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Resumo: Este trabalho refere-se ao desenvolvimento de uma ferramenta de atendimento automatico, cujo principal
objetivo é auxiliar usuarios a obterem de forma instantanea informacdes relacionadas a Lei Geral de Protecdo de Dados.
Automatizando o atendimento e respondendo perguntas de tal forma que as pessoas tenham a impressdo de estar con-
versando com outra pessoa e ndo com um programa de computador. Para o desenvolvimento da aplicacéo, foi utilizada
Microsoft Bot Framework™, uma plataforma propria para criagdo de bots capazes de interagirem naturalmente com
usuarios, a linguagem de programacao utilizada foi o node.js. Para que haja uma comunica¢do em linguagem natural com
o0 usuério, foi utilizado o servico LUIS (Language Understanding Intelligent Service), que permite que a comunicacéo
entre o0 usuario e 0 bot ocorra de maneira organica. Processamento de Linguagem Natural, também conhecido co-
mo PLN, é o meio que permite a interacdo entre as maquinas e a linguagem natural. Essa tecnologia possibilita que os
robds entendam e compreendam o que as pessoas falam, independente da forma e conteldo. Seu objetivo é fornecer aos
computadores a capacidade de entender e compor textos. “Entender” um texto significa reconhecer o contexto, fazer ana-
lise sintatica, semantica, Iéxica e morfoldgica, criar resumos, extrair informacdo, interpretar os sentidos, analisar senti-
mentos e até aprender conceitos com os textos processados. Para armazenar as informagdes sobre a LGPD foi utilizado o
QnA Maker como base de conhecimento. Em vista disso, a utilizagdo do bot no ambiente empresarial obtém uma gran-
de facilidade na busca de informacdes, além de dispor de um recurso inovador para as organizagdes.

Palavras-chave: Chatbot, Inteligéncia Artificial, Linguagem Natural, LGPD, Processamento de Linguagem Natural.

Conversation Robot Based on Artificial Intelligence for Training
in the General Data Protection Regulation

Abstract: This work refers to the development of an automatic answering tool, the main objective of which is to assist
users to instantly obtain information related to the General Data Protection Regulation. Automating service and an-
swering questions in such a way that people have the impression that they are talking to someone else and not with a
computer program. For the development of the application, Microsoft Bot Framework ™ was used, a proprietary plat-
form for creating bots capable of interacting naturally with users, the programming language used was node.js. In order
to have a natural language communication with the user, the LUIS (Language Understanding Intelligent Service) ser-
vice was used, which allows communication between the user and the bot to occur organically. Natural Language Pro-
cessing, also known as NLP, is the medium that allows the interaction between machines and natural language. This
technology allows robots to understand and comprehend what people say, regardless of form and content. Its purpose is
to provide computers with the ability to understand and compose texts. "Understanding™ a text means recognizing the
context, performing syntactic, semantic, lexical and morphological analysis, creating summaries, extracting infor-
mation, interpreting the senses, analyzing feelings and even learning concepts from the processed texts. To store infor-
mation about GDPR, QnA Maker was used as a knowledge base. In view of this, the use of the bot in the business en-
vironment makes it very easy to search for information, in addition to having an innovative resource for organizations.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbot, GDPR, Natural Language, Natural Language Processing.

1. Introducéao ¢do de processos de neg6cio que otimizem a qualidade
do atendimento aos USUArios.

Levando em conta essa necessidade, o emprego de
robds de conversacdo na interativida com  clientes,

As empresas vém tentando, sistematicamente, me-
lhorar o relacionamento com os clientes e, neste sentido,
vém buscando ferramentas que suportem a automatiza-
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tende, além da melhora do atendimento, automatizacdo
deste e reducdes significativas nos custos das organiza-
coes.

Chatbot, chatterbot ou simplesmente bot sdo robds de
conversacdo, ou seja, ferramentas de comunicacdo que
simulam a fala humana e sdo capazes de dialogar com
usuarios [6,7].

Um “Chatbot é um sistema que utiliza linguagem
natural para se comunicar com 0 usudrio, respondendo
como um humano [7].

Este trabalho de pesquisa académica trata como tema
principal a area de inteligéncia artificial, que envolve
utilizar a conceituacdo do processamento de linguagem
natural, a fim de utilizar uma ferramenta de conversacao
para apoiar e facilitar a maneira de busca de informacdes
sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD)?, que foi
inspirada na GDPR (General Data Protection Regula-
tion, em portugués, Regulamento Geral de Protecdo de
Dados) lei que esta em vigor na Europa.

A execucdo dessa pesquisa vem de uma necessidade
atual por parte das organizagcdes em se adequar a nova
legislacdo que entrard em vigor. Essa legislacdo dispbe
sobre o tratamento de dados pessoais, com 0 objetivo de
proteger os direitos fundamentais de liberdade e de pri-
vacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da
pessoa natural. A LGPD oferece aos individuos maior
controle sobre seus dados pessoais, garantindo maior
transparéncia sobre a utilizacdo dos dados.

Para alcancar os objetivos do trabalho, esta pesquisa
tem por propésito uma abordagem qualitativa, por estar
sendo analisado, interpretado e descrito o desenvolvi-
mento de um rob6 de conversacdo, com objetivo descri-
tivo que visa identificar questes que serdo utilizadas no
bot. Tem como base 0 método experimental, que consiste
em conhecer as vantagens de robds de conversagcdo em
aplicativos de mensagens instantaneas, por meio de es-
tudo em pesquisas e trabalhos cientificos ja existentes na
area.

1.1 Inteligéncia Artificial

Com o passar do tempo, 0 ser humano ambicionou a
criacdo se um ser semelhante ao seu, um ser artificial
com capacidade exponencial de inteligéncia para poder
talvez substituir 0 humano em suas atividades e acdes
cotidianas, para isso, desde os anos 40 vem sendo de-
senvolvida e aprimorada, a chamada “Inteligéncia Artifi-
cial” que, ao decorrer dos anos, vem se mostrando uma

1 Lei 13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados) que dis-
pde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios
digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito
publico ou privado.

area de estudo com potencial para ajudar e complementar
a Inteligéncia Humana.

Para John McCarthy [4] a inteligéncia artificial “E a
ciéncia e engenharia de criar maquinas inteligentes, es-
pecialmente programas de computador inteligentes. Esta
relacionada a tarefa semelhante de utilizar computadores
para entender a inteligéncia humana, porém a Inteligén-
cia Artificial ndo necessariamente deve se confinar aos
métodos que sdo biologicamente observaveis.”.

Nascida no &mbito da Ciéncia da Computagdo, a In-
teligéncia Artificial também conhecida popularmente
como IA foi criada em 1940. Pensado de forma a dar mais
uma utilidade para o computador, com o intuito de emular
a forma que o humano pensa, a IA possui algumas cate-
gorias como: maquinas que pensam como seres humanos;
maquinas que se comportam como seres humanos; ma-
quinas que pensam racionalmente e maquinas que se
comportam de forma racional. E dificil impor uma defi-
nicdo assertiva para o que é inteligéncia artificial, mas a
ideia é tentar por meio dessa emulagdo do raciocinio
humano, gerar solugdes para problemas complexos. Se-
gundo Coppin [2], “Inteligéncia Artificial envolve utilizar
métodos baseados no comportamento inteligente de hu-
manos e outros animais para solucionar problemas com-
plexos™.

1.2 Linguagem Natural

O Homo Sapiens é separado de outras espéecies pela
capacidade da linguagem [6]. A linguagem natural é uti-
lizada como principal meio de comunicagdo entre seres
humanos.

Diferentemente das linguagens de programacéo (Ja-
va, C#, JavaScript), que pode-se classificar como lin-
guagens formais — que sdo projetadas para que ndo
aconteca ambiguidade — a linguagem natural, seja ela
escrita ou falada, pode conter ambiguidade, isto é, uma
Unica sentenga pode conter mais de um significado, que
muitas vezes sdo dificeis de interpretar até por humanos,
guanto mais por um computador. As linguagens naturais
(e.g. portugués, inglés, espanhol) sdo dificeis de lidar,
pois estdo em constante evolucdo e mutagdo e, além dis-
so, possuem girias, dialetos e abreviacdes, além da ja
citada ambiguidade, o que se torna desafiador para o
desenvolvimento de ferramentas que precisam compre-
endé-las. Para tanto, dentro do campo de estudo da IA,
existe um conjunto de técnicas que sdo usadas no pro-
cessamento destas linguagens.

1.2.1 Processamento de Linguagem Natural
O processamento de linguagem natural, ou PLN, é

compreendido como uma area da computacdo que tem
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como objetivo extrair representacfes e significados mais
completos em linguagem natural, de maneira inteligente.

Segundo Malta [3] é uma ciéncia que abrange um
conjunto de técnicas e métodos que facilitam a analise e
textual por um computador. Antes, cabe recapitular que
linguagem natural se compreende pelas tecnologias uti-
lizadas por seres humanos para comunicagdo, expressao
ou interagdo com outro ser humano.

De acordo com Barbosa [1], a PLN utiliza-se concei-
tos linguisticos como classes de palavras, como verbo,
substantivo, adjetivo, estruturas e classes gramaticais,
conhecidas como Part-Of-Speench, bem como de situa-
¢Oes mais complexas, como sindnimos, metaforas, ana-
foras, cataforas, semanticas, Iéxicas e sintatica.

A PLN ¢ utilizada ndo apenas para textos digitados
via documentos digitais, mas também para textos escritos
em papeis € a lingua falada, utilizando-se também a tra-
ducdo automatica de texto entre as linguagens, conside-
rando, em alguns casos, 0s sentimentos e opinides trans-
mitidas pela linguagem.

Todavia, nem sempre a linguagem humana, seja ela
escrita ou falada, ndo é usada corretamente. Torna-se
dificil a sua legitima interpretacdo, sua considera¢do ou
seu real sentido, sendo um problema dificil para compu-
tadores.

Descobrir quem fez o que, a quem, quando, onde,
como e o0 porqué ndo basta. O ser humano expressa-se
por seus sentidos e impressdes em sua comunicagéo,
sendo necessaria também sua interpretacdo pela ferra-
menta.

Scarpa [19] relata que alguns problemas comuns sao
0 uso de sindnimos, que ndo entendem o real sentido da
palavra em determinada orag¢do. Outro problema apre-
sentado pela autora é a polissemia, que é o maltiplo sig-
nificado de uma palavra, como é o caso da palavra man-
ga, papel etc.

1.2.2 Pré-Processamento

Primeiramente, para realizacdo da andlise léxica do
documento, se faz necessario um pré-processamento dos
textos recebidos, processo esse que analisa as entradas de
cada palavra em uma oracéo, retirando todas as palavras
que aparecem com determinada frequéncia, em um pro-
cesso chamado stopwords (Scarpa [19]).

Para exemplificar, essa etapa é responsavel por rece-
ber as palavras, separando-as em grupos, retirar palavras
idénticas e separar em grupos menores. Apds isso, é reti-
rado seus prefixos e sufixos das palavras e, o seu resul-
tado sdo armazenados em um banco de dados.

Malta [3] ressalta que, para comecar O
pré-processamento, & necessario fazer um processo de
stemming (stemizacdo), em morfologia linguistica é o

processo de analise de uma palavra reduzindo-a a sua
forma primitiva, como um radical, removendo seus pre-
fixos (exemplo: “gato” para “gat”, “meninas” para “me-
nin”. Como resultado, sdo gerados tokens?,

Apo0s essa analise Iéxica, é necessario fazer a analise
sintatica da oracdo, sendo préprio deste procedimento
durante a extracdo de palavras chaves. Ribeiro [18] diz
que € “a tarefa de identifica¢do automdtica de um con-
junto de termos que descreva satisfatoriamente o assunto
de um documento”, sendo de suma importancia para o
estudo da PNL.

Ha algoritmos disponiveis para a realizagdo desta ta-
refa, separados em duas categorias: os que utilizam de
métodos estatisticos ou métodos estaticos.

Para métodos estéaticos, € realizado o processo gazet-
ter®, que, segundo Ribeiro [18] acontece “quando realiza
a extracdo através do uso de uma lista pré-definida de
palavras” e armazenada em um banco de dados.

1.3 Privacidade de Dados

A privacidade de dados é, atualmente, um tema dis-
cutido amplamente, embora sua importancia ja exista a
algum tempo, esse assunto tem ganhado mais forga a
cada dia devido a veiculagdo de noticias nos Ultimos anos
sobre violacdo de dados em empresas de arquivos de
crédito e companhias aéreas.

O que é impressionante é que até mesmo em organi-
zacOes que deveriam gerenciar de uma forma mais res-
ponsavel esses dados pessoais como, por exemplo, um
fornecedor de protecdo de dados, essas informacdes sdo
expostas.

A preocupacdo em manter a privacidade dos dados
pessoais surgiu quando foi observado que dados sdo ca-
pazes de gerar valor e podem ser usados de forma estra-
tégica para influenciar desde consumo de produtos, por
exemplo, a até situacBes que possam causar maior im-
pacto, como por exemplo, campanhas politicas.

Um exemplo de como isso pode ser usado para tal
fim, em 2016 a empresa Cambridge Analytica usou ina-
dequadamente dados de 87 milhGes de usuarios, a partir
do Facebook para influenciar na campanha eleitoral nos
Estados, ocasido em que a empresa havia comprado ile-
galmente os dados das pessoas sem o consentimento de-
las.

2 TOKENS - Token séo cadeias de caracteres que possuem significa-
do. Em linguagens de programagdo podem ser palavras reservadas,
identificados, nimeros, sinais, operadores etc. No caso apresentado
refere-se ao resultado da extracdo dos radicais.

3 GAZETTEER - Gazetteer € Dicionario ou diretorio das palavras. No
exemplo apresentado, servird como indice das palavras constantes no
documento.
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2. Materiais e Métodos

A partir de uma abordagem qualitativa, uma vez que
esta pesquisa cientifica procura analisar, interpretar e
descrever o desenvolvimento de um robd de conversa-
¢do, o presente estudo tem objetivo descritivo por identi-
ficar e mostrar questfes que serdo utilizadas para a cria-
cdo do bot, como o Servico LUIS™, a ferramenta QnA
Maker [7], entre outros métodos que serdo abordados no
do correr desse tépico. A pesquisa tem como base 0 mé-
todo experimental, pois consiste em desenvolver um
software (rob6 de conversagdo - Chatbot) para platafor-
mas de conversagdo instantanea [5].

2.1 Servico LUIS™ (Language Understanding)

O chatbot necessita de um servico inteligente, que
consiga reconhecer padrdes em frases e identificar a qual
intencdo a frase pertence. No mercado atual, existem
algumas ferramentas que suprem essa necessidade, como
0 Watson, sistema cognitivo da IBM que oferece uma
API de PLN para ser consumido por outras aplicaces,
bem como o LUIS que envolve uma série de servigos
cognitivos oferecidos pela Microsoft™. O servico LUIS
usa trés aspectos principais para entender idiomas [8]:
Enunciados: um enunciado € uma entrada do usuério
que seu aplicativo precisa interpretar; Intencdes: uma
intencdo representa uma tarefa ou acdo que o usuério
deseja executar. E uma finalidade ou uma meta expressa
no enunciado de um usudrio; Entidades: uma entidade

representa uma palavra ou frase dentro do enunciado que
voceé deseja extrair.

Este trabalho utilizou o servico LUIS™™, o qual per-
mitiu a definicdo de um conjunto de intencdes provido
pelo servico, relacionadas a frases acrescentadas neste
pelos autores da pesquisa. Essa ferramenta foi emprega-
da com o prop6sito de permitir que o chatbot pudesse
compreender a intengdo da pergunta do usuario relacio-
nada com a LGPD, verificando se esta intencdo, que o
usuario digitou por meio de plataformas de mensagens
instantneas, corresponde com alguma intencdo que foi
estabelecida dentro do servico, possibilitando responder
de forma mais natural.

No Bot LGPD[12] ao receber um enunciado enviado
pelo usuério, o servigo aciona um algoritmo baseado em
técnicas de inteligéncia artificial que ira calcular e anali-
sar as semelhancas entre o enunciado que foi digitado
pelo usuério da solucéo através de uma interface, com as
outras j& existentes no servico, identificando a qual in-
tencdo aquela frase mais se assemelha através de um
sistema de pontuagéo.

O resultado dessa pontuagdo é melhorado com um
processo de “treinamento”, permitindo ao servigo
LUIS™ uma melhor identificagdo das particularidades
de cada intencdo. Um outro recurso importante desta
plataforma de PLN sdo as Entidades, representadas por
dados essenciais que foram digitados pelo usuéario e que
devem ser colhidas da frase para que o bot possa fazer a
busca da informagao desejada.

A figura 1 abaixo demonstra um trecho das entidades
inseridas no sistema do LUIS™.

STM

dado_pessoal_sensivel «

Schema and features Examples Roles

User input

oplnldo politlca
—_—
Py —

organizagio de cariter fllosdfico

dado_pessoal_sencive

Below are the examples you have labeled with this entity and the intents to which they are assigned.

= View ocptions

Intent and score

0.969 termos_lgpd

0964 termes lgpd

Figura 1. Trecho da Entidade Dado Pessoal Sensivel no LUI

s™.
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Na figura anterior, é possivel ver o trecho da entidade
“Dado Pessoal Sensivel” e algumas declaracdes que es-
tdo relacionadas a esta entidade, como o “dado biomé-
trico” e o “dado genérico”.

2.2 QNA Maker™

O QnA Maker™ é uma base de dados com servico de
Processamento de Linguagem Natural (PNL) disponibi-
lizado pela Microsoft™ em sua plataforma Azure (am-
biente de apoio tecnologico baseados em servicos em
Nuvem), para criagdo de camada de conversagdo natural
sobre esta base, podendo ser “utilizado para encontrar a
resposta mais apropriada para qualquer entrada de idio-
ma natural proveniente de sua Knowledge Base (base de
dados de conhecimento) personalizada de informagdes.”
[5]. Em suma, 0 QnA Maker™ utiliza sua base de co-
nhecimento para, através da intengéo capturada do enun-
ciado do usuério pelo LUIS, responder o questionamento
utilizando linguagem natural.

Esta ferramenta esta sendo utilizada como uma base
de conhecimento que fornece informagdes sobre a LGPD
aos USUArios.

Para o Bot LGPD a base de dados, contendo as in-
formagdes sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados, foi
construida a partir de um arquivo em formato de planilha
eletronica.

As vantagens deste tipo de servico sdo a agilidade na
entrega da resposta, a simplicidade na insercdo de novos
dados sem a utilizacdo de linhas de cédigo de programa-
¢ao, dimensionamento dindmico através da plataforma e
facilidade de integracdo em outros servicos Microsoft
seja pelo portal da Azure ou usando Aplicagdes externas.

Para obter a resposta mais assertiva, 0 servi¢o usa a
base de dados de conhecimento treinada para devolver o
resultado correto e/ou qualquer aviso correlacionado que
possa ser utilizado para refinar a pesquisa. Os formatos
da fonte de dados importados séo estruturados e agrupa-
dos em metadados “chave/valor” ou, caso prefira, em
niveis, retornando uma resposta formatada em JSON,
conforme figura 2 abaixo. Segundo sua documentacéo, o
servigo “utiliza a resposta JSON para tomar decisfes

sobre como continuar a conversa. Essas decisfes podem
incluir mostrar a resposta principal e apresentar mais
opcOes para refinar a pesquisa a fim de obter a melhor
resposta.”

Com seu ciclo iterativo de vida da base de dados de
conhecimento no QnA Maker, ha melhor aprendizado e
publicacdo e coleta de dados de consulta nos Bots Publi-
cados, analise e alteragGes dos dados em sua base. Ap6s
a publicacao do bot, o servico esta disponivel para uso.

2.3 Microsoft Bot Framework

O Microsoft Bot Framework é uma ferramenta para a
criacdo, testes, implantacdo e gerenciamento de chatbots.
E um recurso do Servico de Bot da plataforma em nuvem
Azure, da Microsoft™, e nesta plataforma os servicos
gue normalmente seriam armazenados em servidores
locais, agora poderdo ser abrigados na nuvem®.

Conjuntos de ferramentas como o Microsoft Bot
Framework sio chamados de SDK’s (Software Deve-
lopment Kits — Kits para desenvolvimento de Software).
Através da estrutura provenientes do SDK do Bot Fra-
mework e em conjunto com servicos de IA, neste con-
texto, torna-se possivel a criacdo de robés de conversa-
¢do capazes de compreender a linguagem natural e inte-
ragir com pessoas através de perguntas e repostas.

2.4 Integracéo dos Servicos LUIS™ E QNA Maker™

Apesar de ambos os servigos utilizarem Processa-
mento de Linguagem Natural, o sistema do QnA Maker
utiliza modelo estatico, ndo sendo possivel o melhor tra-
tamento das perguntas, além de néo realizar o tratamento
de perguntas via reconhecimento de voz, bem como néo
possuir grandes tratamentos nas inten¢des reais dos usu-
arios, sendo necessario o uso de outro sistema cognitivo
ou aplicacdo para melhor retorno destas respostas. Por
outro lado, o servico LUIS™, apesar de conseguir tratar
respostas duplas dentro da aplicacdo, ndo retorna as res-
postas sem o tratamento por uma aplica¢do externa para
criacdo de modelos estatisticos.

{"displayOrder":0,"gnald":2,"displayText":"Level 2 Question A"},
{"displayOrder":0,"gnald":3,"displayText":"Level 2 - Question B"}

Figura 2. Exemplo de Codigo JSON Gerado.

4 Computagdo em nuvem (do inglés cloud computing) € um conceito
que faz referéncia a uma tecnologia que permite 0 acesso a programas,
arquivos e servigos por meio da internet, sem a necessidade de instalagdo
de programas ou armazenamento de dados
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Segundo a Microsoft [10,11], em conjunto com o
sistema cognitivo LUIS, é possivel analisar a “intengio
do texto de um usuédrio (conhecido como uma expres-
s40), enquanto QnA Maker™ determina a resposta para
o texto de um usuario (conhecido como consulta).”. Co-
mo apresentado na figura 3, onde é demonstrado o flu-
xograma do funcionamento da solugdo, representando a
arquitetura geral da aplicacéo.

O LUIS™ & recomendado quando se precisa saber a
verdadeira intengdo do enunciado como processo  no

chatbot, podendo extrair melhor a entidade para outro
servigo, para obtengdo da resposta. Para 0 QnA Maker
este deve ser usado quando se tem a base de dados de
conhecimento estatica de respostas.

Conforme figura 4 abaixo, é apresentado o fluxogra-
ma da aplicacdo que fara a conexdo entre 0 LUIS™ e o
QnA Maker, esta devera fazer o monitoramento da res-
posta apresentada, utilizando pontuacGes de confianga e,
dependendo deste grau, entregara a melhor resposta
[13,14,15].

MESSENGER BOT
FRAMEWORK
CONNECTOR

O que é
Controladaor?

Recuperacio da

pergunta

UsSUario

Controlador €.

[1eBle O

Figura 3. Fluxograma da arquitetura geral do trabalho.

QMNA Maker e LUIS

0l&, Boa tarde!
.. > Intencio e entidades
detectadas

Figura 4. Fluxograma do Sistema utilizando QNA Maker / LUIS™.

9

ISURIES

APLICAGAO

QNA MAKER

"QI&" = Intencdo
“Saudar”

a retorna ao
ario

LGPD...

Luis
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3. Resultados e Discussdes

Com As informac@es coletadas que tencionavam o
desenvolvimento do Bot, foram de extrema importancia
para o bom funcionamento do chatbot, assim como fo-
ram reunidas informacdes de fontes integras e confiaveis
sobre a LGPD (Lei Geral de Protecdo de Dados) que é o
foco de respostas do rob6 de conversacdo. Com a juncéo
das informacdes foi possivel o total desenvolvimento do
chatbot e posteriormente, a sua publicacdo em canais de
mensagens instantaneas como o Microsoft Teams, o Te-
legram e 0 Web Chat.

A interatividade entre as ferramentas QnA Maker™
e LUIS™, que utilizam Processamento de Linguagem
Natural, contribuiram para com a qualidade do desem-
penho e refinamento na entrega de resultados das pes-
quisas e tempo de resposta aos usuérios do chatbot.

Durante a construcdo da base de conhecimento, foi
verificado que alguns termos possuem semelhancas, co-
mo o termo de “Dado Pessoal” que durante o treinamen-
to do Bot foi notado uma imprecisdo com o termo “Dado
Pessoal Sensivel”, o que causou conflitos para o enten-
dimento do bot, resultando em uma resposta ao usuario
que néo condizia com o esperado.

A fim de evitar o problema, foram criadas respostas
que devolvem todas as informacdes de termos idénticos
em forma de cards interativos, para melhor refinamento
na pesquisa da resposta. Visando analisar o seu funcio-
namento apds o desenvolvimento, o chatbot Bot LGPD
foi submetido a testes de interagdo com perguntas reali-
zadas pelo usudrio nas plataformas Web Chat, Telegram,
Microsoft Teams, Skype e Facebook Messenger, com a
intencdo de avaliar a acuracidade das respostas dadas
pelo Bot, e examinar se o0s resultados desejados foram
concretizados. A seguir serdo detalhadas avaliacBes dos
testes realizados, envolvendo resultados e observacdes
que puderam ser notados.

3.1 Testes no Telegram

Em testes realizados na plataforma de mensagens
instantaneas Telegram, foi simulado um cenério de inicio
de conversa do usuario com o Bot. Primeiramente € soli-
citado ao usudrio que inicie o chatbot, conforme figura 5.

Ao ser perguntado sobre Dados, o Bot questionou o
usuario sobre o que ele gostaria de saber sobre a palavra
dados, ofertando 3 (trés) cards com opcles existentes
para essa palavra, que seriam “Dado Pessoal”, “Dado
Anonimizado” e “Dado Sensivel” como mostrado na
figura 5, possibilitando que este escolhesse qual infor-
macao seria mais apropriada para o seu questionamento.

O resultado dos testes realizados nos aplicativos mo-
bile e desktop foram muito satisfatdrios por haver uma
resposta rapida ao usuario.

Bot LGPD .
S ot H

/start

Ola! Eu sou um bot que responde
perguntas relacionadas a LGPD - Lei
Geral de Protegao de Dados. Sobre o
que gostaria de saber? Me pergunte
sobre algo!

Quero saber sobre Dados
Entendido

0 que vocé precisa saber sobre dados?
Aqui eu tenho:

Figura 5. Conversa com o Bot pelo aplicativo mobile
Telegram.

As interfaces dos aplicativos sdo bastante intuitivas,
facilitando a interagdo com qualquer pessoa que os utili-
zara.

3.2 Testes no Microsoft Teams

Durante a realizacdo dos testes no aplicativo desktop
do Microsoft Teams, foram simuladas perguntas do usu-
ario para verificar a acuracidade e assertividade das res-
postas.

Na figura 6 abaixo é demonstrada parte da conversa
em que as perguntas sdo realizadas de formas distintas e
0 robd de conversacdo compreende, através do proces-
samento de linguagem natural, que a intengdo do usuario
€ a mesma para ambas as perguntas.

As conclusdes foram bastante adequadas, visto que o
robd compreendeu que a intengdo das perguntas é a
mesma. Além disso, os usuérios tém a possibilidade de
selecionar quais informagfes sdo mais relevantes para ele
através de cards interativos. Neste contexto, pode-se
observar também que o Bot fica disponivel 24 horas por
dia, podendo, assim, sanar as dividas das pessoas a
gualquer momento.

75

Copyright © 2020 ISESC

Unisanta Science and Technology (69-78) p.p.

ISSN 2317-1316



De Jesus et al.

» BotLGPD cna

Bot LGPD 010
Entendido

Bat LGPDY 010

Nmitada, no total 2 RS
il muita didria, obsenads

DI

O que vocé gostaria de saber?

O que vocé gostaria de saber?

Figura 6. Conversa com o Bot pelo aplicativo desktop Microsoft Teams.

4. Consideracdes Finais

Atualmente é possivel verificar que, com os avangos
da tecnologia, as empresas estdo cada dia mais proximas
de atender as necessidades de seus clientes e fornecendo
solucbes que facilitem no cotidiano deles. Com esse in-
tuito muitas empresas estdo priorizando e agilizando o
atendimento aos clientes, e, para isto, uma das solucGes
encontradas é a utilizacdo de chatbots para que haja uma
disponibilidade 24 horas por dia. Com a utilizacdo dos
Bots, os clientes podem sanar suas duvidas a qualquer
momento e de qualquer lugar.

Chatbots sdo ferramentas que promovem interacdes
com usuarios por meio de comunicagdo via mensagens
de texto ou de voz, e simulam uma conversa humana
utilizando linguagem natural.

A utilizagdo desta ferramenta torna-se viavel no pro-
cesso de busca de informagfes em um ambiente conten-
do uma grande quantidade de dados.

Tendo em vista a necessidade das empresas em aderir
as normas da Lei Geral de Protecdo de Dados, o trabalho

visou o desenvolvimento de um chatbot com o propésito
de auxiliar os titulares de dados pessoais, ou seja, pesso-
as naturais (fisicas) nos seus questionamentos quanto a
LGPD por intermédio de aplicativos de mensagens ins-
tantaneas.

As publicagdes do chatbot para a interacdo com o
usuario foram disponibilizadas em 3 (trés) canais de co-
municacdo: Microsoft Teams, por ser uma moderna pla-
taforma de comunicacdo e colaboragdo que cada vez
ganha mais espaco nas organizagdes; no Telegram, por
ser uma ferramenta de mensagens instantaneas bastante
pratica e performética; e em uma pagina web, por ser de
facil acesso a todos 0s usuarios.

PublicacBes em outros canais, como 0 Messenger € 0
WhatsApp, serdo disponibilizadas futuramente.

Durante a pesquisa de ferramentas para o desenvol-
vimento da solugdo técnica, foram analisadas e testadas
algumas opcdes, e as que melhor atenderam ao propoésito
do projeto foram 0 SDK® do Microsoft Bot Framework,

® SDK ¢ a abreviacéo para Software Development Kit (do portugués, Kit
de Desenvolvimento de Software.), e se trata de um conjunto de ferra-
mentas e programas utilizados por desenvolvedores como base para
construir algo de acordo com a sua necessidade.
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a utilizacdo da linguagem de programacdo JavaScript em
ambiente Node.JS para a construcdo da API°, os servicos
cognitivos QnA Maker, utilizado como banco de conhe-
cimento para realizar a consulta de informacGes sobre a
LGPD e LUIS para identificar a intencdo do usuario e
proporcionar uma melhor naturalidade nas conversas.

As perguntas submetidas na interface de chat sdo
compreendidas adequadamente com o auxilio do proces-
samento de linguagem natural, processadas e gerenciadas
por uma aplicacdo que submete a resposta mais adequada
diante da intencdo percebida em formato texto ou através
de cartdes interativos personalizados.

Foi possivel notar que, com os experimentos feitos
nos canais de conversacdo do Telegram, Microsoft Te-
ams e via Web Chat, o chatbot demonstrou uma grande
performance ndo s6 em compreender o contexto de uma
pergunta, como também em responder de forma imediata
as perguntas que foram submetidas, incluindo respostas
que retornam ao usuario os cartBes interativos personali-
zados, provando ser uma solugdo que serve de grande
apoio em termos de obtencdo de uma informacéo rapida
e necessaria com beneficios positivos e satisfatorios para
a organizacdo, especialmente para os que fardo uso da
ferramenta no dia a dia empresarial.

Conclui-se que em um mercado de trabalho cada vez
mais competitivo, é necessario utilizar-se de maneiras
inteligentes para a absor¢do de informagdes e transfor-
ma-las em conhecimento proficuo para toda a empresa
na resolugdo de problemas.

O maior potencial da ferramenta em sanar ddvidas
dos usuarios € um grande aliado na aprendizagem do
individuo sobre a LGPD.
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