontrado no idioma portugués, assim o entrevistado pode
expressar situacdes que indiquem esta situacdo, mas que o chatbot ndo poderd compreender.

Apesar disso, foi optado por fazer uma breve explicagao de que a ferramenta tem
limitagdes de como identificar contextos de violéncia doméstica, deixando que os testes
ocorram livremente em um primeiro momento. Assim ¢ possivel avaliar como a pessoa
entrevistada compreendeu o sistema, sem indugdes terceiras de sua experiéncia.

Tendo em vista a natureza de estudo de caso originada como a evolu¢dao do projeto

considera-se esta abordagem uma forma indicada de valida¢do. Segundo Gil (2007),

Os resultados obtidos no estudo de caso devem ser provenientes da convergéncia ou
da divergéncia das observagdes obtidas de diferentes procedimentos. Dessa maneira
¢ que se torna possivel conferir validade ao estudo, evitando que ele fique
subordinado a subjetividade do pesquisador.
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Caso o chatbot ndo entenda as frases recebidas como violéncia doméstica e a pessoa
avaliadora entenda que as frases retratam esse contexto, este posicionamento ¢ registrado
pode ser interpretado posteriormente por um moderador, a fim de incrementar a ferramenta.
Para continuacdo dos testes, podem ser adotadas algumas palavras especificas que o chatbot
estd configurado para entender como contexto de violéncia doméstica. Foram citadas como
dica no formuldrio de avaliacdo exemplos de acdes como intimidar, ameacar, agredir,
humilhar, isolar e perseguir.

O segundo desafio ¢ a auséncia de uma rede de especialistas para fazer o papel
complementar ao chatbot, que ¢ atender as pessoas que sdo direcionadas pelo sistema a
atendimento especializado. Esta condi¢do ¢ relatada aos avaliadores como cenario ideal para
funcionamento da soluc¢do, que, porém, ndo chegou a ser concretizado.

Como alternativa, para simular o funcionamento do chatbot com a inclusdo da rede de
especialistas foi criado um cenario em que haveria atendimento todos os dias das oito as
dezoito horas, com os horarios intencionalmente extensos para facilitar os testes para
avaliacdo. A Figura 92 ilustra o cadastro dessa escala de horarios no website, para um

atendente também criado para testes.
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Figura 92 — Horarios de atendimento para simulagao de rede de especialistas

“ Faenes

Dia da Samana Das Ak

Domingo e [EH 1C] 1600 o

Dia da Samana Das Ak
Sequnda-Feira L [EH I @ 18300 ©
X
Dfa da Samana Das ank
Terga-Feira st 0E:00 @ 18300 L]
=
Dfa da Samana Das ok
Quarka-Feira L 0EH00 @ 18200 e
X
Ofa da Samana Das 1]
Quinta-Feira L 0E:00 @ 16300 o
X
Ofa da Samana Das 1]
Sexta-Feira e DE=0n = 16300 o
X
Dia da Samana Das Ak
Sabado e DE=0n = 16300 o

Fonte: Elaboragdo da autora, 2022.
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E orientado as pessoas avaliadoras que testem o sistema, a0 menos uma vez, fora e
dentro deste horario de atendimento, para que possam interagir com ambos os cenarios. O
cadastro e a autenticagdo dentro do chatbot ndo sera abordado.

Os testes para o website podem ser incentivados, porém também ndo serdo
obrigatorios para esta avaliagcdo, tendo em vista que isso exigiria uma avaliacao a parte devido
a quantidade de funcionalidades em questdo. Assim a avaliagdo do website ¢ uma atividade
indicada para trabalhos futuros.

O questiondario avaliativo deve ser aplicado através da ferramenta Google Forms, que
deve ser enviado a cada avaliador com todas as orientagdes descritas € com o /ink de acesso a

pagina do website, que permite acesso ao chatbot em sua pagina principal.

6.2 (QUESTIONARIO AVALIATIVO

O método de avaliagdo escolhido para o projeto ¢ a pesquisa de survey. Segundo
Babbie (1999), os surveys “sao muito semelhantes a censos, mas deles se diferenciam porque
examinam somente uma amostra da populacdo”. Uma das caracteristicas gerais deste tipo de
pesquisa € a busca pelo maximo de compreensdo com o menor niimero de variaveis possiveis
(BABBIE, 1999).

Através do questiondrio avaliativo ¢ buscando extrair possiveis melhorias para o
sistema, assim como medi¢oes de qualidade baseadas em critérios de experiéncia de usuario e
critérios de qualidade de software propostos pela norma ISO/IEC 9126-1. De acordo com a
ABNT (2003), “a capacidade do software ¢ determinada por um conjunto de atributos
internos que podem ser medidos, para cada caracteristica e subcaracteristica”.

No Quadro 9 ¢ apresentado o questionario submetido as pessoas avaliadoras, junto as
informagdes de tipo de resposta esperada e dos pontos principais de avaliagdo de cada

questao.
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Quadro 9 - Questiondrio avaliativo e pontos de avaliagdo
Pergunta Tipo Caracteristicas avaliadas

1. Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé gostou de Nivelamento (1 a 5) Experiéncia de usuario
conversar com a Grace?

2. De forma geral, como vocé se sentiu com a Aberto Experiéncia de usuario
experiéncia?
3. Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé acredita que | Nivelamento (1 a 5) Adequagdo
o chatbot Grace seja adequado para atender ao publico Usabilidade
destinado?

4. Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé acredita que | Nivelamento (1 a 5) Adequagio
o tema proposto ¢ relevante na sociedade atual? Relevancia
5.Unindo a ferramenta a uma rede de especialistas que | Nivelamento (1 a 5) Adequagdo
atenda em horarios durante a semana, o quanto vocé Relevancia

acredita que o projeto possa ajudar a comunidade de
alguma forma?

5.1. Se vocé respondeu “1” ou “2” a pergunta anterior, Aberto Adequagdo
qual motivo o leva a essa conclusao? Relevancia
6. Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé sente que a Nivelamento (1 a 5) Usabilidade
Grace entendeu o que vocé expressou? Eficiéncia
7. Em uma escala de 1 a 5, o qudo simples foi Nivelamento (1 a 5) Usabilidade
compreender o que a Grace estava dizendo? Eficiéncia
8. Vocé tem sugestdes de melhoria ou algum Aberto Experiéncia de usuario
comentario extra que gostaria de deixar? Funcionalidade,
Confiabilidade
Usabilidade,
Eficiéncia

Fonte: Elaboragio da autora, 2022.

O método de nivelamento utilizado ¢ a escala Likert (1932), com valores de um a

cinco, representando o espectro da discordancia maxima até a concordancia maxima.
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6.3 RESULTADOS DA AVALIACAO

O questionario aplicado obteve 6 respostas, das quais todas sao de mestrandos da area
de psicologia pela UNISUL.

As avaliacdes serdo apresentadas em forma de graficos para as perguntas de
nivelamento e em quadros para as perguntas abertas. O layout dos graficos foi elaborado no
Figma e segue como base a paleta de cores escolhida para o site.

Como ilustrado no Gréfico 1, todos os participantes afirmaram ter gostado de interagir

com o chatbot Grace e mais de 80% afirmam ter gostado muito da interagao.

Grafico 1 - Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé gostou de conversar com a Grace?

@ 5 -Muito
o 41

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Junto a isso, o Quadro 10 apresenta reagdes positivas quanto ao questionamento aberto

sobre a experiéncia de interacdo com Grace.
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Quadro 10 - De forma geral, como vocé se sentiu com a experiéncia?
Resposta

Objetiva, orientagdes significativas

De imediato, ja tive vontade de contar uma experiéncia mas ai lembrei que era um teste

Bem

Interessante

Interessada

Interessante, mente bem

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Dessa forma, pode-se afirmar que o chatbot Grace teve um bom desempenho na

avaliagdo da caracteristica de experiéncia de usudrio.

Quanto a adequagdo ao publico e, em parte, a usabilidade, o chatbot recebeu avaliagao
maxima de todos os participantes, sendo considerado muito adequado para atendimento. Isso

pode ser comprovado através do Grafico 2.

Grafico 2 - Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé acredita que o chatbot Grace seja
adequado para atender ao publico destinado?

5 - Muito adequado
4
3

2
® |- Pouco adequado

Fonte: Elaboragio da autora, 2022.

Como mostra o Grafico 3, o tema proposto também ¢ considerado unanimemente

muito adequado e relevante para a sociedade pelos avaliadores.
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Grafico 3 - Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé¢ acredita que o tema proposto € relevante
na sociedade atual?

@ 5 - Muito relevante
® 4

3

2

@ 1 -Pouco relevante

Fonte: Elaboragéo da autora, 2022.

Ainda avaliando adequagdo e relevancia, todos os avaliadores concordam, em algum
grau, que o chatbot operando junto a uma rede especializada atendendo em alguns horarios

ajudaria a comunidade, como mostra o Grafico 4.

Grafico 4 - Unindo a ferramenta a uma rede de especialistas que atenda em horarios durante a
semana, o quanto vocé acredita que o projeto possa ajudar a comunidade de alguma forma?

@ 5 - Muito
® 4

3

2
@® 1-Pouco

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.
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Devido a nao haver avaliagdes do chatbot como pouco adequado, foi desconsiderada a
pergunta opcional de nimero 5.1, que buscaria entender os motivos da avaliagdo da
ferramenta de forma negativa para possiveis reestruturagdes futuras.

Buscando avaliar a eficiéncia e a usabilidade, o Grafico 5 exibe as respostas quanto ao
grau de compreensdo de linguagem natural que a Grace possui dentro do tema, segundo a

observacao dos avaliadores.

Grafico 5 - Em uma escala de 1 a 5, o quanto vocé sente que a Grace entendeu o que vocé
expressou?

@® 5-Muito
o4

3

2
® ! -Pouco

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Este questionamento recebeu respostas mais variadas, porém ainda pode-se considerar
que o chatbot Grace compreendeu bem ou muito bem o que foi expressado, segundo 83.3%
dos avaliadores. Completando as respostas, 16.7% avaliou de forma neutra ou média o
compreendimento das expressoes.

Tendo em questdo o tamanho relativamente pequeno da base de conhecimento
especialista desenvolvida para a Grace, que contém apenas algumas variagdes do total de
expressoes da lingua portuguesa que podem ser usadas para descrever violéncia doméstica,

este ¢ um resultado que pode ser considerado muito positivo.
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Grafico 6 - Em uma escala de 1 a 5, o quao simples foi compreender o que a Grace estava
dizendo?

@ 5 - Muito simples
o4

3

2
@® | -Pouco simples

Fonte: Elaboragao da autora, 2022.

Em aspecto complementar, quanto a compreensao do chatbot, o Grafico 6 demonstra
que todos os avaliadores consideraram simples ou muito simples compreender o que a Grace
afirmou.

Para a ultima pergunta do questiondrio, que ¢ feita de forma aberta para avaliacdo de
diversas caracteristicas, o Quadro 11 apresenta as respostas obtidas como sugestdes de

melhorias para o chatbot, juntamente a elogios feitos.

Quadro 11 - Vocé tem sugestoes de melhoria ou algum comentario extra que gostaria de
deixar?
Resposta

Percebi que ela ndo tinha resposta para minha afirmagdo. Usei a palavra assédio.

Pedir para a pessoa identificar o nome, e o suporte chama-la pelo nome...fica mais humano e com certeza
abrira conexdes para a pessoa expressar-se, até mesmo adolescentes abusadas

Nenhuma

Achei bem operacional

Gravar video explicativo , assim atingiria um publico maior

Achei muito legal e ttil pois muitas mulheres ndo tem coragem, ndo sabem com quem conversar, para quem
pedir ajuda

Fonte: Elaboragéo da autora, 2022.
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Entre as sugestoes ¢ refor¢ada a necessidade de melhoria na base de conhecimento
especialista, tendo como exemplo a ndo compreensdo de um relato de assédio da pessoa
avaliadora.

Além disso, ¢ sugerido uma abordagem menos impessoal e mais humanizada,
buscando identificar e tratar as pessoas pelo nome durante o didlogo, quando ndo optarem
pelo anonimato.

Também foi recomendado a gravacdo de um video explicativo voltado ao publico,
como forma de gerar maior impacto.

Por fim, de acordo com os retornos do questionario conclui-se que, de forma geral, o
chatbot Grace recebeu avaliagdes positivas ou muito positivas nas caracteristicas abordadas.
Também, a partir das respostas foi possivel observar os pontos que precisam de maior atengao
em melhorias futuras, além de obter sugestoes de especialistas para otimizagdo da ferramenta

e avanco do projeto.
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7 CONCLUSAO E TRABALHOS FUTUROS

Este capitulo ¢ destinado a conclusdo do projeto e a descri¢do de possiveis trabalhos futuros,
assim como o levantamento dos recursos necessarios para que sejam realizados. A sessao de
conclusdo também apresentara consideracdes sobre desempenho e etapas de realizacdo do

trabalho, além das dificuldades encontradas no processo.

7.1 ConcLusio po PROJETO

Com o desenvolvimento do prototipo do chatbot modelado cumprido e documentado,
atendendo aos requisitos de sistema levantados, pode-se afirmar que o objetivo geral foi
atingido. Também observa-se que os objetivos especificos listados foram atendidos.

E possivel afirmar que o projeto ndo atingiu o desempenho maximo estimado por nao
ter ocorrido a formagdo de uma rede voluntaria de especialistas para atendimentos reais. Para
que isso tenha a possibilidade de acontecer, seriam necessarias agdes de divulgacao do projeto
em busca de organizacdes interessadas em apoiar voluntariamente ou financeiramente.

No entanto, as simulagdes de interagdo feitas por pessoas com crivo técnico para
avaliagdo do chatbot obtiveram resultados positivos, mostrando que a proposta e a
implementagdo da proposta sdo relevantes e adequadas. Também, através desta avaliagao,
pode ser concluido que o chatbot desenvolvido possui alta qualidade de usabilidade e de
experiéncia de usuario.

No que diz respeito a pesquisa bibliografica, o foco foi direcionado a extensa area de
inteligéncia artificial, o que abre possibilidade de abordagem de muitos assuntos trabalhados
no projeto dentro deste contexto. O tempo disposto foi dedicado a robustez desta pesquisa,
deixando de abordar outras areas, também extensas, que viriam a ser trabalhadas no projeto,

como o desenvolvimento para web.
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Como citado anteriormente, houve dificuldade técnica no desenvolvimento dos
didlogos devido a necessidade de conhecimentos especificos de fora da area de tecnologia da
informacgdo. Outras dificuldades técnicas ja citadas se referem a implementagdo de
funcionalidades para atendimento no website ¢ a documenta¢do da estrutura complexa do
chatbot.

Quanto ao processo de ideagao das ferramentas e o processo exploratério das
tecnologias disponiveis para desenvolvimento, deve-se ressaltar que teve inicio
aproximadamente sete meses antes do inicio da escrita desta monografia, que ocorreu em
marco de 2021. Com algumas pausas em meio a escrita € o desenvolvimento, o processo se
estendeu até a presente data de conclusdo limite.

Assim, a maior dificuldade encontrada, em relacdo ao recurso de tempo, foi
documentar tamanha estrutura desenvolvida e todas as atividades e contribuicdes feitas ao
projeto, por diversas pessoas envolvidas. Também houve muito tempo dedicado a atividade
complexa de formacao da base de conhecimento especialista, sendo que boa parte dele foi
dedicado a imersao dentro de contextos da tematica abordada.

Observa-se também que a temadtica envolve situagdes emocionalmente complexas de
tratar e abordar, por retratar situagdes violentas e disfuncionais que, por vezes, tamanha
propor¢ao apresentada nos relatos, afeta negativamente até mesmo pessoas envolvidas
indiretamente.

Por fim, ¢ possivel afirmar que este projeto de apelo social seguiu uma proposta
ambiciosa ao buscar, através da tecnologia, oferecer algum apoio a pessoas em situagdo de
vulnerabilidade dentro da realidade momentanea em que foi desenvolvido, concentrando-se
especificamente nos casos de violéncia doméstica. A partir das avaliagdes ¢ possivel
confirmar que o prototipo desenvolvido tem alto potencial para atuar de forma positiva
atendendo vitimas de violéncia doméstica, além de ter abertura a diversas melhorias que

podem ser trabalhadas.
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7.2 TRABALHOS FUTUROS

Entre as melhorias ja citadas anteriormente estd a ampliacdo da base de conhecimento
especialista, que pode ser feita por forma de pesquisa exclusivamente voltada para esse
objetivo.

A otimizacdo da base de conhecimento permite também a melhor aplicacdo de
algoritmos de avaliagcdo de falsos positivos, tendo em mente que o prototipo atual tem um alto
viés para detec¢do dos cendrios da tematica.

Outra ideia considerada também ¢ a extensdo de conhecimentos do chatbot a outros
tipos de violéncia, como o Cyberbullying ¢ o assédio em ambiente de trabalho.

As técnicas de uso de processamento de linguagem natural e algoritmos de
classificagdo podem ser consideravelmente aprimoradas, uma vez que foi notado, apos
conclusdo do prototipo, que o uso da ferramenta Watson Assistant pelo chatbot ndo explora
todo o potencial de combinagdes entre entidades e intengdes possiveis.

Outra melhoria ja citada, no contexto geral do projeto, ¢ a divulgacdo da ferramenta e
a operagdo do chatbot de forma conjunta com um grupo de especialistas voluntarios. A
interagc@o do chatbot com contextos reais fornece insumo para aprimoramento tanto da base de
conhecimento, quanto da estrutura do chatbot. Os pontos especificos de melhoria podem ser
identificados através de curadorias de conversas, feitas por especialistas em experiéncia de
usudrio e especialistas em atendimento ao publico destinado.

E possivel também a adequacdo da ferramenta para atuar em canais diferentes do
website, como o Messenger ¢ o Telegram, de forma gratuita. Para extensdo aos canais
Whatsapp e Instagram € necessario um investimento financeiro na plataforma do BLiP, no
entanto também ha esta possibilidade.

Voltando-se para o website desenvolvido, ¢ ideal que para iniciar-se trabalhos futuros

de melhoria de usabilidade seja feita uma avaliagdo da ferramenta pelo publico a qual ¢
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voltado, a rede de especialistas, caso venha a ser formada. Foi constatado também ser
necessario implementar melhorias de seguranca no geral e melhorias de responsividade de
algumas paginas desenvolvidas.

O desenvolvimento de novos modulos, como o ambiente de atendimento do
especialista dentro do website tornaria o projeto independente do uso do BLiP Desk, que
possui limitagdes quanto a operagdes importantes. O BLiP nao oferece a possibilidade de
criacdo de um usudrio na plataforma por requisicdo HTTP, o que exige que esta agao seja feita
de forma manual por parte dos especialistas da rede formada. Apesar de explicado através do
FAQ, este processo pode causar confusdo e ¢ uma acao que deveria ser executada pelo proprio

sistema desenvolvido, uma vez que o especialista ja estaria credenciado no website do projeto.
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APENDICE A - LINKS EXTERNOS

A.1 DOCUMENTACAO DO CHATBOT NO GITHUB

A.2 Copigo FonTE DA API po WEBSITE No GITHUB

A.3 COpiGo FONTE DO FRONTEND DO WEBSITE NO GITHUB


https://github.com/TayDias/Chatbot-Grace---BLiP-Chat
https://github.com/TayDias/AppVulSocial_backend-Node-Typescript
https://github.com/TayDias/AppVulSocial_frontend-React-Typescript-MobileFirst

