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Abstract: Customers file lawsuits against an energy distribution company when they are
dissatisfied with its service. During legal proceedings, the involved lawyers need to have quick
access to clear information on the client’s relationship with the company. Considering the
large volume of data that electric companies need to analyze about the relationship with their
customers, in this work we present the development of a chatbot with the purpose of providing
assistance to lawyers. After defining the set of most asked questions, modeling the flow of
dialogues and automating queries to the company’s database, the chatbot was developed using
the IBM Watson natural language processing platform. The chatbot was evaluated by an analyst
external to the development process, allowing the analysis of the current state of the proposal
and identifying improvement opportunities.

Resumo: Clientes iniciam processos judiciais contra uma empresa de distribuicdo de energia
quando estao insatisfeitos com relagao ao atendimento. Durante tratativas judiciais, os advoga-
dos envolvidos precisam ter acesso a diversas informagoes do relacionamento do cliente com a
empresa, e necessitam que a informagao seja fornecida de forma répida e clara. Considerando o
grande volume de dados que companhias elétricas precisam analisar sobre o relacionamento com
seus clientes, neste trabalho apresentamos o desenvolvimento de um chatbot com a finalidade
de prover assisténcia aos advogados. Apds a definicdo do conjunto de questoes mais abordadas,
a modelagem do fluxo de didlogos e a automagao de consultas ao banco de dados, o chatbot foi
desenvolvido utilizando a plataforma de processamento de linguagem natural da IBM Watson.
O chatbot foi avaliado por um analista externo ao processo de desenvolvimento, permitindo a
andlise do estado atual da proposta e identificando oportunidades de melhoria.
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1. INTRODUCAO

Empresas de energia elétrica no Brasil possuem o desafio
de fornecer servicos de alta qualidade a todos os seus cli-
entes (Vidinich and Nery, 2009). Apesar dos seus esforgos,
vérios clientes entram com processos judiciais contra essas
empresas anualmente devido ao nao atendimento das suas
expectativas com relagao a diferentes niveis de insatisfagao
na prestagao dos servigos (Johnston and Fern, 1999). Nesse
contexto, considerando a importancia das tratativas em
processos judiciais no setor financeiro dessas empresas, é
necessario identificar solugbes para apoiar os funcionarios
que lidam com esta atividade no dia a dia.

Sourdin (2018) afirma que profissionais que lidam com
tratativas de processos judiciais podem se beneficiar da
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automacao de diversas atividades envolvidas. Entre essas
atividades, o processo de tomada de decisao dos advogados
sobre como realizar uma tratativa pode ser facilitado se
o advogado tiver acesso a informagoes quando preciso
(da Silva Cristévam and Hahn, 2020). Considerando o
exposto, a concessiondria de energia elétrica Equatorial
Energia esta desenvolvendo um sistema automatizado para
disponibilizar a seus advogados informacdes tteis para
auxilid-los nas defesas das agoes judiciais.

Entre as diversas solugoes existentes para o acesso a infor-
macoes de forma rapida e segura, os chatbots tém se desta-
cado por permitir o auxilio a realizagao de tarefas, simu-
lando caracteristicas relacionadas a inteligéncia humana
(Lieberman, 1997). Segundo Jia (2003), a utilizacdo de
chatbots tem se popularizado. Varias empresas de renome,
incluindo Louis Vuitton, Tommy Hilfiger, Levi’s e H&M
tém adotado o uso de chatbots no processo de atendimento
ao cliente (Chung et al., 2018). No entanto, os relatos de
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desenvolvimento de sistemas baseados em chatbot para
apoio ao processo de tomada de decisao e resposta de
funciondrios em organizagoes nao é muito explorado na
literatura. Desta forma, este artigo apresenta o processo
de desenvolvimento do Q&A (Questions and Answers)
Chatbot (Chatbot de Perguntas e Respostas), que permite
responder perguntas especificas de advogados para o apoio
a tomada de decisoes no contexto de tratativa de processos
da concessiondria de energia elétrica Equatorial Energia.
Para desenvolver o sistema, um conjunto de perguntas
base foi definido; a plataforma IBM Watson foi utilizada
para reconhecer as intencoes fornecidas no didlogo com o
chatbot e para gerenciar o didlogo em si; e o processo de
fornecer as respostas foi implementado internamente.

O presente trabalho integra técnicas de processamento de
linguagem natural, com arquitetura orientada a servigos
e recuperacao de informacao para a construgao de um
chatbot assistivo a advogados durante tratativas judiciais.
Como contribuicao da proposta, destaca-se o sistema ex-
tensivel de recuperacgao de informagao e suporte a tomada
de decisoes, especifico para tratativas judiciais.

2. FUNDAMENTOS E TRABALHOS
RELACIONADOS

O crescimento do volume de informagoes manipuladas
pelas empresas, no contexto atual, torna as tarefas de
recuperacao e analise destas informacoes dificeis de serem
realizadas por mao-de-obra humana sem o auxilio de ferra-
mentas. Esta falta de ferramentas produz um impacto di-
reto no tempo necessario para a tomada de decisoes. Para
0 apoio a realizacdo de tarefas neste contexto, surgiram
os chatbots, sistemas de didlogo humano-computador com
linguagem natural (Jia, 2003). A seguir sdo apresentados
conceitos e trabalhos relacionados sobre o uso de chatbots
para este fim.

2.1 Desenvolvimento de Chatbots

Segundo Sansonnet et al. (2006), Chatbots devem possuir
trés principais caracteristicas: (a) compreensdo, permitir
entradas textuais ou orais e ser capaz de analisi-las fa-
zendo uso de ferramentas para o processamento de lin-
guagem natural; (b) competéncia, ter acesso a uma base
de conhecimento externo e armazenar o contexto das infor-
magoes a fim de responder as requisi¢oes dos usudrios; e (c)
presencga, permitir a utilizagao de personas, uma entidade
antropomérfica que criard o sentimento de confianga do
usuario com o chatbot. Para alcangar esse objetivo, varios
processos de desenvolvimento tém sido adaptados, apli-
cando conceitos de Design Thinking (Kim et al., 2019) ou
adaptando processos tradicionais (Cameron et al., 2018).

Para desenvolver um chatbot, é necessario seguir algumas
etapas (Cameron et al., 2018). Entre elas, podem ser
destacadas: (1) a definigdo do objetivo do chatbot; (2) a
escolha e avaliagdo do canal de comunicagao; (3) a criagao
e modelagem da arquitetura e fluxo de didlogos; (4) a
coleta de dados; (5) a implementagdo em uma plataforma;
e (6) o teste, refinamento e implanta¢ao. No processo de
desenvolvimento, uma das plataformas mais utilizadas é o
IBM Watson que permite o desenvolvimento de modelos,
a andlise e obtencao de respostas com base em dados
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(Adamopoulou and Moussiades, 2020). Para utilizar o
Watson, é necessario conhecer o conceito de intencgoes.

Uma intengao é um objetivo ou propdsito expresso em uma
entrada do usudrio, como a resposta a uma pergunta. Ao
reconhecer a intengdo expressa na conversa do usuario, o
servico Watson pode escolher o fluxo de didlogo correto
para responder a ela. J4 um didlogo é a correspondéncia
entre o que os usuarios dizem através das suas intengoes
com as respostas do chatbot. Finalmente, as entidades sao
informacoes na fala do usuério que sao relevantes para o
propdsito do mesmo.

2.2 Chatbots para Consulta de Dados

Na literatura sao encontrados diversos trabalhos envol-
vendo o desenvolvimento de chatbots para recuperacgao de
informagao (Adamopoulou and Moussiades, 2020). Mais
especificamente, estes chatbots sao utilizados como forma
de automatizar o processo de fazer perguntas e obter
respostas (Baez et al., 2020).

Rosruen and Samanchuen (2018) relatam o desenvolvi-
mento de um chatbot que permite a resposta de perguntas
relacionadas a 34 intencoes, sendo 31 relacionadas a sinto-
mas e doengas. De um modo geral, o chatbot desenvolvido
teve como objetivo fornecer respostas baseadas em regis-
tros de sintomas e tratamentos coletados de uma aplicagao
chamada DoctorMe!, assim como de base de dados e
APIs externas, visando a reducao de custos relacionados a
realizagao de consultas médicas.

Por sua vez, Ho et al. (2018) descrevem o desenvolvimento
de um agente de conversagao denominado EASElective
para a selecao de cursos eletivos. O sistema apresenta
tépicos relacionados a dados oficiais do curso e opinides
informais dos alunos disponiveis em uma base de dados.

Apesar dos relatos de sistemas implementando chatbots
para o acesso rapido a informagoes, os autores deste tra-
balho nao identificaram exemplos de sistemas computa-
cionais no contexto de apoio a tomada de decisdoes com
base em informagoes fornecidas por chatbots. Consequen-
temente, foi desenvolvido um chatbot para auxiliar advo-
gados a obter informagoes a partir da realizagao de per-
guntas sobre clientes que possuem processos ativos contra
a concessionaria de energia elétrica Equatorial Energia.
As etapas executadas para desenvolver o chatbot e os
resultados obtidos sao apresentados nas segoes a seguir.

3. METODOLOGIA DE DESENVOLVIMENTO

Para o desenvolvimento do chatbot apresentado neste
trabalho, foi adaptado o processo sugerido por Cameron
et al. (2018). Devido & quantidade de etapas envolvidas
neste processo, serdo destacadas: (a) Defini¢ao de Objetivo
do Chatbot, em que foram aplicados procedimentos de
engenharia de requisitos para definir as funcionalidades do
chatbot e restrigoes de uso; (b) Design da Arquitetura,
em que serao detalhados os médulos que constituem o
ecossistema do chatbot; e (¢) Modelagem e Implementagao
de Interacao, em que sera detalhado o processo de defini¢ao
e construcao de intengoes, entidades e fluxo de didlogos.

1 Disponivel em http://www.doctorme.fi/

DOI: 10.20906/sbai.v1i1.2651



Sociedade Brasileira de Automatica (SBA)
XV Simpobsio Brasileiro de Automacao Inteligente - SBAI 2021, 17 a 20 de outubro de 2021

Vale destacar que o processo de avaliacao do chatbot
também serd apresentado neste artigo, na Secao 4.

3.1 Defini¢ao de Objetivo do Chatbot

O desenvolvimento do chatbot foi solicitado por uma con-
cessionaria de energia elétrica brasileira. Nesse contexto,
um dos principais objetivos da empresa é prover ao time
de advogados mecanismos eficientes de obter informagoes
durante a realizacoes de tratativas judiciais.

Entre as propostas aceitas pela empresa, se encontravam:
(a) a criagdo de um sistema web de identificagao de clientes
com probabilidade de acao judicial de forma automatizada;
(b) o desenvolvimento de um sistema para o atendimento
e resolugao de conflitos com esses clientes; e (c) o apoio
especifico a funciondrios que tivessem que lidar com cli-
entes que ja estivessem em vias de entrar ou tivessem
entrado com processos contra a companhia. Com relagao
a ultima proposta, em reunioes com os altos dirigentes
da organizagao, foi identificada a oportunidade de, es-
pecificamente, apoiar advogados envolvidos na tratativa
de processos judiciais através do uso de um sistema que
fornecesse as informagoes necessarias a partir de perguntas
realizadas. Com base nestas informagdes foi definido o uso
de um chatbot com alta funcionalidade sem a necessidade
de aprender a manipular uma interface; e que funcionaria
em uma plataforma de conhecimento dos advogados.

A empresa definiu o uso do mensageiro Telegram para
embutir as conversas feitas utilizando o chatbot, pois para
ela, era uma forma rapida e confidvel na busca por in-
formagoes pertinentes ao relacionamento do cliente com
a companhia. Consequentemente, foi escolhido o servico
em nuvem IBM Watson para dar suporte ao processo
de desenvolvimento do mecanismo de conversagao a ser
integrado como um bot no Telegram, pois este é um ser-
vigo amplamente utilizado em diversos dominios (Nelson,
2016). Ao longo do processo de definigao do sistema, foram
disponibilizadas informacoes como dados mais requisitados
pelos advogados para realizar uma tratativa de processo
judicial, e como os mesmos poderiam solicitar estes dados
(tipos de perguntas). A seguir, descreve-se o processo de
utilizacao destas informagoes para projetar a arquitetura
e implementar o chatbot.

3.2 Design da Arquitetura

O sistema proposto é composto por cinco médulos princi-
pais: Controlador Q&A, Telegram API, IBM API, Q&A
API e Web API, como mostra a Figura 1.

O moédulo denominado Telegram API permite a comuni-
cacao transparente entre o usuario e o chatbot. Para isso,
ele faz uso da API REST disponibilizada pelo mensageiro
Telegram 2, mais especificamente por webhook 3 , de forma
que este modulo permita capturar e redirecionar mensa-
gens entre o aplicativo e o Controlador Q&A.

Por sua vez, o componente Web API gerencia os dados
dos usudrios que terdo acesso ao sistema. Dentre esses
dados estao: login, e-mail, nome e validade e token da
sessao. Além disso este componente é responsavel pela

2 Disponivel em https://core.telegram.org/
3 Disponivel em https://core.telegram.org/bots/webhooks/
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Figura 1. Visao geral da arquitetura.

autenticacao do usudrio a partir do token da sessao que
¢é enviado por e-mail ao usuario ao iniciar uma conversa.

No médulo IBM API, é utilizado o servigo IBM Watson
Assistant que fornece uma API REST para utilizagdo de
suas funcionalidades. Segundo Harms et al. (2018), seu sis-
tema de gerenciamento de didlogos pode ser modelado por
automatos de estado finito, onde a conversacao esta sempre
em um estado definido e, além disso, cada estado tem um
numero fixo de transigoes. Estes estados e transigoes de
estados estdo estruturados em forma de arvore e definem o
fluxo do dialogo. No chatbot, este servigo é responsavel por
receber as mensagens, que sao captadas e redirecionadas
pelo médulo Telegram para o Controlador Q&A e, posteri-
ormente, para o IBM API. O objetivo é classificar a inten-
¢ao da mensagem, assim como, filtrar entidades, requisitar
informacoes extras e atualizar o contexto do didlogo, reali-
zando assim, o gerenciamento da conversa em paralelo ao
processamento de linguagem natural. Este médulo ainda
percorre um fluxo de didlogo pré-definido que permite a
troca de mensagens de forma ordenada, coordenando agoes
a serem tomadas pelo chatbot, como a autenticacao, a
requisicao de entidades como as datas, ntimeros inteiros,
limitadores de periodos, assim como informacoes extras
correspondentes aos filtros para SQL como identificacao
do cliente ou do processo, etc. Finalmente, este médulo
fornece um fluxo para a realizagao de perguntas e respostas
rapidas em um ciclo de repeticao, tendo como condigao
de encerramento a solicitacao do usudrio ou tempo pré
determinado para falta de comunicagao.

O Q&A API é um médulo desenvolvido em C# que se
interpoe entre o Controlador Q&A e o Banco de Dados.
Esta API é constituida por algumas rotas, dentre elas uma
principal que constréi as respostas a partir das intengoes
encaminhadas pelo Controlador Q&A. Dada a intencao
enviada pelo Controlador Q&A, a Q&A API ird localizar
a consulta SQL que contém as informagoes para respondé-
la. Como cada SQL possui filtros, como identificadores de
cliente ou limitadores de periodo, esse médulo também é
responsavel por adicionéd-los. Também possui rotas para
obter templates de respostas e respostas negativas do
Banco de Dados. A Q&A API ainda mantém no Banco
de Dados o log das operacoes, facilitando o rastreamento
e identificacao de possiveis erros.

Finalmente, o Controlador Q&A é um mdédulo desenvol-
vido a partir do framework Flask* para realizar a interme-
diacao entre todos os médulos supracitados. Este médulo:

4 Disponivel em https://flask.palletsprojects.com/
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recebe as mensagens capturadas pelo médulo Telegram;
as redireciona para o IBM API para definicdo da intencao
da mensagem; captura informagoes extras para posterior
reconhecimento de intengoes; e envia uma solicitagao de
resposta a pergunta e template para formatacao ao médulo
Q&A API. Este médulo foi construido a partir de uma
politica de estados, em que cada né no fluxo de didlogo do
IBM Watson Assistant possui um estado, e cada estado
possui rotinas diferentes entre si no Controlador Q&A. Por
exemplo, o né de saudacao é definido como o estado bem-
vindo. Além disso, devido a utilizacdo de templates, foi
possivel generalizar o estado de perguntas para todas as
perguntas coletadas. Apds a obtencao de uma resposta e
template de formatacao, este médulo prepara a resposta
final, a envia ao IBM API para atualizacdo do contexto
do didlogo, solicita o registro de log das operagoes de
perguntas e respostas no Q&A API e, por fim, envia as
resposta para o Telegram API para exibi¢ao no aplicativo.

3.3 Modelagem e Implementacao de Interagao

Inicialmente foram modelados os didlogos que o sistema
poderia apresentar. A Figura 2 apresenta um exemplo de
uma das modelagens. Nesse contexto, a partir dos dados
coletados durante as conversas com a equipe da Equatorial
Energia, foi definido que tipo de intengoes um advogado
poderia ter ao interagir com o sistema. Foi definido, tam-
bém, o conjunto de entidades envolvidas na conversa e
como esta fluiria. No exemplo apresentado, um usudario
inicia uma conversa com o chatbot e o mesmo responde
com uma saudacao. Além disso, o usuario é autenticado e
informa de que cliente ou processo gostaria de obter infor-
magoes. Neste ponto, ha um ciclo de perguntas e respostas,
fornecendo informagoes para o advogado que pode encerrar
a conversa e fazer novas consultas ao reiniciar o processo.

Selecionar outro
processo

¢ O

Saudacdo e n
A Autenticacdo
Identificacéo do i
H do Usudrio

Bot

Solicitar CPF,

Conta Contrato

ou Nimero do
Processo

Realizar

Perguntas Finalizar sesséo

Falna na
autenticaco ou
Usuério ndo identificado

Usuario deseja
fazer mais perguntas

Néo foram encontrados
processos a partir dos
dados enviados

Figura 2. Fluxo de didlogo desenvolvido no chatbot.

Uma vez finalizada a modelagem, foi iniciada a implemen-
tagao do chatbot. Na base da arquitetura do mesmo, tem-
se um sistema de processamento de linguagem natural que
é responsével pelo reconhecimento de intengoes (as vonta-
des implicitas e explicitas de um usuéario ao formular uma
frase) (Barbedette and Eshkol-Taravella, 2020). Portanto,
foi necessario definir essas intencgoes, fortemente atreladas
ao objetivo do chatbot, com base nos termos das perguntas
que o chatbot é capaz de responder.

Cada uma das perguntas fornecidas pelos escritérios de
advogados da concessionaria de energia elétrica Equatorial
Energia é referente a apenas um assunto, sendo eles sempre
relacionados a um cliente da companhia de energia elétrica,
ou a um processo que esse cliente tenha com a empresa.
A Tabela 1 apresenta o nimero de perguntas respondidas
pelo assistente virtual por assunto.
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Tabela 1. Quantidade de perguntas respondi-
das por assunto

Assunto Quantidade
Cadastro 13
Faturamento 23
Leitura 6
Notas de Servico 25
Ocorréncia 3
Perda 1
Processo 16

Os assuntos definidos indicam onde localizar os dados
necessarios para responder as perguntas. Para cada uma
destas perguntas, definiu-se uma intengao correspondente,
agrupadas nas seguintes categorias:

e Possui - Representa intengoes sobre a presenca de
determinados atributos ou caracteristicas para um
cliente ou processo, ou a ocorréncia de eventos. Ex:
“Houve uma solicitacdo de inspecdo pelo cliente?”.

e Obter - Representa intengdes para a obtengao de
informacoées sobre um cliente ou processo. Ez: “Qual
foi 0 maior consumo faturado do cliente?”.

e Listar - Intengoes para fornecer uma lista ou histérico
de determinadas informacOes sobre um cliente ou
processo. Ex: “Liste as notas de servigco”.

O Watson Assistant descobre qual o nome da intengéo e a
APT usa esse nome pra buscar a query que estd cadastrada
junto ao nome da intent no banco, para sé entao executar
a query e buscar uma resposta.

As intencgoes estao armazenadas em um banco de dados,
permitindo a consulta de outras informagGes necessarias
para o funcionamento do assistente virtual. No banco, cada
registro de intengao também possui uma consulta em SQL
que retorna as informagcoes necessarias para responder as
perguntas implicitas pela intencao correspondente, além
de templates de respostas positivas e negativas, que sao
utilizados pela Q&A API para construir a mensagem de
resposta que é fornecida pelo chatbot. Por exemplo, um
template de resposta positiva para a pergunta “Qual foi
o maior consumo faturado do cliente?” seria “A quanti-
dade mdzima de consumo faturado foi de MAX(VALOR)
kWh.”, onde MAX(VALOR) indica o campo selecionado
pela consulta que sera preenchido. Um exemplo de tem-
plate de resposta negativa para esta mesma pergunta seria
“o cliente mao possui registro de consumo faturado.”, caso
o cliente nao possua registros para responder tal pergunta.

As intencoes de perguntas associadas a algum periodo
possuem um tratamento adicional para indicar o periodo
informado. As respostas, tanto positivas quanto negati-
vas, sao precedidas de um cabecalho textual que indica o
periodo referente & resposta fornecida. Ainda no exemplo
da pergunta de maior consumo faturado, todas as respos-
tas seriam precedidas por “No periodo de MM/AAAA a
MM/AAAA:”, para indicar o més (MM) e ano (AAAA)

em que o evento ocorreu.

Além dos grupos de intengoes apresentados anteriormente,
também existem algumas intengbes especiais que nao ne-
cessariamente estariam associadas a perguntas fornecidas
pelos advogados. Essas intencoes foram concebidas a par-
tir de uma anélise das perguntas por parte da equipe
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de desenvolvimento, que resultou em agrupamentos de
determinadas perguntas. Para tais agrupamentos, foram
implementados menus que sao exibidos pelo chatbot caso
essas intengoes especiais sejam identificadas. A Figura 3
apresenta um exemplo de menu fornecido em consultas em
que seja preciso obter mais informagoes para fornecer uma
resposta. Nessa pergunta referente a notas de servico, o
chatbot fornece um menu que permite ao usuario escolher
qual o tipo de nota que ele deseja consultar. A medida
que uma opgao for selecionada, a intengao equivalente serd
consultada e a resposta apropriada serd fornecida.

Me informe as notas da conta 1

contrato 7
v

No periodo de 02/2018 a

08/2018 o cliente possui 1
nota(s) com auditoria de

servigo:

Selecione o tipo de nota:
1-Auditoria de Servico
2-Entrega de documento
3-Fiscalizacao

4-Inspecao

5-Negociacdo

6-Religacao

7-Status finalizado
8-Servigo Emergencial
9-Todas as notas de servico

Més/An0:05/2018
Nota: 11111

Posso ajudar em algo mais?

Figura 3. Exemplo de um menu exibido pelo chatbot.

Por fim, foi necessaria a construcao de exemplos de per-
guntas para cada intengao, que foram utilizados como
base de treinamento para o modelo de processamento de
linguagem natural do IBM Watson Assistant. Para cada
uma das intencgoes, a equipe de desenvolvimento construiu
manualmente variagoes para as perguntas, com o objetivo
de simular a maneira que os usudrios iriam interagir com
o assistente virtual. Foram elaboradas cerca de 10 a 200
variagoes de perguntas para cada intencao. Por exemplo,
com relagao a intengao “Listar Notas” apresentada na
Figura 3, foram criadas as seguintes variacoes: “me indique
as notas”, “liste notas”, “quais sao as notas?”, entre outras.

4. AVALIACAO E RESULTADOS

O chatbot foi testado por um analista de sistemas externo
a equipe de desenvolvimento. Este analista possui experi-
éncia de mais de 5 anos no desenvolvimento de sistemas
computacionais baseados em machine learning e inteli-
géncia artificial. O analista recebeu um documento que
listava todas as 87 intengoes implementadas no assistente,
identificadas pelas perguntas de advogados corresponden-
tes. Com base no documento, foram testadas variagoes de
perguntas em uma conversa com o chatbot a fim de testar
a capacidade de reconhecimento de cada intengao.

As variagoes de perguntas testadas incluiram: (a) pergunta
feita exatamente como indicada pelos advogados (Ex.:
“Qual foi o maior consumo faturado do cliente?”); (b)
uma versao curta da pergunta feita pelos advogados (Ex.:
“Maior consumo faturado”; e (c) perguntas contendo
erros propositais de grafia ou abreviagoes (Ex.: “Maio
consumo fatrado”). Para cada intencdo, o analista testou
as variagoes acima sem conhecimento das frases utilizadas
como base para desenvolvimento do chatbot, gerando um
total de 261 cendrios de teste (3 para cada uma das 87
intengoes).
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A partir dos testes, o analista classificou suas observacoes
em 3 categorias:

e Erro de Reconhecimento: O chatbot foi incapaz de
reconhecer a intencao da pergunta fornecida;

e Erro na Resposta: O chatbot forneceu a resposta de
maneira inadequada;

e Sugestao de Melhoria: Observagoes que o analista
listou com o objetivo de melhorar as interacoes.

Apos os testes, foi gerado um relatério reportando as
falhas e/ou sugestoes de melhoria para as 87 intengoes.
A Tabela 2 apresenta a quantidade de defeitos/sugestoes
identificados, o percentual de intengoes relacionadas a es-
ses defeitos e quantos dos defeitos/sugestoes foram corri-
gidos/implementados. Além disso, a Figura 4 apresenta
exemplos dos resultados obtidos nos testes. A Parte A
representa um teste bem sucedido. A Parte B corresponde
a uma intencao nao reconhecida. Vale ressaltar que com
relacao aos erros de reconhecimento, nao houve ocorréncias
de defeitos em que uma intencao foi mal interpretada,
isto é, apresentar uma outra resposta nao relacionada a
intengao inicial do usudrio. Ja4 a Parte C corresponde a
uma resposta em que o dado apresentado possuia falhas
no template. Neste caso, faltava informar a unidade de
medida (KwH). Adicionalmente, na Parte D, por exemplo,
foi apresentada uma sugestao de melhoria de apresentar os
dados ordenados do mais recente ao mais antigo.

Tabela 2. Relacao de erros ou sugestoes levan-
tados pelos testes.

Classificagao Total Falhas Percentual Corrigidos
Erro de Reconhecimento 11 12% 9
Erro na Resposta 11 12% 5
Sugestdo de Melhoria 23 26% 13
Testador Testador
alterar data faturamento consumo
Sijuri_Q&A
- . Sijuri_Q&A
0 periodo atual de consulta é 01/2013 - 07/2013 . Digite um novo _
periodo no seguinte formato: 01/2020 12/2020 ou 012020 122020. | A | Eungo entendi, reformule a pergunta. | B
histérico bandeira tarifaria % Quais s#o as datas de leitura &

No periodo de 10/2019 a 04/2020:
Més/Ano: 04/2020
Valor: 0

No periodo de 10/2019 a 04/2020:
Més/Ano: 12/2019
Data da leitura: 04/12/2019 09:05:00

Més/Ano: 03/2020 Més/Ano: 11/2019

Valor: 0 [c] patadateitura: 06/11/201908:5700 ~ [p]

Figura 4. Exemplos de resultados obtidos nos testes do
chatbot.

O chatbot também foi apresentado para um sub conjunto
dos advogados da companhia, estes por sua vez futuros
clientes do sistema. Foram apresentados cendrios de uti-
lizagdo, com exemplos de interacdo e respostas. A critica
retornada apresentou como qualidades a objetividade no
modelo de respostas, a capacidade de interpretacao das
perguntas, incluindo as variantes, elogiaram o agrupa-
mento de perguntas em opgoes, e ainda a possibilidade
de acessar rapidamente informacoes da base durante audi-
éncia.

5. CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

Neste trabalho foi desenvolvido um chatbot para a obten-
¢ao de respostas a perguntas de advogados no contexto
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de processos judiciais da Equatorial Energia. O chatbot
implementado permite automatizar a consulta de dados,
fornecendo respostas de trés tipos: (a) positiva ou negativa;
(b) exibigdo de dados que correspondem & informagao
solicitada; e (c¢) listagem de informagoes ou solicitagao
de dados adicionais para continuar a consulta do usudrio.
Além disso, a arquitetura proposta facilita a escalabilidade
do ntimero de perguntas, pois nao sao necessarias altera-
¢oes no seu cédigo fonte, apenas o cadastro da intencoes,
templates, consultas em SQL e perguntas de exemplo.

A avaliacdo apresentou resultados positivos, com oportu-
nidades de melhoria. Com relagao as ligdes aprendidas: (a)
os erros de reconhecimento sao os mais simples de corrigir,
pois é necessario apenas o aumento da quantidade de per-
guntas de exemplo para cada intengao defeituosa; (b) erros
na resposta sao notavelmente mais complexos de tratar,
pois os mais complexos implicavam em alteracoes em di-
versos moédulos, aumentando o custo de desenvolvimento;
e (c¢) as sugestoes implicam em alteragoes significantes de
usabilidade do chatbot e, portanto, decidiu-se que algumas
delas seriam atendidas apenas apds reunides internas para
discutir a validade e viabilidade dessas sugestoes.

Vale ressaltar que a avaliacao realizada com um especia-
lista foi inicial. Portanto, como trabalho futuro, pretende-
se fazer novas avaliacoes, desta vez com advogados, para
obter feedback do ponto de vista de usudrios finais. Além
disso, sugere-se a exploragao de outras ferramentas para
processamento de linguagem natural e/ou gerenciamento
de didlogos, ou a implementacdo de uma prépria, a fim
de nao deixar o assistente fortemente dependente de um
servigo externo. Finalmente, por se tratar de um trabalho
em andamento, ocorrerd a implementacao de novas inten-
coes e novos fluxos de didlogo, conforme o fornecimento
de mais perguntas por parte dos usuarios e especialistas.
Espera-se com este artigo encorajar equipes de desenvol-
vimento a automatizar o processo de resposta a consultas
em empresas, a partir do desenvolvimento de chatbots.
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