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Resumo

Chatbots sao softwares que se comunicam e interagem de forma semelhante a humana,
por meio de linguagem natural, com usudrios humanos. Essas ferramentas sdo tteis para
diversas finalidades que variam desde atendimento ao cliente, vendas, educagao, saude,
até entretenimento. Nos tltimos anos os chatbots se popularizaram e observou-se um
crescimento significativo no surgimento dessas ferramentas no mercado, principalmente
dos chatbots textuais. Essa ascensao tem encorajado desenvolvedores a criarem suas
proprias ferramentas, além de atrair os esforcos de pesquisadores para esta area. Apesar do
destaque, héa necessidade de propor tecnologias capazes de apoiar desenvolvedores e equipes
de desenvolvimento no processo de projetar e avaliar chatbots de qualidade, visto que
embora estas ferramentas estejam em alta, as tecnologias para garantir a qualidade delas
e a satisfacao dos usudrios, nao tem acompanhado o ritmo. Diante disto, esta pesquisa
de mestrado propoe desenvolver artefatos aplicaveis ao processo de design e da avaliacao
de chatbots, tendo como base atributos de qualidade relacionados a Usabilidade e User
Experience (UX), identificados em revisoes da literatura. O foco em Usabilidade e UX se deu
devido ao impacto que estes aspectos tém na satisfacao do usuario e na qualidade percebida
do sistema. O primeiro artefato é o checklist de inspecao U2Chatbot, desenvolvido com o
objetivo de auxiliar equipes de desenvolvimento no processo de identificagdo de defeitos em
chatbots textuais, melhorando a qualidade dessas ferramentas antes do lancamento destas
no mercado. Apesar da criacao do checklist, observou-se que alguns desenvolvedores tém
uma necessidade visual para compreender aspectos importantes que chatbots devem exibir
e que para esse publico apenas os itens de verificagdo do U2Chatbot nao seriam suficientes.
Assim, de forma complementar, foi desenvolvido o artefato DP-U2Chatbot, que se trata de
um conjunto de recomendacoes de design de interface, contendo 21 instrugdes importantes
para apoiar desenvolvedores no processo de construcao de chatbots. Apds o desenvolvimento
das tecnologias propostas, estas foram submetidas as avaliagoes necessarias. Para avaliar o
checklist U2Chatbot, foi conduzido um estudo experimental e os resultados indicaram que
os participantes consideraram a tecnologia ttil para a descoberta de defeitos em chatbots,
no entanto, a facilidade de uso pode melhorar. Além disso, verificou-se que a experiéncia
dos participantes nao influenciou significativamente os resultados de eficacia e a eficiéncia
da técnica. Para os padroes de design DP-U2Chatbot, realizou-se uma avaliagao simples
em relacao a compreensibilidade e utilidade da tecnologia. Os resultados indicaram que
no geral a tecnologia é facil de compreender e possui utilidade para apoiar o design de
chatbots, no entanto, os exemplos visuais de alguns padrdes podem melhorar para ficarem

mais claros aos desenvolvedores.

Palavras-chave: Checklist de Inspecdo, Avaliagdo de Chatbots, Usabilidade, User Experi-

ence, Recomendagoes de Design.



Abstract

Chatbots are software that communicate and interact in a human-like way, through
natural language, with human users. These tools are useful for a variety of purposes
ranging from customer service, sales, education and learning, healthcare, to entertainment.
In recent years, chatbots have become popular and there has been significant growth in
the emergence of these tools on the market, especially textual chatbots. This rise has
encouraged developers to create their own tools, in addition to attracting the efforts of
researchers to this area. Despite the emphasis, there is a need to propose technologies
capable of supporting developers and development teams in the process of designing and
evaluating quality chatbots, since although these tools are on the rise, technologies to
guarantee their quality and user satisfaction are not has kept pace. Given this, this master’s
research proposes to develop artifacts applicable to the design and evaluation process
of chatbots, based on quality attributes related to Usability and User Experience (UX),
identified in literature reviews. The focus on Usability and UX was due to the impact
that these aspects have on user satisfaction and the perceived quality of the system. The
first artifact is the inspection checklist U2Chatbot, developed with the aim of assisting
development teams in the process of identifying defects in text-based chatbots, improving
the quality of these tools before their launch on the market. Despite the creation of
checklist, it was observed that some developers have a visual need to understand important
aspects that chatbots should display and that for this audience, only the U2Chatbot
check items would not be enough. Thus, in a complementary way, the DP-U2Chatbot
artifact was developed, which is a set of interface design recommendations, containing 21
important instructions to support developers in the process of building chatbots. After
developing the proposed technologies, they were subjected to the necessary evaluations.
To evaluate checklist U2Chatbot, an experimental study was conducted and the results
indicated that participants found the technology useful for discovering defects in chatbots,
however, ease of use could improve. Furthermore, it was found that the participants’
experience did not significantly influence the efficacy results and efficiency of the technique.
For the DP-U2Chatbot design patterns, a simple assessment was carried out regarding the
understandability and usefulness of the technology. The results indicated that in general
the technology is easy to understand and useful in supporting the design of chatbots,
however, the visual examples of some patterns could be improved to make them clearer to

developers.

Keywords: Inspection Checklist, Chatbots Evaluation, Usability, User Experience, Design

Patterns.
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1 Introducao

Este capitulo introduz esta dissertagdo, fornecendo a contextu-
alizacao acerca do tema, expondo os objetivos, a motivacao ¢ a
metodologia de pesquisa. Ademais, sao detalhadas a estrutura
e a organizacao deste documento no que concerne ao desenvol-
vimento de artefatos que auxiliem equipes de desenvolvimento

no design e na avaliacao de chatbots.

1.1 Contextualizacao

De acordo com Sharma, Goyal e Malik (2017), chatbots sao sistemas computacio-
nais desenvolvidos para interagir com humanos em linguagem natural. Entretenimento,
educagao, saide, atendimento ao cliente e negdcios em geral sao algumas finalidades deste
tipo de software (GEORGESCU et al., 2018; SPERLI, 2020; RAHMAN; MAMUN; ISLAM,
2017; ROSRUEN; SAMANCHUEN, 2018). Conforme Adamopoulou e Moussiades (2020),
Motaung (2022), o termo chatbot é utilizado amplamente e abrange os bots inteligentes,

agentes conversacionais e assistentes pessoais inteligentes.

Utilizando geralmente a abordagem textual, chatbots podem integrar voz e animagcao
grafica que retratem humanidade (RADZIWILL; BENTON, 2017), além de serem proje-
tados utilizando inteligéncia artificial ou apenas se baseando em regras preestabelecidas
e palavras-chave (GOMES et al., 2020). Os Assistentes Pessoais Inteligentes - IPAs
(Intelligent Personal Assistants) sao uma categoria de chatbots ativados por voz que
utilizam inteligéncia artificial e necessitam de um dispositivo para funcionar, a exemplo
da ferramenta Alexa da Amazon, que necessita de um Echo Dot, segundo Brill, Munoz e
Miller (2019). Apesar de os IPAs estarem em ascensao, os chatbots baseados em texto
(text-based chatbots) ainda sdo os mais difundidos no mercado (THORAT; JADHAV,
2020; RAPP; CURTI; BOLDI, 2021) ¢, segundo o estudo de Ciechanowski, Przegalinska ¢

Wegner (2018), ainda s@o os preferidos dos usudrios.

Nos tltimos anos a popularidade dos chatbots aumentou, gerando uma alta demanda
por essas ferramentas (SHARMA, 2021; CHAVES; GEROSA, 2021). O Brasil é considerado
um dos maiores mercados do mundo na utilizacdo de agentes de conversacao. SO no pafis,
o numero de chatbots ativos passou de 24 mil em 2020 a 117 mil em 2023, estimando-se
que 64% dessas ferramentas sejam voltadas ao atendimento ao cliente em diversas areas
de negécios (TIME, 2021; TIME, 2023). Esse crescimento gera a oportunidade de propor
solucbes que contribuam para que estas ferramentas sejam desenvolvidas com qualidade,

satisfazendo os usuarios que estdo cada vez mais exigentes (MUNOZ; AVILA, 2019).
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Nota-se que os chatbots inteligentes lancados no mercado estao cada vez mais
sofisticados. A utilizagdo de aprendizado de maquina (machine learning) e conceitos da
inteligéncia artificial (NLP, por exemplo), tem tornado estas ferramentas cada vez mais
complexas e capazes de realizar multiplas tarefas (SHARMA; JOSHI, 2020), (REICHERTS;
PARK; ROGERS, 2022). Apesar disso, os chatbots disponiveis no mercado ainda falham em
cumprir as expectativas dos usudrios. Ao consultar os comentarios de usuarios de chatbots
na loja de aplicativos Google Play, por exemplo, é possivel perceber que ainda ha um longo
caminho a ser percorrido para que estas ferramentas satisfagam os usuarios. Os problemas
relatados incluem baixo desempenho, interagoes pouco naturais, respostas inadequadas,
dificuldade em compreender perguntas complexas e falta de opg¢oes de personalizagao.
Essas questoes podem levar os usuarios a frustracao e a insatisfacao, prejudicando inclusive

a reputacao da empresa ou negocio que o chatbot representa.

Assim como ocorre com outros sistemas, é necessario que chatbots atinjam um certo
nivel de qualidade para serem realmente tteis para seus usuarios (GUERINO; VALENTIM,
2020). Para isso, aplicar técnicas de avaliagdo considerando aspectos de Usabilidade e User
Experience (UX) antes que o sistema seja inserido no mercado pode contribuir para a
qualidade do software (MADAN; DUBEY, 2012).

Desta forma, esta pesquisa de mestrado visa contribuir com o processo de design
e avaliacao de chatbots, propondo artefatos focados em Usabilidade e User Experience
que melhorem a qualidade dessas ferramentas do ponto de vista dos usuarios finais. O
primeiro artefato é um checklist de inspec¢ao para identificacao de defeitos em chatbots
textuais. Esta técnica de verificagdo/avaliagdo nao necessita de uma versao completa do
sistema, podendo ser utilizada antes do release do software no mercado e dessa forma
pode contribuir para a reducao dos custos de corregao dos defeitos identificados (FRAZAO
et al., 2020), (ALSAYED; BILGRAMI; FOSTER, 2017). Além disso, h& a proposta de
desenvolvimento de um conjunto de Padrdes de Design (guias) voltados ao processo de
design de chatbots, fornecendo recomendacoes para auxiliar desenvolvedores no processo
de design dessas ferramentas (GOMES et al., 2021).

1.1.1 Usabilidade e User Experience

Quando se trata da qualidade de um produto de software, dois conceitos se destacam
por serem utilizados com frequéncia ao abordar sistemas interativos, de acordo com Cruz,
Collazos e Granollers (2015): a Usabilidade e a Experiéncia do Usudrio (User Ezperience).
Segundo a ISO 9241-11, Usabilidade pode ser definida como a medida na qual um produto
pode ser usufruido por usudrios para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e
satisfacao, em um determinado contexto de utilizagdo. De acordo com Bevan, Carter e
Harker (2015), a Usabilidade pode ser considerada o resultado de uma interagao, isto é,

uma combinacao de fatores, e ndo uma propriedade em si de um produto.
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User Experience (UX), por sua vez, é definida pela ISO 9241-210, como as percepgoes
e reagoes de um individuo resultantes da interagdo com um produto, sistema ou servico,
incluindo todas as emocoes, crencas, preferéncias, percepgoes, respostas fisicas e psicologicas,
comportamentos e realizacoes do usuario antes, durante e apds o uso. Assim, UX pode ser
influenciada por fatores como o contexto de uso, funcionalidade, performance, apresentacao,
comportamento interativo do sistema, além de fatores como personalidade, habilidades,

experiéncias, estado interno e fisico do préprio usuario (MIRNIG et al., 2015).

De acordo com Hassan e Galal-Edeen (2017), ambos fatores sdo considerados
decisivos da qualidade de qualquer produto, sistema ou servigo destinado ao uso humano,
podendo ser considerados indicadores de sucesso ou falha de produto, sistema ou servico e
estao fortemente relacionados (CRUZ; COLLAZOS; GRANOLLERS, 2015). O estudo de
Kocaballi, Laranjo e Coiera (2018) afirma que em alguns casos a UX pode ser confundida

até como a propria Usabilidade.

Considerando o exposto, observa-se que os conceitos apresentados desempenham
um papel fundamental no sucesso e na aceitacao de produtos de software pelos usuarios, e
no caso desta dissertacao, os objetos de estudo sao os chatbots textuais inteligentes. O
projeto e a avaliacao de chatbots inteligentes considerando aspectos de Usabilidade e UX
podem resultar em ferramentas que proporcionem uma experiéncia satisfatoria e envolvente
aos seus usuarios. Para alcangar a exceléncia em relacao aos conceitos de usabilidade e UX,
é fundamental identificar e entender os atributos de qualidade que melhoram a interacao
entre os usudrios e os chatbots, visto que isso permitira que desenvolvedores, designers
e pesquisadores trabalhem em conjunto para propor tecnologias capazes de aprimorar a
concepcao e a implementagao dessas interfaces conversacionais, bem como também sua

avaliacao.

1.2 Problema e Justificativa

Os chatbots provaram ser ferramentas uteis para diversas esferas de negocios e
nos ultimos anos se popularizaram. Embora ja tenham sido propostas tecnologias para
avaliar chatbots, o nimero de métodos focados especificamente na avaliagao de aspectos
relacionados a User Experience e Usabilidade ainda é baixo (KOCABALLI; LARANJO;
COIERA, 2019), (LANGEVIN et al., 2021). De acordo com Hassan e Galal-Edeen (2017),
tanto Usabilidade quanto User Experience sao considerados fatores determinantes para
o sucesso de um sistema, no entanto, nota-se que ainda hé caréncia de tecnologias de

avaliacdo e de apoio ao design de chatbots, que unam esses conceitos e que tenham sido
submetidas as devidas avalia¢oes experimentais (GUERINO; VALENTIM, 2020).

Considerando a alta demanda por agentes conversacionais, sua utilidade em varias

areas de negbcio e a importancia de incentivar que essas ferramentas sejam desenvolvidas
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com a qualidade que os usuarios esperam e merecem, esta pesquisa é motivada pela escassez
de tecnologias que possam ser empregadas por equipes de desenvolvimento de software
que almejem melhorar a qualidade de seus chatbots em relacdo a inspecao de software
e ao processo de design da interface. Em vista disso, a questao de pesquisa motivadora

desse trabalho é:

“Como apotiar equipes de desenvolvimento de software e desenvolvedores no
design e na avaliagdo de chatbots focados em Usabilidade e User

Experience?”

Por meio do desenvolvimento de um checklist de inspecao especializado para
chatbots, focado em Usabilidade e User Experience, que norteie desenvolvedores e revisores
de software durante uma avaliacao para descoberta de defeitos, torna-se possivel ajudar
a descobrir possiveis requisitos ausentes de Usabilidade e UX no software desenvolvido,
além de permitir a deteccao precoce de problemas, evitando retrabalho, desperdicio
de tempo e necessidade de utilizar recursos extras para a correcao de defeitos que
poderiam ter sido evitados. Desta forma, o artefato contribuiria para a melhoria de
um chatbot e consequentemente para o aumento da satisfacdo dos usuarios. Do mesmo
modo, com a concepc¢ao de recomendagoes de design (patterns) de interface para chatbots
é possivel apresentar sugestoes de design uteis, ja aplicadas em sistemas reais, para guiar
desenvolvedores de software no design/construgao de ferramentas melhores, mais usaveis,
com design mais eficiente, que englobem requisitos importantes para garantir a qualidade

do sistema.

1.3 Objetivo Principal e Especificos

Diante do contexto apresentado, o objetivo principal desta pesquisa é desenvolver
artefatos para apoiar equipes de desenvolvimento, engenheiros de software e pesquisadores
no processo de design e avaliacdo de chatbots, considerando os aspectos de Usabilidade
e UX, visando contribuir com a melhoria da qualidade desses sistemas. Para isto, foram

definidos os seguintes objetivos especificos:

e Identificar um conjunto de atributos de qualidade para chatbots, com foco nos con-

ceitos de Usabilidade e User Experience, através da condugao de estudos secundérios.

e Desenvolver um Checklist de Inspec¢ao focado em Usabilidade e User Experience
para a avaliacao de chatbots, que permita auxiliar na descoberta precoce de defeitos

nesses sistemas.
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e Desenvolver um conjunto de Padroes de Design de interface, com recomendagoes
e instrugoes validas de design para apoiar e sanar duvidas de desenvolvedores no

design da interface de chatbots.

e Analisar a viabilidade das tecnologias desenvolvidas, através da conducgao de estudo
experimental e avaliacdo de aspectos importantes, identificando oportunidades de

melhorias das tecnologias e fornecendo evidéncias experimentais.

1.4 Metodologia

Adotou-se nesta pesquisa a metodologia sugerida por Kitchenham e Charters (2007)
para a conducao dos estudos secundarios que possibilitaram a identificacao de trabalhos
acerca do tépico na literatura cientifica. Posteriormente, considerou-se a metodologia de
Kalinowski, Spinola e Travassos (2004) para apresentar a proposta de uma tecnologia de
inspecao de software voltada a avaliagdo de chatbots, bem como também considerou-se a
metodologia de Gomes et al. (2021) para a proposi¢do de tecnologia para apoiar o design
de chatbots. Ante o exposto, a Figura 1.1 a seguir, apresenta as etapas metodoldgicas de

pesquisa aplicadas ao alcance dos objetivos desta pesquisa.

Figura 1.1 — Metodologia aplicada ao desenvolvimento e avaliacao dos artefatos U2Chatbot

e DP-U2Chatbot
Checklist de
Inspecao
y
Realizar Revisdes
da Literatura
A
Recomendagdes
» deDesign | J

Iniciar Fim
Evento

e« Conducao de Revisoes da Literatura: Esta etapa é imprescindivel e diz respeito
a definicdo e conducao de revisoes da literatura, a fim de selecionar publicagoes que

contenham atributos de qualidade relacionadas a Usabilidade e UX para chatbots.
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o Identificagdo e Analise de Atributos de Qualidade: Apds a realizagao dos
estudos secundarios, ocorre o processo de identificar e analisar os atributos de
qualidade de chatbots descobertos, realizando o tratamento nos atributos iguais
e repetidos, para entao propor tecnologias uteis para melhorar a qualidade dessas

ferramentas.

o Desenvolvimento do Checklist U2CHATBOT: Apos a identificagdo dos atri-
butos de qualidade, inicia-se o processo de desenvolvimento do primeiro artefato: o
checklist de inspegao para avaliar chatbots. Todos os atributos de qualidade obtidos
foram transformados em requisitos de software, tornando-se possivel traduzi-los

facilmente em itens de verificagdo da tecnologia de avaliacdo proposta.

e Avaliagado do Checklist U2CHATBOT: Nessa etapa, definiram-se os procedi-
mentos necessarios para a realizacdo de um estudo experimental visando verificar o
desempenho e a viabilidade do Checklist de inspecao U2Chatbot, bem como também

a relacao entre as variaveis estabelecidas no estudo.

« Refinamento e Melhorias: Apods os resultados do estudo experimental, focou-se
em identificar e analisar os pontos positivos e negativos da tecnologia, traduzindo-os
em possiveis melhorias a serem aplicadas ao Checklist de Inspecao U2CHATBOT.
Este processo possibilitou gerar a versao final da tecnologia de inspecao de defeitos

desenvolvida nesta pesquisa.

e Criagao dos Padroes de Design DP-U2CHATBOT: Apés os resultados do
estudo experimental, verificou-se a oportunidade de desenvolver uma tecnologia
complementar ao Checklist de Inspecao U2CHATBOT, contendo informagoes que

visam auxiliar e guiar desenvolvedores no design de chatbots, as recomendacoes de
design DP-U2CHATBOT.

o Avaliacao dos Padroes de Design DP-U2CHATBOT: Nessa etapa, realizaram-
se os procedimentos para avaliar a compreensibilidade e utilidade dos patterns DP-
U2CHATBOT, visando verificar se estes podem realmente auxiliar desenvolvedores

no processo de design de chatbots.

1.5 Trabalhos Relacionados

Nesta secao sao apresentados os trabalhos relacionados com a proposta desta
dissertacao de mestrado, que visa melhorar a qualidade de chatbots com o desenvolvimento
de um checklist de inspecao e de padroes de design com recomendacoes para auxiliar os

desenvolvedores dessas ferramentas.

Checklists de Inspecao sao ferramentas de avaliagdo que, segundo Brykczynski

(1999), auxiliam revisores no processo de descoberta de defeitos em produtos de software.
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Segundo Cybis, Betiol e Faust (2007), checklists bem elaborados reduzem a subjetividade
normalmente associada a processos de avaliacao e aos custos da avaliagdo, por se tratar de
um método que nao demanda pessoal especializado. Além disso, é possivel utilizar técnicas
de inspecao antes do lancamento de um produto de software no mercado, contribuindo
para a reducao de custos com corregao dos defeitos identificados (ALSAYED; BILGRAMI;
FOSTER, 2017).

O trabalho de Sugisaki e Bleiker (2020) propoe um checklist baseado nas regras
propostas por Nielsen para avaliar usabilidade em interfaces conversacionais. As tradi-
cionais Heuristicas de Nielsen foram detalhadas em 53 itens de verificagao tteis para
avaliar interfaces de conversacdo. A tecnologia proposta foi submetida a avaliacao de 15
profissionais, que analisaram cada item e responderam a um questiondrio sobre a relevancia

de cada um deles e sobre o quao eficiente, agradavel, conveniente e eficaz o checklist era.

A pesquisa de Borsci et al. (2021), por sua vez, também propos um checklist para
avaliar usabilidade em chatbots com inteligéncia artificial, o Bot-Check. A técnica com 42
itens de verificagao, diferente do trabalho de Sugisaki e Bleiker (2020) nao se baseou nas
Heuristicas de Nielsen, mas utilizou atributos da revisao de literatura retirados do trabalho
de Radziwill e Benton (2017). A lista de atributos foi validada em uma pesquisa online
com designers de chatbots e usuarios finais para descobrir quais itens seriam mantidos ou
retirados da lista. Posteriormente, a escala Bot-Check foi validada com 141 participantes

para identificar sua relevancia.

Estes trabalhos relacionados demonstraram ser técnicas uteis e importantes para
avaliar chatbots, no entanto, focam em avaliar principalmente Usabilidade, englobando
poucos atributos de User Experience (UX). Esta dissertagdo de mestrado contrapde estes
trabalhos apresentados porque foca em ambos os conceitos, visto que tanto Usabilidade

quanto UX estao fortemente relacionados e afetam a qualidade de um sistema.

Ainda acerca deste tépico, é possivel destacar o trabalho de Guerino e Valentim
(2020), que realizou um estudo de mapeamento na literatura cientifica a fim de identificar
as técnicas de avaliagdo existentes para estas ferramentas. O estudo identificou 78
tecnologias capazes de avaliar a usabilidade e UX em interfaces conversacionais. As
descobertas do estudo indicaram que 88,46% das técnicas encontradas focaram sua
avaliacao exclusivamente no critério Usabilidade. Cerca de 10,26% das técnicas eram
focadas em avaliar exclusivamente UX e somente 1,28% das tecnologias identificadas
focavam em avaliar de forma conjunta os conceitos de Usabilidade e UX. Os resultados
indicaram a necessidade de desenvolvimento de tecnologias de avaliacao de chatbots que
unam os conceitos de Usabilidade e UX, que sejam submetidas as devidas avaliagoes
experimentais. Contudo, apesar das excelentes descobertas e relevante contribuicao, este
trabalho relacionado foca em sistemas conversacionais ativados por voz, tais como Alexa e

Google Assistente, o que difere do objetivo desta dissertacao que foca em chatbots textuais
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inteligentes.

No contexto de Padroes de Design, é possivel encontrar trabalhos propondo estas
recomendagoes de interface para aplicagoes de software, tal como o estudo de Nilsson (2009)
que foca em padroes para aplicativos méveis. Para isso, o autor identifica problemas comuns
em interfaces de usudrio e apresenta uma colecao de padroes de projeto correspondentes
voltados a estes aplicativos, além de destacar os pros e contras do uso dos padroes.
O trabalho de Gomes et al. (2021), por sua vez, também apresenta um conjunto de
padroes de design para aplicagoes de software, no entanto, os padroes sao especificos
para usudrios autistas, com o intuito de contribuir para o desenvolvimento de aplicagocs
moveis e web mais acessiveis a esse publico. No entanto, no que diz respeito a Padroes de
Design de interface voltados a agentes conversacionais, ha lacunas a serem preenchidas,
visto que as contribui¢oes ainda sao embrionarias. Desta forma, visando contribuir com
diretrizes capazes de apoiar equipes de desenvolvimento no processo de construcao de
chatbots que satisfacam seus usuarios, esta dissertacao propoe desenvolver um conjunto

de recomendagoes de design.

1.6 Organizacao do Documento

Este trabalho estd organizado da seguinte forma: o Capitulo 2 descreve a condugao
e os resultados da primeira Revisao Sistematica da Literatura para identificacdo de
atributos de qualidade para chatbots, com foco em Usabilidade e User Experience. O
Capitulo 3 descreve a conducgao e os resultados da segunda Revisao Sistemética da
Literatura, realizada de forma complementar para descobrir outros atributos de qualidade
relacionados a Usabilidade e User Experience para chatbots em técnicas de avaliacgao.
O Capitulo 4 apresenta o processo adotado para o desenvolvimento do checklist de
inspecdo U2CHATBOT para detectar defeitos em chatbots. O Capitulo 5 apresenta
o processo de condugao e os resultados de um estudo experimental para averiguar a
viabilidade da tecnologia de inspecao proposta. O Capitulo 6 discute e apresenta as
sugestoes de melhorias, bem como a aplicacgao destas para o refinamento da técnica. O
Capitulo 7 expde as etapas realizadas para a criagdo de um conjunto de recomendacgoes
de design para auxiliar desenvolvedores na construcao de chatbots melhores, o artefato DP-
U2CHATBOT. O Capitulo 8 descreve uma avaliagao realizada para examinar aspectos de
compreensibilidade e utilidade da tecnologia proposta, bem como as melhorias realizadas.
Finalmente, o Capitulo 9 apresenta uma retrospectiva do trabalho, evidenciando sua

contribuicao. Além disso, apresentam-se as perspectivas para a continuidade da pesquisa.
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2 Primeira Revisao da Literatura

Este capitulo apresenta um estudo secundario realizado com
o intuito de identificar na literatura cientifica os atributos de
usabilidade e user experience importantes para chatbots. Sao
detalhados o protocolo de revisao, a execucao da revisao e os
resultados obtidos. Estes atributos de qualidade podem ser uteis
para propor tecnologias para avaliacao e para apoiar o design

destas ferramentas.

2.1 Introducao do Capitulo

Um atributo de qualidade pode ser definido como uma propriedade de algo, e no
contexto da Computacao, atributos descrevem caracteristicas que um sistema de software
deve apresentar, determinando sua utilidade e sucesso do ponto de vista do cliente e do
negdcio (LARSSON, 2004). Essas propriedades podem ser utilizadas para propor técnicas
de avaliagao de software, como ocorreu no trabalho de Frazao et al. (2021), que utilizou
atributos de qualidade para desenvolver o IC-MEG, checklist para melhorar a qualidade

de jogos educacionais mdveis.

No contexto dos chatbots, o trabalho de Radziwill e Benton (2017) afirma que a
identificacdo de atributos de qualidade é uma estratégia interessante, visto que estas
propriedades podem ser usadas por equipes de desenvolvimento como uma lista de
verificagao (checklist) para a certificagao de que o sistema abordou questoes essenciais.
O estudo em questao, apresenta uma das revisoes da literatura mais populares sobre
atributos de qualidade relacionados a agentes de conversacao, descobrindo atributos em 42
publicacoes de 1990 e 2017, entretanto, apesar da relevancia, a publicacao nao detalha
o quao a rigorosa foi a condugdo da revisao sistematica, ja que a string apresentada
estd avulsa ¢ as publicacoes selecionadas incluem documentos da literatura cinzenta
(grey literature). Além disso, o trabalho ndo focou em identificar atributos relacionados
especificamente com Usabilidade e UX, que como ja visto, sdo conceitos que impactam a

qualidade de um software.

Considerando o exposto, este capitulo apresenta um estudo secundario na litera-
tura cientifica para identificar atributos de qualidade de chatbots textuais focados em
Usabilidade e User Experience. O restante deste capitulo estd organizado da seguinte
forma: a Secao 2.2 apresenta o planejamento do protocolo da revisao da literatura; a Secao
2.3 apresenta a execucao da revisao da literatura; a Secdo 2.4 apresenta os resultados

encontrados; e finalmente a Se¢ao 2.5 traz as conclusoes deste capitulo.
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2.2 Planejamento do Protocolo da Revisao

Nesta secao detalha-se o planejamento do protocolo de estudo secundario para
descobrir os atributos de qualidade focados em usabilidade e user experience importantes
para chatbots. Inclui-se neste planejamento as questoes de pesquisa, os termos da string de
busca, a base de dados digital escolhida e os critérios utilizados para a sele¢ao de artigos.

As subsecoes a seguir apresentam os detalhes desse protocolo.

2.2.1 Questdes de Pesquisa

O objetivo dessa revisao ¢ identificar um conjunto de atributos de qualidade
importantes para o projeto de chatbots, mais precisamente, estes atributos devem estar
alinhados com os conceitos de Usabilidade e User Experience. A realizagao do presente
estudo secundario justifica-se pela auséncia de um estudo anterior que respondesse a

questao principal de pesquisa:

e QP - “Quais atributos de qualidade de chatbots com foco em usabilidade e user

experience estdo disponiveis na literatura cientifica?”
Além da questao principal, buscou-se responder as seguintes subquestoes (SQ):

e SQ1 - Quais técnicas de avaliagdo de chatbots destacam-se durante a descoberta de

atributos de qualidade?

e SQ2 - O conjunto de atributos de qualidade foi proposto com qual objetivo?

2.2.2 Termos de Busca

Os termos utilizados para a montagem da String de busca sdo apresentados nesta
subsecao. Apos a defini¢ao da questdo e subquestoes de pesquisa, é necessario elaborar uma
String de busca que retorne as publicacoes cientificas que sirvam para respondé-las, no caso
desta revisao, uma String de busca capaz de retornar publicagdes contendo atributos de
usabilidade e user experience para chatbots textuais. Para isto foram utilizados sinénimos e
palavras-chave derivados dos trabalhos de Coppola ¢ Ardito (2021), Suhaili, Salim ¢ Jambli
(2021), Guerino e Valentim (2020), Cabrejos, Viana e Santos (2018). Além disso, foram
executados testes para validar a String conforme a questao de pesquisa principal, com o
intuito de atestar sua capacidade de retornar o maior niimero de publicagoes relevantes
para essa revisao da literatura. Como resultado, a Tabela 2.1 apresenta as palavras-chave

adotadas com seus respectivos sinénimos.
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Tabela 2.1 — Termos aplicados a construcao da String de busca

Palavras-chave Sinénimos

attribute feature; characteristic; aspect; heuristic; principle; requi-
rement

chatbot conversational user interface; conversational agent

usability e user experience | usable; UX

2

Com base nos termos de busca, a String de busca base resultante foi: ((“attribute
OR “feature” OR “characteristic” OR “aspect” OR “heuristic” OR “principle” OR
“requirement”) AND (“chatbot” OR “conversational user interface” OR “conversational
agent”) AND (“usability” OR “usable” OR “user experience” OR “UX”)). Esta String foi

executada na base de dados digital detalhada a seguir.

2.2.3 Fontes de Busca

As publicagoes analisadas foram retiradas da Scopus Digital Library, que foi
escolhida por se tratar de uma base de dados cientifica robusta e confidvel, sobre tecnologia
e ciéncia, reconhecida como o maior banco de dados de resumos e citagoes da literatura
com revisao por pares e que indexa resultados relevantes sobre usabilidade, de acordo com
Codina (2005). Além disso, a biblioteca Scopus indexa publicagdes que estdo presentes
em outras bibliotecas como a ACM Digital Library, Spring Link Digital Library, Science
Direct Digital Library e IEEE Xplore Digital Library.

2.2.4  Critérios de Selecao

Os trabalhos considerados nessa revisao da literatura sdo publica¢oes que passaram
por revisdo por pares, sendo publicados em periédicos e/ou eventos cientificos. Para
garantir que fossem selecionadas as publicagdoes com maior relevancia a responder as
questoes de pesquisas desta revisdao, foram definidos os seguintes critérios para incluir ou
excluir uma publicacdo. E importante frisar que para a publicacio seja aceita, todos os
Critérios de Inclusao devem ser atendidos. Ja em relagao aos Critérios de Exclusao, se

apenas 1 (um) for identificado, a publicacdo é descartada.

Os Critérios de Inclusao (CI) definidos foram:
e CI1: A publicagdo aborda atributos relacionados a usabilidade e ux para chatbots.
Por sua vez, os Critérios de Exclusao (CE) foram:

o« CE1: A publicagdo nao aborda atributos relacionados a usabilidade e ux para
chatbots.
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chatbots textuais.

CE2: A publicagao aborda atributos relacionados a usabilidade e ux, mas nao para

« CE3: A publicacdo nao é um artigo cientifico, e sim um resumo de minicurso,

introducao a uma conferéncia, etc.

o CE4: A publicagdo nao esta escrita no idioma Inglés ou Portugués.

« CES5: A publicagdo néo esté disponivel para leitura e coleta dos dados (artigos pagos

ou nao disponibilizados pela maquina de busca).

e CE6: A publicacao esta duplicada.

Visando facilitar a etapa de execugdo da revisao, foi desenvolvido um formulario

de extracao de dados, apresentado na Tabela 2.2, para apoiar a conducao da selecao dos

artigos para a pesquisa. Os campos do formulario e suas respectivas descri¢bes foram

projetados seguindo as recomendagdes sugeridas por Cabrejos, Viana e Santos (2018). O

formulério de extracao ¢ utilizado para facilitar a andlise das informacoes retiradas das

publicagbes que serao consideradas nos resultados.

1

Tabela 2.2 — Formulério de extracao de dados

Campos

Descrigoes

Objetivo

Escrever o objetivo do chatbot ou contexto para o qual

foi proposto o conjunto de atributos

Atributos de Qualidade

Descrever os atributos de qualidade de Usabilidade e User
Experience encontrados na publicagao e, se existentes,

suas respectivas categorias

Fundamentagao

Escrever em que teoria/conceito a publicacdo se baseou

para que os atributos fossem propostos

Técnica Vinculada

Escrever se o conjunto de atributos ¢é resultado de alguma

técnica de avaliagao, descrevendo-a em caso positivo

2.3 Execucao da Revisao

A obtencgao dos artigos dessa pesquisa ocorreu executando a String definida nos

motores de busca da biblioteca digital da Scopus no periodo de janeiro a fevereiro de 2022,

a String retornou ao todo 185 publicagoes. A relacao completa da quantidade de artigos

esté contida na Tabela 2.3.

1

Formulério de Extracdo de Dados: https://tinyurl.com/FormularioExtracao
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Tabela 2.3 — Relacdo da Quantidade de Artigos

Biblioteca Qtd. Geral Filtro 1 Filtro 2
Scopus 185 83 18

Os 185 artigos retornados foram submetidos ao primeiro filtro, onde se executou
a leitura do titulo e o resumo de cada publicagao, visando descartar as publicagoes que
nao se relacionavam a questao de pesquisa da revisao da literatura. Apds este processo,
restaram 83 publicac¢oes aptas ao segundo filtro, que foram lidas por completo e submetidas
aos critérios de inclusao e exclusao definidos para a pesquisa, eliminando aquelas que nao
atendiam aos critérios estabelecidos. Apés a aplicacao dos filtros, restaram 18 publicac¢oes

que atendiam a todos os critérios e, portanto, estavam aptas a extracdo das informagoes.

Com a finalizacao do processo de analise das publicacgoes, foi possivel identificar
aquelas que possuiam os atributos focados em ambos os conceitos pesquisados (Usabilidade
e User Experience), no entanto, também foram identificadas publicagoes que possuiam
apenas atributos de usabilidade ou apenas atributos de user experience. Além disso,
observou-se que algumas publicagoes combinavam atributos de qualidade genéricos (uteis
para qualquer tipo de chatbot) com atributos especificos (atributos voltados especialmente
a certos tipos de chatbot, como chatbots musicais ou de museus, por exemplo). Em vista
disso, para esta pesquisa extrairam-se apenas os atributos genéricos, aptos a contribuirem

com tecnologias capazes de englobar o maior ntimero possivel de chatbots.

2.4 Resultados e Discussao

Nesta secao sao apresentados os resultados da revisao realizada, bem como sua
discussao. As publicagGes selecionadas durante a revisao da literatura resultaram em
diversos atributos de qualidade relacionados a Usabilidade e User Experience para chatbots.
Nas subsecoes a seguir, serao discutidas as questoes de pesquisa da revisao da literatura,

conforme os resultados obtidos.

2.4.1 QP: Quais atributos de qualidade de chatbots com foco em usabilidade

e user experience estdo disponiveis na literatura cientifica?

Apods a conclusao desta revisao da literatura, obteve-se uma lista com 313 atributos
de qualidade genéricos de Usabilidade e User Experience para chatbots. Os atributos
genéricos sao aqueles que abrangem a maioria dos chatbots, por exemplo, um atributo
sobre facilidade de uso, importante para todos os tipos de chatbots. H4 também os
atributos especificos, que sao restritos a um determinado tipo de chatbot. Por exemplo,

um atributo sobre como deve ser realizada uma anamnese é um atributo especifico para
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chatbots de satude voltado ao atendimento a pacientes. Ante o exposto, para esta pesquisa
foram considerados atributos de qualidade genéricos (ou gerais), que podem ser utilizados
para desenvolver tecnologias capazes de englobar muitos tipos de chatbot. E importante
destacar também que as publicagoes selecionadas nesta revisao, embora estejam focadas
nos conceitos de Usabilidade e User Experience, nao fazem distingao clara do que é atributo
de Usabilidade e UX, apenas ha um indicativo do foco de cada publicacdo quanto aos

conceitos estudados.

A Tabela 2.4 apresenta um resumo dos atributos de qualidade gerais identificados
nesta revisao, com a quantidade de atributos por artigo e o foco de cada publicacao. A
lista completa com todos os atributos identificados pode ser encontrada neste link do

rodapé 2.

Tabela 2.4 — Tabela resumida com Atributos de Qualidade identificados

ID Artigo | Qtd. Atributos | Foco Atributos de Qualidade
A006 7 Usabilidade Compreensao de Contexto, Opg¢oes
de Ajuda, Empatia, Linguagem

Natural, Compreensao de Erros de
Digitacao, etc.
A009 11 Usabilidade Feedback do Sistema, Suporte a

fazer e desfazer AcGes, Didlogos

corretos e relevantes, Privacidade
do Usuario, etc.
A013 53 UX e Usabilidade | Respostas Corretas, Manutencao

de Contexto, Vocabulario apro-

priado, Capacidade de lidar com
perguntas de Esclarecimento, etc
A014 15 Usabilidade e UX | Humanidade, Empatia, Seguranca
dos dados, Bom desempenho, Faci-
lidade de Uso, Satisfagdo do Usua-
rio, Respostas relevantes, etc.
A015 4 Usabilidade Menu persistente, Botoes de Res-

postas rapidas, Personalidade agra-

davel e Explicacao sobre o tipo de

entrada esperada.

2 Lista completa com Atributos de Qualidade - Revisdo 1: https://tinyurl.com/AtributosRevl
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A016

UX

Perguntas de acompanhamento,
Conversa Fiada, Escolha de pa-
lavras sofisticadas e frases bem
construidas, Expressao de emogoes,

etc.

A025

28

UXx

Manutencao de Foco durante a
conversacao, Capacidade de com-
preender o usuario, Negociagao de
topicos com o usuario, Compreen-

sao de dicas nao-verbais, ctc.

A031

10

Usabilidade

Navegagao intuitiva, Facilidade de
Uso, Respostas linguisticamente
corretas, Utilizacao de termos com-

preensiveis, etc.

A040

UX e Usabilidade

Dialogos inequivocos, Utilizagao de
vocabulario simples e compreensi-

vel, Interagao natural.

A041

UX

Estabelecimento de empatia com o
usuario, Comportamento amigavel,
Geragao de Sintonia com o Usudrio,

Respeito ao Usuario, etc.

A044

UX ¢ Usabilidade

Facil Compreensao ao Usuario,
Transmissao de Confianga, Atendi-
mento as expectativas do usuario,
Geracao de vontade de usa-lo de

novo, etc.

A047

UX e Usabilidade

Acesso a informacoes avancadas,
Liberdade ao usuario realizar per-

guntas e Conversag¢ao envolvente.

A049

24

Usabilidade

Estilo de Comunicacao semelhante
ao Humano, Esclarecimento de so-
licitagoes nao compreendidas, Ca-
pacidade de guardar e categorizar

os erros para melhoria futura, etc.

A060

39

UX e Usabilidade

Feedback imediato, Linguagem fa-
miliar ao usuéario alvo, Menu per-

manente e Opg¢oes de Ajuda, Dia-

logos concisos, mas relevantes, etc.
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A061 10 UX e Usabilidade | Preservacao de Contexto, Respos-
tas concisas e informativas, Estilo
de conversa educado, Opgoes para
personalizar os comandos e respos-
tas, etc.

A067 42 Usabilidade Facilidade de Acesso, Clareza sobre

suas funcionalidades, Comunica-

¢do clara, Acompanhamento de

contexto, Uso de Hiperlinks, etc.

A070 10 Usabilidade Mensagens de erro em linguagem
simples, Feedback em tempo ra-
zoavel, Instrucoes de uso visiveis e
facilmente recuperaveis, etc.

A074 34 UX e Usabilidade | Capacidade de manter uma dis-

cussao tematica, Facilidade Geral

de Uso, Resolucao de problemas
em tempo real, Atendimento a

necessidades neuro diversas, etc.

Analisando a Tabela, observa-se a variedade de atributos de qualidade identificados
na revisao da literatura, mesmo a tabela estando resumida. E possivel identificar atributos
de Acessibilidade, tal como “Facilidade de Acesso” e “Atendimento a necessidades neuro
diversas”, atributos de Afeto, tal como “Estabelecimento de empatia com o usuario” e
“Empatia”, dentre outros. Do mesmo modo, enquanto algumas publica¢oes forneceram
poucos atributos (A047, A040, A015), outras forneceram uma extensa lista (A067, A013,
A074, A060). Nota-se também na tabela, que existem alguns atributos repetidos, iguais
ou muito parecidos em publicagdes diferentes, por exemplo, “Facilidade Geral de Uso”
da publicacdo A074 e “Facilidade de Uso” da publicacdo A014. E importante salientar
que estes atributos semelhantes foram posteriormente combinados em um tnico atributo,
garantindo que o atributo mais completo fosse selecionado e/ou complementado com
detalhes dos demais atributos, minimizando as possiveis redundéancias. Quanto a possiveis
diferencas nos tipos de atributos de qualidade em relacdo ao foco de cada publicagao
(Usabilidade, User Experience (UX) ou ambos, observa-se que os atributos nao diferem
tanto entre si, no entanto, os atributos de UX focam mais em emocoes e bem-estar, além
de estabelecimento de relagdo com o usuario, em comparacao aos atributos das publicagoes

focadas em usabilidade.
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2.4.2 SQI: Quais técnicas de avaliacao de chatbots destacam-se durante a
descoberta de atributos de qualidade?

Apoés a execugao desta revisao da literatura, das 18 publicagoes selecionadas aptas

a extragao de dados, evidenciaram-se cinco (5) artigos no que diz respeito a apresentacao

de técnicas de avaliacao focadas em Usabilidade e UX para agentes conversacionais. Estes

artigos estao destacados na Tabela 2.5 a seguir:

Tabela 2.5 — Tabela com Técnicas Descobertas na Primeira Revisao

ID Artigo | Qtd | Artigo

A009 11 Langevin, Raina et al. Heuristic evaluation of conversational

agents. In: Proceedings of the 2021 CHI Conference on Human
Factors in Computing Systems. 2021. p. 1-15.
A013 53 Sugisaki, Kyoko; Bleiker, Andreas. Usability guidelines and

evaluation criteria for conversational user interfaces: a

heuristic and linguistic approach. In: Proceedings of the
Conference on Mensch und Computer. 2020. p. 309-319.
A025 28 Skjuve, M., & Brandzaeg, P. B. (2018, October). Measuring

user experience in chatbots: an approach to interpersonal

communication competence. In International Conference on
Internet Science (pp. 113-120). Springer, Cham.

A060 39 Hohn, S., Bongard-Blanchy, K. (2020, November). Heuristic
evaluation of COVID-19 chatbots. In International Workshop
on Chatbot Research and Design (pp. 131-144). Springer, Cham.
A067 42 Borsci, S., Malizia, A., Schmettow, M., Van Der Velde, F., Tari-
verdiyeva, G., Balaji, D., Chamberlain, A. (2022). The Chatbot
Usability Scale: the Design and Pilot of a Usability Scale
for Interaction with AI-Based Conversational Agents.
Personal and Ubiquitous Computing, 26(1), 95-119.

Ao analisar a tabela, observa-se que a maioria dos artigos apresenta técnicas
baseadas nas Heuristicas de Nielsen: os artigos A009, A013 e A060. O estudo A009 de
Langevin et al. (2021) utiliza as Heuristicas de Nielsen para propor um novo conjunto com
11 novas heuristicas capazes de avaliar chatbots textuais, ativados por voz ou hibridos.
O artigo A060 de Hohn e Bongard-Blanchy (2020) também se baseou nas Heuristicas de
Nielsen para propor um conjunto de 39 itens agrupados em 12 heuristicas genéricas para
avaliar chatbots. O estudo A013 de Sugisaki e Bleiker (2020) propoe um checklist para
avaliar Usabilidade e User Experience em chatbots. A técnica detalhou as Heuristicas de

Nielsen em 53 itens de verificagao.
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Em contrapartida, a publicacdo A067 de Borsci et al. (2021) propoe 42 itens de
verificacao focados em avaliar usabilidade em agentes conversacionais com inteligéncia
artificial. Os itens sao fundamentados em atributos de qualidade oriundos de revisao
da literatura. Por sua vez, o artigo A025 de Skjuve e Brandzaeg (2019) apresenta uma
abordagem baseada na Escala ICC de Rubin e Martin (1994), voltada a avaliar user
experience em chatbots, com foco na competéncia comunicacional interpessoal dos chatbots.

A escala contém 28 itens que devem ser pontuados conforme a Escala Likert de 1 a 5.

Ante o exposto, observa-se o quéo relevantes as Heuristicas de Nielsen (2005) sdo
quando sc trata de avaliar ¢ melhorar a usabilidade em sistemas computacionais, ¢ neste
caso, agentes conversacionais. A técnica de Nielsen (2005) é utilizada com frequéncia para
analisar a usabilidade de interfaces de usuario em geral, com emprego inclusive para a
andlise de UX em chatbots, segundo Hohn e¢ Bongard-Blanchy (2020). Nesta discussao, trés
artigos (A009, A013 e A060) totalizam 103 atributos de qualidade relacionados diretamente
as heuristicas de usabilidade. Os outros artigos apresentam técnicas focadas em outras
metodologias, sendo que o artigo A025 (28 atributos) foca em avaliar UX e a publicagao
A067 (42 atributos) foca em usabilidade.

Nota-se ainda, que apenas os cinco artigos da Tabela 3.5 forneceram 173 atributos de
qualidade, equivalendo a mais da metade do total (313 atributos) de atributos encontrados
nesta revisao da literatura. Esta descoberta sustenta a importancia de investigar a literatura
cientifica na descoberta de mais técnicas de avaliacao que possam fornecer outros atributos
de qualidade de Usabilidade e UX tteis para chatbots textuais, que porventura esta revisao

nao conseguiu identificar.

2.4.3 SQ2: O conjunto de atributos foi proposto com qual objetivo?

Cada publicagao selecionada apresentou um estudo diferente, de forma que seu
conjunto de atributos de qualidade também tem scus objetivos particulares. No entanto,
algumas publicac¢oes sao baseadas na mesma fundamentacao tedrica. A Tabela 2.6 a seguir,

mostra o objetivo de cada conjunto de atributos proposto.

Tabela 2.6 — Tabela com o objetivo dos atributos de qualidade identificados

ID Ref. Artigo Objetivo
A006 | Hefny et al.| O chatbot baseado em personagens Chasey foi desenvolvido

(2021) para combater desinformacao sobre a COVID-19, rastreando
o numero de casos por paises, efetuando a verificacao de

sintomas e respondendo FAQ), contendo atributos genéricos

para essas ferramentas.
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A009

Langevin et al.

(2021)

O trabalho nao propoe um chatbot, mas um conjunto
genérico de heuristicas para agentes conversacionais adap-
tadas das heuristicas da Nielsen e baseadas no feedback de
especialistas, que pode ser aplicado na avaliacao de chatbots

textuais, ativados por voz ou multimodais.

A013

Sugisaki e Blei-
ker (2020)

A publicagdo nao apresenta chatbot, mas uma técnica
de avaliagdo bascada em checklist para avaliar chatbots:
53 checkpoints baseados nas Heuristicas de Nielsen. Os
checkpoints fornecem caracteristicas importantes para
chatbots.

A014

Denecke e War-
ren (2020)

O artigo apresenta um conjunto de aspectos para avaliar
chatbots relacionados a sistemas de saude. Sao apresentados
atributos uteis para melhorar a qualidade de interfaces
conversacionais da area de saide, mas que também sao

genéricos e aplicaveis a varios tipos de chatbots.

A015

McAllister et al.
(2020)

A publicagao apresenta o chatbot Bibliobot, um chatbot
baseado em texto voltado a apoiar facilitadores de biblio-
terapia, um tipo de terapia que utiliza contos para apoiar
pacientes com problemas de saide mental. Os atributos de

qualidade descritos sao genéricos.

A016

Svenningsson e
Faraon (2019)

O artigo nao propoe um chatbot, mas visa analisar fatores re-
lacionados a humanidade percebida em chatbots, fornecendo
diretrizes importantes para o design destas ferramentas.

Dentre estas diretrizes héa atributos de qualidade genéricos.

A025

Skjuve e Brand-
zaeg (2019)

O artigo propoe uma escala para avaliar user experience
em chatbots, com foco na competéncia comunicacional
interpessoal. Sao discutidos os fatores que contribuem
para uma comunicacao bem-sucedida com chatbots e como

avaliar a experiéncia do usuario em conversas com chatbots.

A031

Denecke et al.
(2018)

A publicacdo nao propde chatbot, mas realiza um experi-
mento visando testar o desempenho, a humanidade, afeto
e acessibilidade do chatbot Ana, voltado a realizacao de
autoanamnese (entrevista médica no qual o préprio paciente
registra os seus sintomas). As tarefas e questoes para o

experimento sao oriundos de atributos de qualidade da

literatura.
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A040

Kadariya et al.
(2019)

O artigo propoe o kBot, um chatbot baseado em conheci-
mento, projetado para aplicagoes de satide e adaptado para
ajudar pacientes pediatricos asméaticos a controlar melhor
sua asma. A ferramenta foi avaliada utilizando métricas de

qualidade uteis para muitos tipos de chatbots.

A041

Pecune et al.
(2019)

O artigo apresenta o chatbot Sara, desenvolvido para atuar
como um sistema de recomendacao de filmes, sendo sub-
metido a uma avaliacao para medir a qualidade percebida
do agente conversacional e a qualidade geral percebida da

interacgao.

A044

Jin et al. (2019)

O chatbot proposto neste artigo ¢ o MusicBot, uma
ferramenta para a recomendacdo de musicas, avaliada sob
os aspectos sofisticagdo musical (MS), desejo de controle
(DFC), experiéncia do chatbot (CE) e conhecimento
tecnologico (TS), na percepgao e interagao do usudrio, com

aspectos importantes para chatbots em geral.

Ao047

Spiliotopoulos et
al. (2020)

O artigo apresenta uma proposta experimental desenvolvida
por 3 designers de chatbots para interfaces de conversacao
orientadas por uma semantica voltada a chatbots em ambi-
entes de museus, ajudando visitantes com informagcoes sobre
artes, exposicoes, artistas e outros aspectos relacionados.

No entanto, ha atributos gerais para chatbots.

A049

Feine ct al.
(2020)

O artigo foca nos chatbots empresariais (ECB) e estuda
principios de design que devem orientar o desenvolvimento
desses sistemas. Apds serem avaliados, identificou-se que
os principios que promovem a usabilidade e a flexibilidade
sao classificados como mais importantes do que os que

promovem a sociabilidade e a semelhanca humana.

A060

Hohn e Bongard-
Blanchy (2020)

A publicagdo propoe um framework genérico com 39
aspectos de avaliacao agrupados em 12 heuristicas baseadas
nas dez heuristicas de Nielsen. Os itens sdo aplicaveis para
avaliar Usabilidade e UX em chatbots de diferentes estilos

de conversagao.

A061

Yang e Aurisic-
chio (2021)

A publicagao realiza um estudo que visa explorar como
os fatores competéncia, autonomia e relacionamento dos
usuarios influenciam na experiéncia com chatbots e entao

sao derivadas 10 diretrizes de design para agentes conversa-

cionais.
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A067 | Borsci et al.| O artigo apresenta o processo de criacao do BOT-Check,
(2021) ferramenta em forma de checklist com 42 itens de verificagdo
genéricos para avaliar agentes conversacionais baseados em
IA.

AQ70 | Niculescu et al.| A publicacao concentra-se na descricdo do processo de

(2014) construcao da Sara, um agente conversacional desenvolvido
para o dominio turistico ¢ avaliado conforme as heuristicas

de Nielsen.

A074 | Anshu, Gaur e | O artigo propoe desenvolver e testar uma estrutura con-
Solanki (2021) cebida com a identificacao de atributos de qualidade para
chatbots orientados ao consumidor e o impacto que esses

atributos criam nos clientes. Para isso foram identificados

os atributos de qualidade capazes de afetar o consumidor.

Nota-se, por meio da tabela, que os objetivos sao diversificados. Ha publicagoes que
o objetivo é propor um chatbot e junto a isso, apresentar o processo de design/construgao
das ferramentas, tornando-se possivel identificar atributos de qualidade utilizados para o
desenvolvimento destes agentes conversacionais, tais como os artigos A006 (Chasey), A015
(Bibliobot), A040 (kBot), A041 (Sara - Filmes), A042 (MusicBot), A070 (Sara - Turismo).
Entretanto, a maioria das publica¢bes visa mostrar o processo de desenvolvimento de
uma técnica, apresentar a avaliacao de uma técnica ¢ discutir os resultados ou avaliar um
conjunto de aspectos no qual também é possivel identificar atributos de qualidade tuteis
para o desenvolvimento de chatbots. As publicagoes voltadas a um dominio especifico,
como recomendacao de filmes, recomendacao de musicas, informacoes sobre satude e
acompanhamento de doengas apresentam muitos atributos de qualidade especificos para
esses dominios, mas ¢é possivel identificar também atributos de qualidades gerais, que
podem ser uteis a varios tipos de chatbots, sendo estes atributos o foco desta revisao da

literatura.

2.5 Conclusao

Neste capitulo realizou-se uma revisao da literatura com o objetivo principal
de identificar atributos de qualidade gerais focados em Usabilidade e User Experience
para chatbots textuais. Apds a condugao da revisao da literatura, foram selecionados 18
artigos relevantes para os objetivos deste estudo, responséaveis por contribuir com um total
de 313 atributos de qualidade relacionados a Usabilidade e UX para chatbots textuais.
Das publicacoes selecionadas, cinco artigos se destacaram por apresentarem técnicas de

avaliagao para chatbots, sendo a maioria destas baseadas no modelo de Nielsen (2005).
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Observou-se ainda, que as cinco publicagdes que apresentaram técnicas de avaliacao
para chatbots contribuiram com mais atributos de qualidade do que as demais publicagoes,
levando a crer que técnicas de avaliagdo sao uma 6tima fonte de atributos. Considerando
isto, tornou-se oportuna a realizacao de uma segunda revisao da literatura, visando
identificar outras técnicas de avaliacao de chatbots que possam contribuir com esta pesquisa,
complementando este estudo com mais atributos de qualidade focados em Usabilidade
e User Experience para chatbots textuais. No capitulo a seguir, sdo apresentados os

resultados dessa segunda revisao complementar.
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3 Segunda Revisdo da Literatura

Este capitulo apresenta os passos executados e os resultados
do segundo estudo secundario da literatura, realizado de forma
complementar para a identificacao técnicas de avaliacao para
chatbots e os atributos de qualidade de usabilidade e user

experience que estas técnicas podem oferecer.

3.1 Introducao do Capitulo

Para garantir que chatbots atendam a qualquer padrao de qualidade definido, é
fundamental que estas ferramentas sejam submetidas aos processos de avaliacao pertinentes,
como afirma Chow, Sanders e Li (2023). Estes processos verificam se estes sistemas sao
de fato eficazes na interagao com os usuarios e cumprem os objetivos estabelecidos. Os
resultados da avaliacdo de um chatbot possibilitam que os desenvolvedores ajustem e
aprimorem o sistema para oferecer resultados cada vez melhores, além de proporcionar

aos usuarios uma experiéncia cada vez mais satisfatoria.

Na revisao da literatura do Capitulo 2, descobriu-se um conjunto de atributos
de qualidade para chatbots textuais focados nos conceitos de Usabilidade e UX. Esses
atributos podem ajudar a conceber tecnologias titeis para melhorar a qualidade de agentes
conversacionais. Nos resultados da primeira revisao, identificou-se que apenas cinco (5)
artigos forneceram a maioria dos atributos de qualidade e estes artigos se distinguiam dos
demais por apresentarem técnicas de avaliagdo para chatbots. Assim, tornou-se importante
realizar uma segunda revisao da literatura, desta vez, com o objetivo de identificar técnicas
para avaliar chatbots com o foco nos conceitos ja apresentados, para entdao investigar outros

possiveis atributos de qualidade significativos que estas publicagdes possam fornecer.

E oportuno ressaltar que se optou por realizar revisoes sisteméticas isoladas para
que os resultados de ambas pudessem beneficiar diferentes publicos. Pesquisadores que
buscam encontrar informagoes sobre atributos de qualidade (foco em Usabilidade e UX)
para chatbots, podem se favorecer com os resultados do estudo secundario apresentado
no Capitulo 2, do mesmo modo que aqueles que procuram informacoes sobre técnicas
de avaliacao para chatbots (foco em Usabilidade e UX) podem encontré-las no presente

Capitulo.

Ante o exposto, este capitulo apresenta um estudo secundario na literatura cientifica
visando identificar técnicas de avaliacao da usabilidade e user experience em chatbots e

quais atributos de qualidade essas publicagdes podem fornecer. O restante deste capitulo
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estd organizado da seguinte forma: a Secao 3.2 apresenta o planejamento do protocolo da
revisao da literatura; a Secao 3.3 apresenta a execugao da revisdo da literatura; a Segao

3.4 apresenta os resultados e uma discussao; e finalmente a Secdo 3.5 encerra este capitulo.

3.2 Planejamento do Protocolo da Revisao

Nesta secao ¢ possivel encontrar os detalhes do protocolo de estudo secundario
sobre as técnicas de avaliacao focadas em Usabilidade e User Experience para chatbots.
As questoes de pesquisa, os critérios de selecao de artigos primarios, os termos de busca e

as bases de pesquisa sao descritos. Esse protocolo ¢ detalhado nas subsecoes a seguir.

3.2.1 Questdes de Pesquisa

Esta revisdao tem como propoésito identificar na literatura cientifica as técnicas
utilizadas para avaliar aspectos de Usabilidade e UX em chatbots. A justificativa se da
pela necessidade de entender como os chatbots tém sido avaliados de acordo com esses
aspectos, como também identificar os atributos de qualidade relevantes que as técnicas de

avaliacao podem contribuir.

A principal questao de pesquisa a ser respondida nesta revisao é:

e QP - “Quais técnicas de avaliacao estio disponiveis para avaliar a Usabilidade e UX
de chatbots?”

Além dela, a revisao teve em vista responder a seguinte subquestao (SQ):

e SQ1 - Quais atributos de qualidade podem ser identificados nas técnicas de avaliagdo

da Usabilidade e User Experience em chatbots?

3.2.2 Termos de Busca

Assim como ocorreu na revisao sistematica do Capitulo 2, nesta subse¢ao apresentam-
se os termos utilizados para a montagem da estratégia de busca. Uma String de busca
é composta por varias palavras-chave relacionadas a questao principal de pesquisa, que
quando inseridas nos mecanismos de busca é capaz de retornar publicacoes relevantes
para responder os questionamentos acerca do assunto. Os sindnimos e palavras-chave da
String de busca sao derivados dos trabalhos de Cabrejos, Viana e Santos (2018), Guerino e
Valentim (2020), Denecke e Warren (2020), Radziwill e Benton (2017), Coppola e Ardito
(2021), Suhaili, Salim e Jambli (2021). Na Tabela 3.1 sao apresentadas essas palavras-chave

e seus respectivos sindénimos.
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Tabela 3.1 — Termos utilizados para a montagem da String de busca

Palavras-chave Sinonimos

technique instrument; tool; checklist; questionnaire; approach;

method; system; scale; scheme; framework; model

evaluation assessment; measurement; testing; recognition; measure;

evaluating; tracking; assess

usability e user experience | usable; ux

chatbot conversational user interface; conversational agent

Com base nos termos de busca, a String de busca base resultante foi: ((“technique”
OR “instrument” OR “tool” OR “checklist” OR “questionnaire” OR “approach” OR
“method” OR “system” OR “scale” OR “scheme” OR “framework” OR “model”) AND
(“evaluation” OR “assessment” OR “measurement” OR “testing” OR “recognition” OR
“measure” OR “evaluating” OR “tracking” OR “assess”) AND (“usability” OR “usable”
OR “user experience” OR “UX”) AND (“chatbot” OR “conversational user interface”
OR “conversational agent”)). A biblioteca digital selecionada para executar esta String é

detalhada a seguir.

3.2.3 Fontes de Busca

A Scopus Digital Library também foi a base de dados escolhida para selecionar as
publicagoes analisadas nesta revisao. Conforme ja exposto na Revisao do Capitulo 2, a
Scopus indexa trabalhos de outras bibliotecas como a ACM Digital Library, Spring Link
Digital Library, Science Direct Digital Library e IEEE Xplore Digital Library, além de ser

reconhecida pela qualidade e confiabilidade no universo cientifico e académico.

3.2.4 Critérios de Selecao

Além da String de busca, é importante definir os critérios de selecao das publicagoes
a serem aceitas ou descartadas na revisao. Ao executar a String de busca, a base de dados
pode retornar artigos que nao estao relacionados a pesquisa, segundo Cabrejos, Viana e
Santos (2018), e os critérios sao utilizados para decidir se uma publicagao sera aceita ou

nao. Desta forma, estabeleceram-se os critérios de inclusao (CI) e exclusdo (CE) a seguir.

O critério de inclusao (CI) definido para esta revisao foi:

o CI1: A publicacdo descreve uma técnica/abordagem /ferramenta para avaliar usabili-
dade e UX em chatbots.

Os critérios de exclusao (CE) definidos foram:
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o CE1: A publicacdo nao descreve uma técnica/abordagem /ferramenta para avaliar
usabilidade e UX em chatbots

« CE2: A publicacao nao é um artigo cientifico, e sim capitulo de livro, workshop,

introducao a conferéncia, etc.

o CE3: A publicagdo nao esta escrita em Inglés ou Portugués.

« CE4: A publicagao néo esté disponivel para leitura e coleta de dados (artigos pagos

ou nao disponibilizados pela maquina de busca).

o CE5: A publica¢ao descreve uma técnica/abordagem/ferramenta para avaliar usabi-

lidade e UX em chatbots, mas nao para chatbots textuais.

e CE6: A publicacao esta duplicada.

Durante a fase de execucao da revisao, definiu-se o formulario de extracao de dados,

apresentado na Tabela 3.2, para auxiliar na conducao da sele¢do dos artigos para a pesquisa

e posteriormente, para a extragao dos dados. O formulario contém lacunas que devem ser

preenchidas, conforme sugerido por Cabrejos, Viana e Santos (2018).

Tabela 3.2 — Formulario de Extracao de Técnicas

Campos

Descrigoes

Nome da Técnica

Escrever, se existente, o nome empregado a técnica de

avaliacao.

Descricao da Técnica

Escrever a descricao da técnica, a metodologia de
avaliagao, por exemplo: se ¢ uma escala, heuristica,
checklist, etc.

Atributos de Qualidade

Descrever se existentes, quais atributos de qualidade de

Usabilidade e User Experience sao considerados pela

metodologia ao realizar as avaliagoes

3.3 [Execucao da Revisao

Através da execucao da string de busca nos motores de busca da biblioteca digital

da Scopus no periodo de margo a abril de 2022, obteve-se um total de 272 publicagoes,

que foram submetidas a filtros para descartar aquelas que nao correspondiam ao que a

pesquisa busca. A Tabela 3.3 contém a lista com a quantidade geral de artigos retornados

e quanto restou apés a aplicacao de cada filtro.
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Tabela 3.3 — Relacao da Quantidade de Artigos - Segunda Revisao

Biblioteca Qtd. Geral Filtro 1 Filtro 2
Scopus 272 84 14

Todas as 272 publicagoes foram submetidas ao primeiro filtro, que normalmente
se da pela leitura do titulo e do resumo de cada uma. Apds o primeiro filtro, 84 artigos
estavam aptos a passarem para o proximo filtro. O segundo filtro é mais complexo que o
primeiro e ocorre com a aplicacao de todos os critérios de inclusao e exclusao definidos no
planejamento da pesquisa. Apds o segundo filtro, restaram 14 publicagoes, que apos lidas

completamente, estavam aptas a extragao das informacoes que a revisao busca.

3.4 Resultados e Discussao

Esta revisao da literatura possibilitou encontrar 14 técnicas de avalia¢ao relacionadas
a Usabilidade e User Experience para chatbots. A Tabela 3.4 ! a seguir, mostra o resumo
obtido apos a extragao dos dados, sendo (1) a quantidade de artigos selecionados para
a revisao da literatura; (2) a quantidade de técnicas identificadas nos artigos e (3) a
quantidade total de atributos de qualidade identificados nas técnicas de avaliacdo. Na
Subsecao 3.4.1 serdo discutidas as questdes de pesquisa da revisao da literatura, conforme

os resultados obtidos.

Tabela 3.4 — Tabela com Resumo de Extracao

Qtd. Artigos Qtd.Técnicas Qtd. Atributos
14 14 273

3.4.1 QP: Quais técnicas de avaliacao estdo disponiveis para avaliar a Usabili-
dade e UX de chatbots?

As 14 técnicas de avaliagao da Usabilidade e User Experience em chatbots identi-
ficadas apos a conducgao da segunda revisao sistemética da literatura estdao descritas na
Tabela 3.5, de forma que, a coluna (1) apresenta o identificador (ID) dado ao artigo; (2) a
descrigao da técnica com a metodologia e a base tedrica utilizada e (3) a quantidade de

atributos que cada técnica contribuiu:

1 Formuldrios de Extracio completos em: https://tinyurl.com/FormularioExtracaoRev2
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Tabela 3.5 — Tabela de Técnicas de Avaliagao para Chatbots

ID

Descricao da Técnica

Qtd. Atributos

B002

Técnica de Checklist de Inspec¢ao baseada nas Heuristicas
de Usabilidade de Nielsen. As 10 tradicionais heuristicas
foram detalhadas em diversos checkpoints tteis para

avaliar a qualidade de chatbots.

53

B004

Técnica baseada em Elicitacao de Incidentes que consiste
em solicitar que o usudrio/entrevistado identifique pontos
criticos durante a experiéncia com o chatbot, com apoio
de um questionario. Posteriormente estes pontos sao

analisados por avaliadores experientes.

11

B011

Técnica de Questionario baseada em Questionario de
Experiéncia do Usuario (UEQ), Escala SUS (System
Usability Scale) e Questionario de Usabilidade de Chat-
bot (CUQ), que consiste em pontuar itens da ferramenta

conforme as perguntas do questionario.

16

B016

Técnica de Questionario baseado no modelo TAM -
Modelo de Aceitacao de Tecnologia aplicado em grupo
focal (os grupos de participantes sdo expostos ao chatbot

e debatem, levantando pontos importantes).

16

B018

Técnica de Questionario com 10 questoes baseado no SUS
(System Usability Scale) aplicado ao chatbot CBET. O
SUS é um dos instrumentos mais utilizados para avaliar
a usabilidade de um sistema devido as suas psicométricas

desejaveis como alta confiabilidade e validade.

10

B019

Técnica de Questionario baseada na ISO/IEC 25.023
(SQuaRE) que contém requisitos e métricas de avaliagdo

de qualidade de sistemas e software juntamente com a
Escala de Usabilidade do Sistema (SUS).

18

B035

Técnica de Questionario com 10 questoes baseado no
método SUS (System Usability Scale) aplicado ao chatbot

Anne.

10

B040

Técnica de Checklist de Inspecao, BOT-Check baseado
em atributos de qualidade e nas Heuristicas de Nielsen

contendo itens genéricos para avaliar chatbots.

42
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B057 | Técnica de Questiondrio baseado no CUQ (Chatbot | 16
Usability Questionnaire), um questionario baseado nos
principios de UX para chatbots, fornecidos pela ferra-
menta ALMA Chatbot Test, que avalia personalidade,
integracao, navegacao, compreensao, respostas, trata-

mento de erros e inteligéncia de um chatbot.

B061 | Técnica de Questionario com 10 questoes baseado na | 10
metodologia SUS (System Usability Scale) aplicado ao
chatbot ADMINS.

B064 | Técnica de Questiondrio baseada em UMUX (Usability | 12

Metric for User Experience), uma avaliacao qualitativa

curta projetada para medir UX e a usabilidade geral de

um sistema.

B065 | Técnica de Questionario com 10 questoes baseado no | 10
método SUS (System Usability Scale) aplicado a um

chatbot universitério.

B068 | Técnica de Checklist de Inspe¢ao baseada nas Heuristicas | 39
de Usabilidade de Nielsen. Os itens do checklist sao

especificados a partir das dez heuristicas de Nielsen.

B076 | Técnica de Questionario com 10 questoes baseado na | 10
escala SUS (System Usability Scale) aplicado ao chatbot
iHelpr.

Analisando a Tabela 3.5, observa-se que predominam as técnicas baseadas em
itens de verificagao, Questionarios e Checklists, sendo 13 das 14 técnicas. Os 03 checklists
presentes nesta revisao, B002 de Sugisaki e Bleiker (2020), B040 de Borsci et al. (2021)
e B068 de Hohn e Bongard-Blanchy (2020) sao os mesmos ja retornados na revisao do
Capitulo 2 e, assim como observado anteriormente, contribuem com a maioria dos atributos

nesta revisao.

E possivel notar que cinco técnicas identificadas (artigos B018, B035, B061, B065
e B076) sao baseadas exclusivamente no SUS (System Usability Scale), o questiondrio
padronizado mais utilizado para a avaliagao da usabilidade percebida, segundo Lewis (2018).
Estas publicagoes contém as mesmas afirmacoes avaliativas que a escala de usabilidade
propoe e, portanto, os atributos oriundos destes trabalhos foram posteriormente agrupados

para evitar duplicidades na tecnologia proposta por esta dissertacao.

Ainda observando a Tabela 3.5, evidencia-se uma técnica baseada em Elicitacao de
Incidentes (B004), em que o usudrio participa ativamente ajudando a identificar pontos

criticos na aplicacdo, no entanto, ainda houve a aplicacdo de um questionario no processo.
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A técnica BO11, por sua vez, combina 03 abordagens de avaliacdo: o Questionario de
Experiéncia do Usuério (UEQ) vélido para avaliar User Experience, a Escala de Usabilidade
de Sistema (SUS) voltado a avaliar a Usabilidade e o Questionario de Usabilidade de
Chatbot (CUQ) sendo focado tanto em Usabilidade, quanto UX em chatbots. Outra
técnica descoberta para medir UX e usabilidade geral de um sistema é a baseada em
UMUX (Métrica de Usabilidade para Experiéncia do Usuario (B064).

3.4.2 SQI: Quais atributos de qualidade podem ser identificados nas técnicas

de avaliacdo da Usabilidade e User Experience em chatbots?

Conforme os resultados da Tabela 3.4, um total de 273 atributos de qualidade
foram identificados nas 14 técnicas de avaliagao descobertas. Foram extraidos os atributos
gerais de qualidade, que podem ser aplicados a maioria dos tipos de chatbot. A seguir
é apresentada a Tabela 3.6 com uma parte dos atributos identificados na revisao e os
respectivos requisitos. Devido ao seu tamanho, torna-se inviavel disponibilizar a lista
completa de atributos neste documento, contudo é possivel acessa-la através do link no

rodapé 2.

Tabela 3.6 — Tabela resumida com Atributos de Qualidade identificados

ID Artigo | Qtd. Atributos | Atributos de Qualidade

B002 53 Respostas Corretas, Armazenamento de informa-

¢oes para Manter o Contexto, Vocabulario apro-
priado ao usuario alvo, Personalizacao da conversa

conforme as preferéncias do usuario, etc.

B004 11 Manutenc¢ao de assunto, Registro linguistico apro-
priado, Dicas de Conversacao, Capacidade de lidar
com enunciados inadequados e controle de danos,

ete.

BO11 16 Personalidade realista e envolvente, Evitar pa-
recer muito robotico, Facilidade de Navegacao,
Capacidade de dar respostas tteis, apropriadas

e informativas, etc.

B016 17 Responsividade, Linguagem simples, Precisao Lin-

guistica, Uso de cores brilhantes para as fontes,

Fornecimento de Informagoes confidveis, etc.

Lista completa com Atributos de Qualidade - Revisao 2: https://tinyurl.com/AtributosRev2
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B018

Facilidade de Uso, Fungbes bem integradas, Facil de
aprender a utilizar, Evitar ser desnecessariamente

complexo, Evitar inconsisténcias, etc.

B019

18

Resposta em tempo razoavel, Funcionamento em
paralelo com outros softwares sem perder desempe-
nho, Utiliza¢ao de recursos eficientemente, Interface

grafica satisfatéria, ctc.

B035

10

Transmissao de confianga ao usuario, Coeréncia,
Facilidade de aprender a utiliza-lo, Facilidade de

Uso, Funcgoes bem integradas, etc.

B040

42

Facilidade de Acesso, Facilidade de Utilizacao,
Comunicagao clara, Acompanhamento de contexto,
Capacidade de manter a conversa relevante, Uso
de hiperlinks para guiar o usuario até seu objetivo,

etc.

B057

16

Respostas rapidas, Facilidade de Uso, Capacidade
de lidar com erros ou enganos, Capaz de compre-
ender as solicitagoes do usuario, Evitar parecer
robético, Respostas relevantes, Evitar ser hostil

com o usudrio, etc.

B061

10

Evitar que o usuario necessite de suporte técnico,
Facilidade de Uso, Consisténcia, Conquista da

confianca do usuario, Fung¢oes bem integradas, etc.

B064

12

Capacidade de atender aos requisitos do usuério,
Facilidade de Uso, Utilidade, Execucao rapida
das tarefas, Entendimento dos questionamentos

do usuario, etc.

B065

10

Facilidade de Uso, Evitar ser complicado ao usuario,
Funcgoes bem integradas, Geracao de vontade de

utilizacao com mais frequéncia, etc.

B068

39

Menu Permanente, Opc¢oes de Navegacao, Confir-
macao antes de agoes com implicagoes significativas,
Compreensao de instrugoes especiais e sinénimos,

Dialogos concisos e relevantes, etc.

B076

10

Evitar complexidade desnecessaria, Facilidade de
Uso, Facilidade de aprendizado, Fungoes bem

integradas, etc.
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Analisando a Tabela 3.6, observa-se a diversidade de atributos de qualidade
identificados nas técnicas de avaliagdo descobertas nesta revisao. As publicagGes que
mais forneceram atributos foram B002 de Sugisaki e Bleiker (2020), B040 de Borsci et
al. (2021) e B068 de Hohn e Bongard-Blanchy (2020) j& descobertas na primeira revisao.
Além destas, é possivel destacar os artigos B004, BO11, B016, B019 e B057, que fornecem
variados tipos de atributos, que incluem Manutencao de Temas, Responsividade, Precisao

Linguistica, Respostas em tempo razoavel, Facilidade de Uso, dentre outros.

As publicagoes B018, B035, B061, B065 e B076 sao todas baseadas na Escala SUS,
por isso essas publicagdes compartilham muitos atributos semelhantes, como: Fungoes bem
integradas, Facilidade de Uso, Evitar complexidade desnecessaria, Coeréncia, e outros. A
Escala SUS possui 10 afirmagdes com aspectos positivos e negativos, tais como, a afirmacao
1 - “Acho que gostaria de usar este sistema com frequéncia” ¢ a afirmacao 2 - “Achei o
sistema desnecessariamente complexo”. Nota-se que o item 2 esta descrito de forma que
dificulta a extracao de atributo de qualidade, visto que um sistema “desnecessariamente
complexo” é o oposto do que um usuédrio espera de um software de qualidade. Assim, para
extrair os atributos de qualidade dos itens negativos da Escala SUS, utilizou-se o estudo

de Sauro e Lewis (2011), que transformou todos os itens da escala SUS em itens positivos.

Comparando este conjunto de atributos com os descobertos na primeira revisao,
observou-se uma quantidade bem menor de atributos de qualidade referentes a fatores
como Humanidade e Afeto voltados a chatbots. Apesar disso, esta revisao complementar
foi importante pois permitiu descobrir atributos novos: Uso de hiperlinks para guiar
o usuario até seu objetivo, Confirmacao antes de agdoes com implicacoes significativas,
Utilizagao eficiente de recursos, Funcionamento em paralelo com outros softwares sem

perder desempenho, Uso de cores brilhantes para as fontes, dentre outros.

3.5 Conclusao

Neste capitulo realizou-se uma revisao da literatura complementar com o intuito
de descobrir técnicas utilizadas para avaliar chatbots com foco em Usabilidade e User
Experience. Na ocasiao, foram encontrados 14 artigos relevantes para os objetivos desta
pesquisa, somando um total de 273 atributos de qualidade. Dentre as técnicas descobertas,
observou-se o dominio das técnicas de verificacdo, Checklists/Questionarios, provavelmente
pelas vantagens que este tipo de técnica oferece. A revisao retorna ainda os trabalhos

baseados nas heuristicas Nielsen (2005) j& conhecidos na Revisao 2.

Assim como na revisao do Capitulo 2, as publicagdes que mais forneceram atributos
de qualidade foram os trabalhos de Sugisaki e Bleiker (2020), Borsci et al. (2021) e Hohn e
Bongard-Blanchy (2020), entretanto, esta revisdo complementar foi de suma importancia

para localizar outros atributos de qualidade que a primeira revisao nao identificou. Com
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as duas listas de atributos de Usabilidade e User Experience tornou-se possivel propor
tecnologias mais assertivas para apoiar o design e a avaliacdo de chatbots. No capitulo
a seguir, sao apresentados os detalhes da criacdo do checklist de inspegao para avaliar

Usabilidade e User Experience em chatbots.
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4 Criacao do Checklist U2Chatbot

Este capitulo apresenta a criagdo do checklist de inspecao
U2CHATBOT, desenvolvido para avaliar os aspectos de Usabi-
lidade e User Experience em chatbots e auxiliar na identificagao
de defeitos nesses sistemas. Sao apresentados os passos adotados
para a proposicao da tecnologia, bem como também uma prova

de conceito para uma avaliacao preliminar do checklist.

4.1 Introducao do Capitulo

A garantia da qualidade de um software esta relacionada ao estabelecimento
de processos para a inibicao e o impedimento de falhas, de forma que, avaliar um
produto de software possibilita a identificagao prematura de defeitos nesses artefatos,
de acordo com Bartié (2002). Assim, para melhorar a qualidade de chatbots, pesquisadores
tém apresentado técnicas de avaliagao que permitem descobrir defeitos neste tipo de
ferramenta (KULIGOWSKA, 2015), (SEDOC et al., 2019), com destaque as técnicas
baseadas em inspecao (SUGISAKI; BLEIKER, 2020), (HOHN; BONGARD-BLANCHY,
2020), (BORSCI et al., 2021).

Checklists sao técnicas de inspecao no qual os avaliadores internos ou externos
a equipe de desenvolvimento podem verificar a conformidade do chatbot com atributos
de qualidade (FRAZAO et al., 2021), através de listas de verificagiao, buscando validar
se o software esta consoante as necessidades do usuario. Por nao exigir que o sistema
ja esteja em sua versdo completa, esta técnica pode ser utilizada antes do langamento

do software no mercado; contribuindo inclusive para diminuir os custos de correcao dos
defeitos identificados (ALSAYED; BILGRAMI; FOSTER, 2017).

Este capitulo descreve a criacao do checklist de inspecao U2CHATBOT, desen-
volvido para identificar defeitos em chatbots textuais. O checklist foi criado extraindo
atributos de qualidade focados em Usabilidade e User experience identificados em revisoes
na literatura. Ainda neste capitulo, realizou-se uma prova de conceito aplicando o checklist
U2CHATBOT em um chatbot real. Os resultaram apontaram que os itens de verificacao

da tecnologia sao viaveis para a descobertas de problemas em chatbots.

O restante desse capitulo estd organizado como se segue: A Segdo 4.2 apresenta os
procedimentos adotados para o desenvolvimento do checklist U2CHATBOT; a Secao 4.3
apresenta a realizacao de uma prova de conceito para atestar a viabilidade do U2CHATBOT

em um chatbot e a Secao 4.4 contém as consideragoes finais deste capitulo.
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4.2 O Processo de Desenvolvimento do Checklist

Com o objetivo de desenvolver o checklist de inspegao para avaliar e identificar
defeitos em chatbots, as seguintes etapas foram consideradas: (1) identificagao dos
atributos de qualidade para chatbots relacionados a Usabilidade e User Experience na
literatura cientifica; (2) identificagdo dos atributos de qualidade em técnicas de avaliagdo
da Usabilidade e User Experience para chatbots na literatura cientifica; (3) realizagdo
de anélise dos atributos de qualidade, agrupando os semelhantes, transformando-os em
requisitos de sistema e integrando todos os itens considerados e identificados, organizando-os
em um checklist de inspegao. As etapas definidas para o desenvolvimento do checklist foram
baseadas na metodologia utilizada no trabalho de Frazao et al. (2021), que desenvolveu
o IC-MEG por meio de atributos de qualidade identificados em heuristicas para jogos
educacionais moveis. Nas subsegoes a seguir, sao apresentadas com mais detalhes cada

uma dessas etapas.

4.2.1 Atributos de Qualidade focados em Usabilidade e User Experience

Identificados em Revisdes da Literatura

O processo de identificacao dos atributos de qualidade focados em Usabilidade
e User Experience esta descrito nos Capitulos 2 e 3. Apds a realizagao das revisdes da
literatura obteve-se duas listas extensas com atributos de qualidade para chatbots: A 12
lista com 313 atributos de qualidade oriundos da primeira revisao e a 22 lista com 273

atributos de qualidade oriundos da segunda revisao.

Ao analisar cada lista de atributos, identificou-se a presenga de itens iguais/muito
parecidos ou que estabeleciam uma relagdo proxima, gerando a necessidade de agrupar esses
atributos semelhantes e/ou relacionados para diminuir as redundancias. Como exemplo de
itens semelhantes aptos a serem agrupados, estdao os atributos: (A006) Menu permanente
e opgoes de ajuda; (A015) Uso de menu persistente (Ajuda, Menu, estou perdido); (A060)
Chatbot oferece menu permanente e opgio de ajuda; (A031) A pdgina de ajuda € 4til, em
que todos versam sobre disponibilizagao de Menu Permanente e Opgoes de Ajuda na

utilizacao de chatbots.

Em relacao a juncao de itens relacionados, um exemplo de atributos aptos ao
agrupamento: (A006) Capacidade de realizar conversa fiada para remediar o problema das
conversas artificiais; (A016) O chatbot sabe lidar quando conversa fiada nao faz o estilo do
usudrio; (A013) O chatbot lida com solicitagoes genéricas e fora do tdpico (por exemplo,
conversa fiada) adequadamente?; (A025) O chatbot conseque manter o foco durante a
conversa?. Apesar desses atributos nao serem exatamente iguais, foram agrupados por
estabelecerem uma relagao ligada ao aspecto Foco, visto que uns itens se referem a

utilizacdo do recurso conversa fiada (que se trata de um desvio de foco) e outros itens
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referem-se ao estabelecimento de foco. Apds este procedimento de agrupamento, a 1* lista

foi reduzida a 162 atributos e a 22 lista foi reduzida a 109 atributos.

Para que o checklist de inspecao pudesse ser criado, ainda houve a necessidade
de agrupar as duas listas de atributos de qualidades descobertas (a primeira com 162
atributos e a segunda com 109 atributos). Desta forma, fez-se necessario realizar novamente
o processo de juncao dos atributos semelhantes para evitar redundancias nos itens do
checklist de inspecao. Nesta etapa, a pesquisadora contou com a colaboragao de outro
profissional para validar a lista de atributos. Na Figura 4.1 é apresentado um exemplo
deste processo. Na ilustragao observa-se que o item 1: Facilidade de Uso da lista de
atributos é semelhante ao item 5: Facil de Usar da segunda lista. Desta forma, para
evitar itens repetitivos ao unir as listas de atributos, os itens 1 e 5 foram considerados
um so, o item 1: Facilidade de Usar na lista resultante apta a ser transformada em

checklist de inspegao.

Figura 4.1 — Processo de Agrupamento de Atributos Semelhantes

Atributos das Revisdes 1e 2

Lista de Atributos da Revisdo 1 + Lista de Atributos da Reviséo 2 —
—
1. Facilidade de Usar
1. Facilidade de Uso 1. Recuperagio de Ermos 2. Navegagao Intuitiva
2. Navegagdo Intuitiva 2. Privacidade do Usudrio 3. Compreenséao de Contexto
3. Compreensao de Contexto 3. Capacidade de Aprender 4 Linguagem Simples
4.  Linguagem Simples 4.  Personalidade Agradavel 5  Feedbacks Imediatos
5.  Feedbacks Imediatos 5. Facil de Usar

6. Recuperacao de Erros
7.  Privacidade do Usuario
8. Capacidade de Aprender

9.  Personalidade Agradavel

Fonte: Elaboracao Prépria

Apods este tratamento realizado nos 162 atributos de qualidade identificados no
Capitulo 2 e nos 109 atributos oriundos do Capitulo 3, resultou-se em uma lista de 107
itens utilizados na criacdo do checklist de inspecao U2CHATBOT, apresentado na subsec¢ao

a seguir.

4.2.2 Checklist de Inspecao U2Chatbot

No decorrer do processo de desenvolvimento do checklist, foram solicitadas algumas
orientacgoes de engenheiros de software sobre como transformar os atributos de qualidade em

itens de verificacao. A orientacao sugerida foi a transformacao dos atributos de qualidade
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focados em Usabilidade e User Experience em requisitos de sistema, seguindo a metodologia
de Leite (2002), visto que descrever como requisito facilitaria posteriormente a descri¢ao
dos itens do checklist U2CHATBOT. A Figura 4.2 ilustra esse procedimento.

Figura 4.2 — Processo de Transformagao de Atributo em Requisito e Item do Checklist

Atributo de Qualidade

A013 - "Is it always clear that the CUI has acknowledged,
understood and accepted/rejected the human partner’s goal

or intention?" l
Requisito

O sistema deve reconhecer, entender, aceitar ou rejeitar de

forma clara o objetivo ou intengdo do usuario.

Item do Checklist l

VS-3: O chatbot ¢ capaz de reconhecer, entender, aceitar ou
rejeitar de forma clara o objetivo ou intengao do usuario?

Observa-se na Figura 4.2, um exemplo da transformacao: O atributo de qualidade
identificado no artigo A013 - “Is it always clear that the CUI has acknowledged,
understood and accepted/rejected the human partner’s goal or intention?” foi
transformado no seguinte requisito, conforme as diretrizes de Leite (2002): “O sistema deve
reconhecer, entender, aceitar ou rejeitar de forma clara o objetivo, ou intencao do usudrio”.
Posteriormente, o item do checklist proposto referente a este atributo seria declarado
da seguinte forma: VS-3 O chatbot é capaz de reconhecer, entender, aceitar ou
rejeitar de forma clara o objetivo, ou intencao do usuario?. A Tabela 4.1 a seguir,

contém mais alguns exemplos de requisitos transformados em itens do checklist.

Tabela 4.1 — Transformagao de Requisitos em Itens do Checklist

Requisito Item do Checklist

O sistema deve ser instalado facilmente. E facil instalar o chatbot?

O sistema deve ter suas fun¢oes bem integra- | As fungoes do chatbot sdo bem integra-
das. das?

O sistema deve oferecer acesso a opgoes de | O chatbot oferece acesso a opgoes de

ajuda, documentacao, opgoes de navegacao e | ajuda, documentacao, opgoes de nave-

menu permanente para apoiar o usuario. gagao e menu permanente para apoiar

o usudrio?
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O sistema deve conseguir utilizar hiperlinks

para guiar o usuario até seu objetivo. para guiar o usuario até seu objetivo?

O chatbot consegue utilizar hiperlinks

O sistema deve estabelecer uma comunicacao
simples e familiar com o usuario alvo, utili-
zando apenas metéaforas e conceitos compre-
ensiveis, dando respostas corretas, relevantes
e confidveis em qualquer momento da con-

versacao, cumprindo assim seus objetivos de

comunicagao. assim seus objetivos de comunicag¢ao?

O chatbot estabelece comunicagdo sim-
ples e familiar com o usuario alvo,
utilizando apenas metaforas e conceitos
compreensiveis, dando respostas corre-
tas, relevantes ¢ confidveis em qualquer

momento da conversa¢ao, cumprindo

Observa-se que com a utilizacao dos requisitos, o processo de transformacao em

itens do checklist se torna bem mais intuitivo. Este procedimento foi realizado com todos

os 107 atributos de qualidade identificados nesta pesquisa, assim consequentemente, o
checklist de inspegao U2CHATBOT possui 107 itens de verificagao.

As categorias do checklist U2CHATBOT foram retiradas dos préprios artigos fontes

dos atributos de qualidade. Alguns atributos ja possuiam categorizacao, outros nao. Desta

forma, para fins de padronizacao, os itens foram analisados um a um e enquadrados nas

categorias provenientes dos artigos que mais contribuiram com atributos de Usabilidade e

UX, sendo eles, o artigo de Sugisaki e Bleiker (2020), que categoriza os itens conforme as

Heuristicas de Nielsen e o artigo de Anshu, Gaur e Solanki (2021), com categorias gerais
para UX e usabilidade. O checklist de inspecao U2CHATBOT esta apresentado na Tabela

4.2 a seguir.

Tabela 4.2 — Checklist proposto a partir da combinacao de atributos das revisoes

Cat. Itens do Checklist

VS-1 O chatbot da feedbacks imediatos ao usuério sobre suas agoes/transacoes,
além de informagoes em tempo razoavel sobre o status do sistema durante
toda a interagao (quando esta processando uma resposta, de quem € a vez
na conversa e quem disse o qué no histdrico da conversa)?

VS-2 O chatbot explica educadamente caso nao possa concluir uma tarefa,
ajudando o usuario a entender o status atual do sistema?

VS-3 O chatbot compreende, aceita ou rejeita de forma clara o objetivo, ou
intencao do usuério durante a conversagao?

VS-4 O chatbot é capaz de informar detalhes sobre qualquer arranjo anterior
(por exemplo, tarefas agendadas, alarmes configurados)?

VS-5 O chatbot se antecipa sobre a proxima ac¢ao do usudrio e o incentiva agir?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Ttens

CSR-1

O chatbot estabelece comunicagao simples e familiar com o usuario alvo,
utilizando apenas metaforas e conceitos compreensiveis, dando respostas
corretas, relevantes e confidveis em qualquer momento da conversacao,

cumprindo assim seus objetivos de comunicagao?

CSR-2

O chatbot utiliza componentes visuais vinculados ao mundo real (emojis,
GIFS, icones) e elementos visuais de entrada e saida, como botoes ou

mapas para facilitar a interagao e apoiar o usuario?

CSR-3

O chatbot possui personalidade, aparéncia (interface e elementos grdficos)
e identidade que atendam a sua habilidade e ao seu papel de apoiar o

usuario?

CSR-4

O chatbot consegue alternar de forma suave e natural entre os assuntos e

durante o processo de perguntas e respostas?

CSR-5

O chatbot segue pelo menos uma estrutura minima de conversagao, com

saudacoes e autoidentificacao, sem forcar o usuario a seguir esta estrutura?

CLU-1

O chatbot oferece a opgao de refazer e desfazer agoes realizadas por
engano ou interromper facilmente a execugao do comando realizado de

forma errdonea?

CLU-2

O chatbot da liberdade ao usudrio para determinar o ritmo e assunto da

conversa, além de decidir quando a conversa inicia e termina?

CP-1

O chatbot é minucioso, garantindo que suas sentengas sejam ortografica
e gramaticalmente corretas e consistentes, com registro linguistico

apropriado?

CP-2

O chatbot da liberdade ao usuario para determinar o ritmo e assunto da

conversa, além de decidir quando a conversa inicia e termina?

CP-3

O chatbot reproduz e compreende estilos de linguagem (formal, informal),

além de entender sindnimos, instrugdes especiais e variagoes linguisticas?

CpP-4

O chatbot segue as convencoes, diretrizes e melhores praticas do ambiente

no qual estd integrado (Play Store, Facebook, WhatsApp, por exemplo)?

CP-5

O chatbot estd em conformidade com os padrdes de outros chatbots (para

a web ou app, por exemplo)?

CP-6

O chatbot consegue funcionar em paralelo com outros softwares (dispo-
sitivo rodando o chatbot e outro sistema ao mesmo tempo) sem perder

desempenho??

CP-7

O chatbot é capaz de compartilhar informacoes/dados com outros
componentes (SMS, RCS, Business Messages, por exemplo), caso seja

necessario?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Ttens

PE-1

O chatbot solicita confirmagao e mostra um resumo antes de qualquer
acao ou transacao, a fim de prevenir erros, falhas de didlogo e agoes

irreversiveis (por exemplo, uma exclusao permanente de dados)?

PE-2

O chatbot previne deslizes impondo restrigoes significativas (por exemplo,
quando o sistema quiser que a entrada seja em niumeros, tipo data de

nascimento, ndo deve permitir que o usudrio digite texto)?

PE-3

O chatbot evita que o usuério gaste tempo corrigindo coisas (palavras e

frases que o usudrio escreveu errado, por exemplo)?

RL-1

O chatbot promove a autonomia do usuario durante a interacao, de forma

que o usuario nao precise de ajuda técnica para utilizar o sistema?

RL-2

O chatbot deixa as op¢oes claras por meio de elementos visuais descritivos
e instrugoes de uso visiveis e faceis de serem acessadas, reduzindo a carga
de memoria do usuario ao ter que lembrar informagoes de uma parte do

dialogo para outra?

DEM-1

O chatbot proporciona uma experiéncia natural, convincente e envolvente,
tanto do ponto de vista conversacional, quanto do visual, por meio de
interface atraente com recursos interativos amigaveis, gerando a satisfacao

do usuéario?

DEM-2

O chatbot garante que o tamanho das sentencas seja adequado ao contexto
e objetivo do usuario, ajustando a quantidade de informagcoes dadas, de

forma que nao seja nem muita, nem pouca?

ARE-1

Em caso de ocorréncia de erros, o chatbot os indica com clareza, precisao

e em linguagem simples, sugerindo solugoes de forma construtiva?

ARE-2

O chatbot consegue detectar e lidar bem com erros e falhas, aplicando es-
tratégias de mitigacao e os devidos reparos quando ocorrerem, retomando

o trabalho e restaurando possiveis dados perdidos apods a falha?

ARE-3

O chatbot guarda e categoriza os erros para melhoria futura?

ARE-4

Em caso de problemas, o chatbot explica as agoes necessarias para a

recuperacao?’

AD-1

O chatbot d& uma descricao clara sobre suas funcionalidades no inicio e, se
necessario, em qualquer ponto da conversa, informando ao usuario sobre
seu propoésito, suas capacidades, sobre quais informacoes pode fornecer e

explicando suas fungoes?

AD-2

O chatbot oferece acesso a op¢oes de ajuda, documentacao, opgoes de

navegacao e menu permanente para apoiar o usuario?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens

AD-3 O chatbot consegue lidar com perguntas de esclarecimento sobre seus
recursos no meio da tarefa/topico e apds isto retomar a conversagao
normalmente, facilitando que o usuario corrija os mal-entendidos?

AD-4 O chatbot consegue fornecer ajuda mediante a solicitacao do usuario e
também ajuda sensivel ao contexto (o chatbot compreende no contexto da
conversa que o usudrio precisa de ajuda)?

AD-5 O chatbot d4 a quantidade adequada de informagbes sobre si (por
ezemplo, informacoes sobre sua identidade, habilidades, competéncias
e responsabilidades)?

AD-6 O chatbot oferece pesquisa por meio de palavras-chave?

F-1 O chatbot é preciso e completo para o uso pretendido, interpretando
as entradas, executando as agdes e comandos em resposta ao usuario,
garantindo que nao haja confusoes e inconsisténcias?

F-2 O chatbot é 1til, explicando e oferecendo maneiras do usuario atingir o
seu objetivo, concluindo sem dificuldades as tarefas necessarias e dando
todas as informagoes que o usuario solicita?

F-3 As fungoes do chatbot sao bem integradas, isto é, funcionam de forma
satisfatoria e conjunta quando necessario?

F-4 O chatbot facilita que o usuario se expresse, faca perguntas e diga o que
gostaria de dizer e fazer durante a conversacao?

F-5 O chatbot funciona de acordo com as expectativas do usuario?

F-6 O chatbot usa cores vivas (cores que contrastem com o fundo, favorecendo
uma boa visualizag¢do do conteido) para as fontes?

F-7 O chatbot disponibiliza botoes de respostas rapidas?

F-8 O chatbot consegue alterar o comprimento e a segmentacgao (ordem ldgica)
de uma mensagem com base no contexto da conversa?

F-9 O chatbot incentiva os usudarios a usarem a sintaxe correta para mencionar
outras pessoas em um bate-papo de equipe ou tem a capacidade de
entender isso automaticamente, quando aplicavel?

F-10 O chatbot consegue ajustar a frequéncia e o tipo de interrupc¢ao ao usar
mensagem proativa (mensagem que estimula a conversagdo) para evitar
perturbar o usuario?

F-11 O chatbot reduz as mensagens proativas (mensagem que estimula a
conversagao) com base na diminui¢do das respostas dos usuérios?

F-12 O chatbot entende aberturas e encerramentos de conversas e sequéncias
(por exemplo, ‘old’, ok’ e “obrigado)?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens

F-13 O chatbot fornece uma visao geral personalizada dos seus recursos,
revelando seu desempenho ao introduzir novos recursos e tornando
conveniente para o usuario usufruir estes recursos?

F-14 O chatbot permite que o usuario visualize e gerencie seus dados pessoais?

F-15 O chatbot consegue utilizar hiperlinks para guiar o usuario até seu
objetivo?

F-16 O chatbot faz referéncias ao proprio site ou servico quando apropriado?

F-17 O chatbot possui sintese de fala (tecnologia que transforma texto em fala
sintética) exata, se aplicavel?

F-18 O chatbot resolve problemas em tempo real?

F-19 O chatbot contém amplitude de conhecimento (vasta gama de conheci-
mento) e é flexivel na interpretagio das respostas do usudrio?

F-20 O chatbot consegue se ajustar tanto para uma tela maior (tablet ou laptop)
quanto para uma menor (telefone celular)?

H-1 O chatbot compreende e preserva contextos sobre o tépico da conversa
em uma ou mais sessoes (mantém e relembra as informagoes de conversas
anteriores), mantém temas e responde a perguntas especificas sobre um
tema para manter a conversagao natural?

H-2 O chatbot lida adequadamente com solicita¢oes fora de foco, guiando a
conversagao ao foco novamente, além de realizar conversas fiadas para
evitar o problema das conversacgoes artificiais caso o usuario as inicie?

H-3 O chatbot compreende as entradas e as intengoes do usuario, guiando-o
ao seu objetivo, sem que este tenha que se esforcar muito, mesmo quando
a linha de conversacao nao estiver clara?

H-4 O chatbot apresenta conversacao semelhanca a humana, evitando parecer
muito robdtico?

H-5 O chatbot compreende erros de digitagdo comuns, erros ortograficos e
desafios gramaticais (por exemplo, pontuagdio incorreta, troca de letras)?

H-6 O chatbot usa vocabulario especifico sobre o assunto abordado de forma
consistente e correta, encontrando as palavras certas para se expressar?

H-7 O chatbot é transparente a fiscalizagao, deixando claro que é um chatbot
e perguntando como pode ajudar o usuario?

H-8 O chatbot utiliza estrutura de processamento de linguagem natural (14)
na conversagao?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens

H-9 O chatbot dispoe de opgoes de avatares formais (que transmitam
sobriedade) e informais (que transmitam modernidade e jovialidade) para
gerar empatia humana de acordo com a preferéncia do usuario?

H-10 O chatbot deixa o usuario saber o que esta “pensando” e “sentindo”?

H-11 O chatbot se encarrega do processo de conversacao, se esforcando para
que a conversagao nao seja apenas unilateral?

H-12 O chatbot negocia os tépicos de conversacao discutidos com o usuario?

H-13 O chatbot avisa que entendeu o que o usudrio disse?

H-14 O chatbot entende a resposta do usuario, mesmo em caso de declaragoes
ambiguas e pouco claras ou em caso de excesso ou escassez de informacao?

H-15 O chatbot apresenta originalidade, com informacgoes interessantes e toma
iniciativa para mudar o tema da conversacao para outro relacionado?

H-16 O chatbot consegue persuadir e convencer o usuario sobre o que quiser?

H-17 O chatbot se comunica com o usuario sobre varios assuntos, ao mesmo
tempo que compreende a que conversa ativa (entradas) pertence ao
usuario?

H-18 O chatbot inclui erros para aumentar o realismo?

A-1 O chatbot proporciona prazer, tornando as tarefas mais divertidas e
interessantes, entretendo e/ou permitindo que o participante aproveite a
interagdo, além de gerar motivagdo/vontade de usi-lo com frequéncia?

A-2 O chatbot tem uma personalidade agradavel, auténtica e educada, sendo
reconhecido como um parceiro de comunicagao simpatico, caloroso e
carinhoso, mas que confronta o usuario quando este é rude/mal-educado?

A-3 O chatbot demonstra empatia e estabelece uma conexao com o usudrio,
correspondendo ao seu humor?

A-4 O chatbot se mostra interessado e aparenta se importar com o usuario?

A-5 O chatbot expressa emogoes ao enfrentar um contexto que nao entende e
acompanhar perguntas/declaracdes para levar uma conversa adiante?

A-6 O chatbot evita julgar o usuario?

A-7 O chatbot evita causar estranheza ao usuario?

FE-1 O chatbot consegue aprender sobre as preferéncias do usuario e usa-las
na conversa, além de facilitar que o usuario as acesse e as gerencie para
personalizar a interagdo (estilo de comunicagdo, nimero de mensagens
proativas que estimulem o usudrio a conversar e grau de semelhanca
humano)?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Ttens

FE-2

O chatbot permite que usuarios experientes tenham acesso a fungoes
avangadas (por exemplo, atalhos, abreviacoes, etc.) para interagirem e
corrigirem erros de maneira mais rapida e eficiente, seguindo os principios
de conversacao estabelecidos de outros chatbots (mesmas teclas de atalhos,

por exemplo)?

FE-3

O chatbot oferece aos usudrios opgoes para personalizar os comandos
e respostas, e acoes frequentes, permitindo que o usuario tenha mais

controle da conversa quando necessario?

FE-4

O chatbot utiliza preenchimento automatico e correcao automaética de

forma eficaz para acelerar a entrada e reduzir erros de compreensao?

FE-5

O chatbot permite alternar entre o uso de botoes e outros elementos da
interface grafica (GUI) com a entrada de texto para realizar sele¢oes e

escolhas?

FE-6

Quando aplicavel, o chatbot permite que, a qualquer momento, o usuario

transfira a conversa do chatbot para um atendente humano?

FE-7

O chatbot possibilita que o usudrio receba o log com o registro da conversa

ao final da interacao?

O chatbot dé respostas em tempo razoavel (nem demorado e nem rapido

demais)?

O chatbot apresenta bom desempenho, melhorando o tempo, utilizando e

se adaptando aos recursos (hardware) do usuério de forma eficiente?

P-3

O chatbot é robusto a manipulacoes, isto é, consegue lidar com perguntas

enganosas, indugao ao erro e tentativas de exploracao de falhas do sistema?

P-4

Em caso de entradas inesperadas, enunciados inadequados e controle de

danos, o chatbot consegue continuar funcionando bem?

P-5

O chatbot realiza alocagao de tarefas efetiva (decide se uma determinada
funcdao serd realizada pelo sistema ou serd escalada para um atendente

humano), fornecendo canais de escala¢ao apropriados para humanos?

EC-1

O chatbot protege e respeita a privacidade e os dados do usuario, alertando-

o inclusive sobre possiveis problemas nesses quesitos?

EC-2

O chatbot transmite confiabilidade, garantindo a privacidade dos dados
do usuario, de forma transparente e verdadeira, nao alegando falsamente

ser humano?

EC-3

O chatbot evita solicitar dados pessoais (Nome completo e CPF, por

exemplo) do usuario ou qualquer outra informagao desnecessaria?
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Tabela 4.2 — Continuagao da pagina anterior
Cat. Itens

EC-4 O chatbot se preocupa com seguranca, demonstra respeito, inclusao,

considera as preocupagoes e preserva a dignidade do usuario?

EC-5 O chatbot é ético e tem conhecimento cultural dos usudrios alvo?

EC-6 O chatbot tem conhecimento de tendéncias atuais e contexto social?
EC-7 O chatbot identifica a(s) fonte(s) de informagao?

ACE-1 | O chatbot é facil de utilizar (possui uma navegagao intuitiva), facil de

iniciar uma conversa, facil de aprender como utiliza-lo?

ACE-2 | O chatbot ¢ facil de ser acessado ¢ localizado pelo usuario?
ACE-3 | E f4cil instalar o chatbot?
ACE-4 | O chatbot é acolhedor durante a configuracao inicial?

ACE-5 | O chatbot oferece dicas e explicacoes de conversacao (por exemplo, oferece
alternativas, faz perquntas simples de esclarecimento) e em caso de duvida

do usuario, explica o tipo de entrada ou formato de resposta que espera?

ACE-6 | O chatbot utiliza e lida com sugestoes sociais (dicas verbais e nao verbais
sobre os usudrios) que sejam adequadas ao contexto e nao excedam ou

subestimem as suas capacidades, além de responder a falta delas?

ACE-7 | O chatbot atende a necessidades neuro diversas, como tempo de resposta

extra e interface de texto (para usudrios com restrigoes motores, problemas

de cognigao, limitagoes, ctc.)?

Legenda das Categorias: H - Humanidade; A - Afeto; P - Performance; F -
Funcionalidade; VS - Visibilidade do Status do Sistema; CSR - Correspondéncia entre o
Sistema e o Mundo Real; CLU - Controle e Liberdade do Usuério; RL - Reconhecimento
em vez de Lembranca; FE - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso; DEM - Design Estético e
Minimalista; PE - Prevencao de Erros; ARE - Ajude os usuarios a Reconhecer; Diagnosticar
e se Recuperar de Erros; AD - Ajuda e Documentacgao; CP - Consisténcia e Padroes; EC -
Etica e Comportamento; ACE - Acessibilidade.

Ao analisar a Tabela 4.2, observa-se que alguns itens do checklist U2CHATBOT
podem gerar dificuldades de compreensao ou até mesmo compreensao errénea por alguns
usuarios da ferramenta. Para facilitar o entendimento, estes itens foram descritos contendo
breves esclarecimentos e exemplos entre parénteses. Um exemplo é o item P-5: “O
chatbot realiza alocacao de tarefas efetiva, fornecendo canais de escalacao
apropriados para humanos?”. Um inspetor iniciante na drea poderia nao compreender
de imediato o que o item que dizer, por isso, para evitar confusoes e perda de tempo ao ter
de ir pesquisar o que significa, o item foi reescrito adicionando um breve esclarecimento

P-5: O chatbot realiza alocacdo de tarefas efetiva (decide se uma determinada
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funcdo serd realizada pelo sistema ou serd escalada para um atendente
humano), fornecendo canais de escalagido apropriados para humanos?. Este
detalhamento foi realizado em todos os itens que apresentassem aspectos muito especificos,

para facilitar o processo de inspecao.

Um ponto importante a ser evidenciado é que embora o checklist seja focado nos
conceitos de Usabilidade e User Experience, nao ha uma divisao do que é item de verificagao
referente a Usabilidade ou UX. Considerando isto, todos os itens de verificagao do checklist
U2CHATBOT tem relagao com os conceitos abordados, mas seria necessaria uma outra

analise para afirmar a qual conceito cada item se refere.

4.2.3 O Processo de Inspecao Usando o Checklist U2Chatbot

Uma inspegao pode ser realizada de modo ad hoc, dependendo exclusivamente
da experiéncia do revisor, como também pode ser apoiada por técnicas estruturadas por
meio de checklists e técnicas de leitura. Checklists sao técnicas de inspecao de baixo custo,
que podem ser adaptadas a diversas fases de avaliagoes e utilizam-se de uma estrutura
de questoes a serem respondidas com “Sim ou Nao” pelos inspetores enquanto avaliam
um software, conforme Laitenberger, Emam e Harbich (2001), Mello (2011). Contudo, o
estudo de Mendes et al. (2022) afirma que checklists podem ser considerados trabalhosos
quando aplicados a identificacdo de defeitos, e desta forma, o uso de um apoio ferramental

pode beneficiar o processo de inspecao dos softwares.

Em virtude disso, para facilitar a utilizacao do checklist U2CHATBOT, optou-se por
disponibiliza-lo em uma planilha eletrénica compativel com os utilitarios Excel (Microsoft
Office) ¢ Calc (LibreOffice, OpenOlffice). O apoio ferramental desenvolvido contém as
seguintes abas: (1) breve apresentagao do checklist U2CHATBOT, com instrugoes de uso;
(2) checklist de inspecao com os itens de verificacdo, campo para a resposta dos itens de
verificagdo, campos para inserir os dados do inspetor, gréaficos atualizaveis automaticamente,
campo Descricao o problema, campo para indicar a Localizacao do problema e sugestoes;
e (3) drea para informar outros problemas ocorridos durante a inspecao. O download do

checklist completo pode ser feito através do link .

A Figura 4.3 apresenta uma parte do artefato desenvolvido para auxiliar o processo
de inspecao com o checklist desenvolvido nesta dissertacao. Observam-se os campos para
preenchimento dos dados do inspetor, espaco para insercao do horario de inicio e término
da inspecao, os graficos automatizados, os itens de verificagao, os campos para resposta,

descricao e localizacao do problema, além de um campo para sugestoes.

Para o processo de inspecao, Sim, Nao e Ndo se Aplica sao as respostas possiveis

a serem selecionadas para cada item de verificacdo do checklist. A opc¢ao “Sim” deve ser

L Checklist U2CHATBOT completo - https://tinyurl.com/ChecklistU2CHATBOT
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Figura 4.3 — Apoio Ferramental do Checklist de Inspecao U2CHATBOT

CONFORMIDADE

Checklist U2CHATBOT orosRESSO

Preencha os dados abaixo: 0%
Nome do Avaliador:
Nome do Chatbot:

Hora de Inicio da Inspec3o: 00:00:00 Tempo de Uso do Checklist

) = Taxa de Conformidade
Hora de Término da Inspecio: 00:00:00 00:00:00
= Discrey a / Defeito / Problema

cligue aqui para encontrar as definic3es de cada categoria o Nio preenchido

cat. ltens Resposta Descricéo do Problema Localizagdo do Problema

nde, aceita ou sejeia de forma clara o objetivo ou intenglo do usuirio durant

Fonte: Elaboracao Prépria

escolhida caso o chatbot apresente/atenda ao item de verificagdo. A opgao “Nao” deve ser
escolhida caso o chatbot nao apresente/nao atenda ao item e, caso isto ocorra, configura
um possivel defeito que deve ser descrito na coluna Descricao do Problema e indicado
na coluna Localizacao do Problema, para as devidas analises posteriores de que se trata
realmente de um defeito ou de um falso positivo. O “Nao se Aplica” deve ser escolhido caso
o item de verificacdo nao esteja relacionado ao tipo de chatbot avaliado, por exemplo, um
item relacionado a transferéncia para um especialista humano se aplicaria a um chatbot de

atendimento ao cliente, mas nao a um chatbot de bate-papo aleatério para entretenimento.

4.3 Prova de Conceito

Visando avaliar se o checklist U2CHATBOT seria viavel para a identificacdao de
defeitos em chatbots, realizou-se uma prova de conceito, que consistiu em utilizar o
checklist desenvolvido para inspecionar um chatbot textual inteligente disponivel no Google
Play Store: o Bing Chat with Al Os critérios adotados para selecao do aplicativo foram:
ferramenta gratuita que nao exigisse assinaturas para o uso e que possuisse um grande
numero de downloads, comentarios e avaliagoes de usuarios. Este processo foi realizado
pela propria autora para fins de verificacao se o artefato desenvolvido seria de fato capaz
de encontrar defeitos em chatbots. A Figura 4.4 apresenta os dados do chatbot como: a
classificacao de estrelas, o total de avaliagoes, o tamanho da amostra e a estratificacdo por
estrelas, contendo as porcentagens e o nimero de comentarios que foram coletados por

estrela.

Ao realizar a inspegao no chatbot Bing Chat With Al com o checklist desenvolvido
U2CHATBOT, identificou-se que a ferramenta feriu 55 itens de verificacao (51%), indicando
possiveis problemas encontrados. Destes itens nao atendidos, destacam-se principalmente

aqueles referentes a categoria Humanidade, em que 11 itens foram feridos (H-1, H-2, H-3,
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Figura 4.4 — Chatbot seclecionado para a Prova de Conceito

Quantidade de Comentarios por estrelas
Total de
Nome do Avaliacoes | 1 estrela 2 estrelas | 3 estrelas | 4 estrelas | 5 estrelas Total da
Jogo Amostra
do Jogo
Bing Chat 21.27% 16,87% 22.74% 22.74% 16,38%
4.5 . 484k 409
) With Al 87 69 93 93 67
Total de Comentarios Analisados 409

Fonte: Elaboracao Prépria

H-4, H-9, H-10, H-12, H-13, H-15, H-16 e H-18). De fato, observou-se que o chatbot
é bastante robotizado, ndo mantém, nem compreende contexto e intenc¢oes. Todos os
itens referentes a auxilio aos usuarios para Recuperagao de Erros que possam ocorrer no
chatbot (ARE-1, ARE-2, ARE-3 e ARE-4) foram feridos, bem como também os itens
que versam sobre Ajuda e Documentacao (AD-1, AD-2, AD-3, AD-4, AD-5 e AD-6).
A ferramenta selecionada nao auxilia o usuario quando ocorrem problemas. O chatbot
também fere aspectos importantes de Acessibilidade (ACE-1, ACE-2, ACE-4, ACE-6 e
ACE-T) e Flexibilidade e Eficiéncia (FE-1, FE-2, FE-3, FE-4 e FE-7) Ainda, foram feridos
os itens VS-5, CSR-2, CLU-1, CLU-2, CP-2, CP-6, CP-7, PE-1, PE-2, PE-3, RL-2, DEM-1,
DEM-2, F-4, F-7, F-8, F-13, F-14, F-17, A-2, A-5, P-2, P-3 e P-4, indicando que o chatbot

analisado precisa de muitas melhorias.

Além da inspecao realizada, fez-se uma andlise de comentarios a fim de entender
quais as principais reclamacoes dos usuarios do chatbot selecionado para esta prova de
conceito. Da amostra de comentérios de usuérios analisada (ver Figura 4.4), foi possivel
identificar 223 reclamacoes, agrupadas por semelhanca em 24 tipos, devido a presencga de

reclamagoes iguais/repetidas, conforme a Tabela 4.3 a seguir.

Tabela 4.3 — Reclamagoes encontradas nos Comentarios de Usuarios do Bing Chat With

Al
Ocorr. | Reclamacgoes nos Comentarios de Usuarios Item U2Chatbot
81 Desempenho ruim, lentidao e travamentos P-2
30 Respostas incompletas, duvidosas e nao confiaveis CSR-1
28 Uso Limitado/Didlogo limitado (30 mensagens por chat) | CLU-2
24 Poluigao visual/ A interface nao é amigavel DEM-1
13 Realiza censura / Recusa topicos sensiveis F-4
7 Faltam opgoes de personalizacao de preferéncias FE-1
7 Inesperadamente responde em outro idioma CSR-1
6 D4 erro e encerra a conversa sem motivo ARE-2
4 Problema ao interpretar entradas, principalmente longas | F-1




Capitulo 4. Criagdo do Checklist U2Chatbot 63

3 D4 informacoes tendenciosas e enviesadas CSR-1
3 Falta reconhecimento de voz -

3 Tempo para resposta é demorado P-1

2 Respostas fora do topico e nao solicitadas H-2

2 A TA é preconceituosa e arrogante EC-5
1 O chatbot dispoe de pouco espaco para inputs F-4

1 Dificil de usar nas primeiras vezes RL-2
1 Erra ao realizar operacoes complexas F-18

1 O Layout nao combina com o chatbot CSR-3
1 Nao é acessivel a neuro atipicos ACE-7
1 O chatbot é chato de usar A-1

1 A TA é rude com o usuario A-2

1 Constantemente interrompe para mudar de assunto F-10

1 Uso s6 as principais referéncias/Nao aprofunda F-19

1 Entra em loop e é necessario reformular a pergunta PE-3

Ao analisar a Tabela 4.3, observa-se que grande parte dos usudrios reclamaram da
performance ruim do aplicativo, com bastante relatos de lentidao e travamentos do sistema.
Muitos usuarios se queixaram também das limita¢oes de uso impostas pela ferramenta e da
ma qualidade das respostas dadas pelo chatbot. Além disso, foram identificados comentarios
negativos sobre a Inteligéncia Artificial integrada, que realiza censura e recusa tépicos
que ela julga serem sensiveis. Ha também reclamagoes sobre a estética da ferramenta, que

segundo os usuarios possui interface confusa e poluida, dentre outros comentarios.

Ao comparar as reclamagcoes dos usudarios com os itens do checklist de inspecao
U2CHATBOT, notou-se que do total de 24 reclamacoes encontradas nos comentérios de
usudrios, 23 possuiam itens correspondentes no checklist U2CHATBOT. Um exemplo
é o item P-2: O chatbot apresenta bom desempenho, melhorando o tempo,
utilizando e se adaptando aos recursos (hardware) do usuirio de forma
eficiente?, capaz de identificar os problemas de desempenho, lentidao e travamentos
apontados pelos usuarios. Outro exemplo é o item CLU-2: O chatbot da liberdade
ao usuario para determinar o ritmo e assunto da conversa, além de decidir
quando a conversa inicia e termina? util para identificar os problemas de limitacao
de didlogo que a ferramenta impoe aos usuarios. A reclamacao Falta reconhecimento de
Voz nao possui item correspondente, pois nao é englobada pela técnica, visto que o foco
do U2CHATBOT sao os chatbots textuais. Desta maneira, com a prova de conceito,
observou-se que o checklist U2CHATBOT seria capaz de identificar 96% dos problemas

relatados pelos usuarios da ferramenta analisada.
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4.4 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou a criacdo do U2CHATBOT, um checklist de inspecao
desenvolvido para a identificacao de defeitos em chatbots textuais inteligentes. O checklist
proposto contém itens de checagem provenientes de diversas publicagoes focadas em
Usabilidade e User Experience existentes na literatura. Todos os atributos considerados
foram agrupados, tiveram duplicatas eliminadas, foram transformados em requisitos e

depois organizados em itens de checagem, formando assim o checklist U2CHATBOT.

Para atestar a capacidade do checklist U2CHATBOT em identificar defeitos, foi
realizada uma prova de conceito, onde a tecnologia foi aplicada na avaliacdo de um
chatbot disponivel na Google Play Store. A inspecao realizada permitiu identificar diversos
problemas no chatbot avaliado, indicando que o artefato desenvolvido pode ser 1til para a
descobertas de defeitos em chatbots. Além disso, foi realizada uma analise dos comentéarios
dos usuarios do chatbot selecionado. A andlise permitiu identificar 24 tipos de reclamagoes.
Ao comparar as reclamagoes com os itens do checklist U2CHATBOT, os resultados
indicaram que o checklist poderia identificar 96% dos problemas apontados por usudrios
do chatbot.

Considerando o exposto, no capitulo seguinte serao apresentados os procedimentos
e os resultados da realizacao de um experimento para avaliacao do checklist de inspecao

U2CHATBOT em termos de aceitacao, eficacia e eficiéncia.
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5 Avaliacao do Checklist U2Chatbot

Neste capitulo sdo apresentados os procedimentos realizados
para a avaliacdo da tecnologia U2CHATBOT desenvolvida nesta
pesquisa. Serao descritos o planejamento e a execucgao do estudo
experimental realizado para avaliar o desempenho e a aceitagao
da tecnologia. Os resultados indicaram que a tecnologia desen-
volvida possui utilidade do ponto de vista de engenheiros de
software iniciantes. Todavia, algumas perspectivas de melhorias
foram apontadas e incorporadas na versao final da tecnologia

desenvolvida.

5.1 Introducao do Capitulo

Com a finalidade de avaliar o checklist de inspecao U2CHATBOT, este capitulo
apresenta um estudo experimental que visou avaliar a aprovacao e o desempenho da
tecnologia desenvolvida nesta pesquisa. Para isso, o estudo foi realizado com um conjunto
de engenheiros de softwares novatos na area e com alguns profissionais com experiéncia de

mercado.

Para a avaliacao, este estudo baseou-se no Modelo de Aceitacao de Tecnologias
- TAM (Technology Acceptance Model) proposto por Davis, Bagozzi e Warshaw (1989)
para aferir a aceitacdo de uma tecnologia pelos usuarios. Este modelo da indicativos sobre
a reacao do usudrio ao usar a tecnologia avaliada. Além disso, o trabalho de Frazao et
al. (2021) sobre avaliagdo de jogos educacionais méveis utilizou este modelo em uma
metodologia semelhante e os resultados foram satisfatérios. Tendo em vista que esta
dissertacao ¢ voltada a avaliagao de chatbots, o modelo de aceitacao de tecnologias
TAM torna-se uma escolha oportuna. Os conceitos utilizados para esta avaliacdo sdo:
(U) percepgao sobre a Utilidade Percebida; (FU) percepgao sobre a Facilidade de Uso
Percebida; e (IU) percepgao sobre a Intengao de Uso Futuro percebida, adaptado da versao
do modelo TAM proposta no trabalho de Davis e Venkatesh (1996).

Considerando isso, o proposito do estudo experimental é obter resultados que
indiquem a viabilidade da tecnologia U2CHATBOT, desenvolvida nesta pesquisa. Na
sequéncia, é apresentada a organizagao do restante desse capitulo. A Sec¢do 5.2 apresenta
o planejamento e a execugao do estudo experimental, contendo a caracterizacao dos
participantes, os materiais utilizados, a execu¢ao do estudo e a coleta dos dados. Na Secao
5.3 sdo descritos os resultados das avaliagoes do checklist U2CHATBOT. E para finalizar,

a Secao 5.4, contém as consideragoes finais do capitulo.
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5.2 Descricao do Estudo Experimental

O objetivo deste estudo experimental foi analisar o checklist de inspegao de chatbots
U2CHATBOT, com o proposito de examinar a sua viabilidade de uso. Para isto, foram
utilizados os indicadores de eficiéncia, eficicia, utilidade percebida, facilidade de uso
percebida, intencao de uso futuro percebida e relevancia, levando em consideragio os pontos
de vista de engenheiros de softwares novatos no mercado e engenheiros com experiéncia de
mercado ao utilizarem o checklist em uma inspecao de um chatbot disponivel na loja de

aplicativos Google Play Store.

5.2.1 Participantes do Estudo

O presente estudo experimental foi conduzido no periodo entre junho e julho de 2023,
com a presenca de alunos de graduacao em ciéncia da computacao da Universidade Federal
do Maranhao e com a presenca de profissionais da area de computacao e de desenvolvimento
de software com experiéncia de mercado. No total, 29 pessoas participaram desse estudo;
do quais, 24 sao alunos de graduacao e 6 profissionais com experiéncia ja inseridos no

mercado de tecnologia.

Todos os participantes deste estudo experimental concordaram com o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) para prosseguir com a participagao do estudo
e responderam a um formulario de caracterizacao sobre o perfil dos participantes para
melhor agrupéa-los de acordo com suas experiéncias individuais. O Formulario de Perfil do
Participante ! continha perguntas sobre o grau de escolaridade dos participantes e sobre
experiéncia dos profissionais com: (1) experiéncia com desenvolvimento de software; (2)
experiéncia com desenvolvimento de chatbots; (3) experiéncia profissional e (4) experiéncia
em inspecao de software. Através das respostas a essas perguntas, os participantes foram
categorizados como tendo Baixa, Média ou Alta experiéncia. A Tabela 5.1 apresenta as
experiéncias dos participantes do estudo experimental enquanto a sua escolaridade, experi-
éncia profissional, experiéncia de desenvolvimento, experiéncia com chatbots, experiéncia

com inspecgao e uso de checklists.

Tabela 5.1 — Experiéncia dos participantes do Estudo Experimental

Inspetor | Escolari- | XP Dev | XP Chatbot | XP Prof. | XP Inspecao
dade

101 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto

102 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio

103 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio

1

Formulério de Perfil do Participante: https://tinyurl.com/FormPerfildoParticipante
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104 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
105 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
106 Baixo Médio Alto Alto Baixo
107 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
108 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
109 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
110 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
I11 Baixo Médio Baixo Baixo Baixo
112 Baixo Baixo Baixo Baixo Baixo
113 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
114 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
115 Meédio Alto Baixo Alto Baixo
116 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
7 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
118 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
119 Baixo Médio Baixo Baixo Baixo
120 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
121 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
122 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
123 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
124 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
125 Baixo Baixo Baixo Baixo Médio
126 Médio Baixo Baixo Alto Baixo
127 Meédio Meédio Baixo Alto Alto
128 Baixo Baixo Baixo Baixo Alto
129 Baixo Baixo Baixo Alto Baixo

5.2.2 Materiais Utilizados

Todos os 29 participantes do estudo utilizaram o checklist de inspegao U2CHATBOT
para inspecionar um chatbot disponivel na loja online Google Play Store. Os critérios para
selegao do chatbot foram: (1) que a ferramenta fosse gratuita; (2) que a ferramenta utilizasse
a abordagem textual; (3) que a ferramenta tivesse muitos downloads e comentéarios de
usuarios, sugerindo que ja foi amplamente utilizada. Considerando os critérios estabelecidos,
o chatbot escolhido foi Bing: Chat com IA e GPT4 '; um chatbot que funciona como
browser, realizando pesquisas na Web. O chatbot possuia, na loja online, um total de

433 mil avaliagdes (no momento em que foi selecionado para o estudo), sendo 131.300

! Link do Bing Chat com IA - https://tinyurl.com/3vev24jv
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avaliagoes abaixo de 5 estrelas, indicando a possibilidade de conter defeitos; tornando-o

assim habilitado para ser utilizado por esse experimento. Os participantes receberam um

arquivo com instrugdes de como utilizar o checklist. O arquivo com as instrugoes continha

descricoes sobre:

1. Como baixar e instalar o chatbot indicado no dispositivo do inspetor.

2. Um roteiro com tarefas que o inspetor precisaria realizar no chatbot instalado, para

que se familiarizasse com a proposta da ferramenta, com as funcionalidades e com
a interface do chatbot a ser inspecionado. O roteiro apresentado na Tabela 5.2 foi
elaborado considerando os itens de inspec¢ao do checklist proposto. No entanto, além
das tarefas estabelecidas no roteiro, o inspetor tinha liberdade de realizar quantas

tarefas fossem necessarias para apoiar o processo de inspegao.

. Uma descri¢ao sobre o checklist U2CHATBOT, com informagdes de onde baixa-lo e

como utiliza-lo para a inspe¢ao do chatbot.

. Um Formulério de Avaliacao Pds-inspecio ! para a avaliacdo do checklist de inspecao
U2CHATBOT, utilizado no experimento. O formulario é composto por questoes
objetivas, utilizando a escala Likert, para o modelo de avaliaggo TAM (ver Tabela
5.3); e perguntas subjetivas para identificar: (1) Fatores que geraram dificuldades no
uso do checklist de inspecao; e (2) possiveis sugestoes de mudancas e/ou melhorias

do checklist de inspecao.

Tabela 5.2 — Roteiro de uso do chatbot Bing Chat com [A

Tarefa Descricao

1 Inicie a conversa com um cumprimento genérico, como Old ou Oi e
verifique se o chatbot responde adequadamente com uma saudacao
apropriada. Verifique se ele é proativo e instiga a continuidade da

CcOnversacao.

2 Peca ao chatbot para fornecer detalhes ou informagoes especificas
sobre um determinado assunto e verifique se as respostas sao corretas
e completas. Verifique também a ortografia, se utiliza o estilo de

linguagem formal ou coloquial.

3 Apresente um problema simples ao chatbot e veja se ele é capaz de
oferecer uma solucao adequada. Exemplo: “Calcule a média da lista de
numeros 100, 22, 45, e 2517

Continua na prozima pagina

1

Formulério de Avaliagdo Pés-Inspegao: https://tinyurl.com/FormAvaliacaoPosInspecao
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Tabela 5.2 — Prévia na pagina anterior

4 Faga perguntas abertas que ndo possuem uma resposta especifica e veja
se o chatbot é capaz de entender a pergunta e fornecer uma resposta
relevante. Fxemplo: “Como vocé acha que a inteligéncia artificial estd

impactando a sociedade atualmente?”.

5 Peca ao chatbot para executar agoes especificas, como redirecionar para
uma pagina web especifica, executar uma tarefa ou fornecer instrugoes
passo a passo. Verifique se ele é capaz de realizar essas agOes com

precisao.

6 Teste como o chatbot lida com intera¢des ambiguas ou mal formuladas.
Faga perguntas vagas ou com erros de digitacao (Exemplo: formule
uma frase utilizando “arvre” ao invés de drvore) e observe se o chatbot

¢é capaz de interpretar corretamente e fornecer uma resposta coerente.

7 Faca perguntas ou solicite suporte relacionado a problemas emocionais
ou situagoes pessoais (Exemplo: Diga que estd triste ou que quer sumir)
e observe como o chatbot responde. Verifique se ele demonstra empatia

e fornece respostas apropriadas para ajudar o usuario.

8 Peca para o chatbot te perguntar algo e verifique se ele é proativo. Se

apos sua resposta ele continua estimulando a conversagao, de forma

natural e interessante.

Em relacao ao formulario de avaliagdo pés-inspegdo proposto, as questoes objetivas
podiam ser preenchidas com quatro opgoes de respostas: (1) Concordo Totalmente; (2)
Concordo Parcialmente; (3) Discordo Parcialmente; e (4) Discordo Totalmente, conforme
a escala Likert proposta por Dalmoro e Vieira (2013). O inspetor poderia responder as
questoes conforme o seu grau de concordancia sobre os itens Facilidade de Uso percebida
(FU); Utilidade Percebida (U) e Intengao de Uso futuro percebida (IU). Visando evitar que
os inspetores se esquivassem de dar as suas opinioes sobre uma dessas questoes objetivas,

nao foi disponibilizada a opg¢ao “Neutro” ou “Nem Discordo e Nem Concordo”.

A Tabela 5.3 contém as questoes objetivas para a avaliagao do checklist de inspecao
U2CHATBOT, por meio do modelo de aceitacao de tecnologias TAM, adaptada do trabalho
de Frazao et al. (2021) e desenvolvido por Davis, Bagozzi e Warshaw (1989). A tabela
possui as seguintes colunas: (1) o c6digo identificador da questdo; (2) o aspecto geral que
a questao visa avaliar; e (3) a descrigdo da questdao, contendo o detalhamento do aspecto
que estd sendo avaliado. Ainda, as 7 primeiras questoes da tabela sao sobre a facilidade
de uso percebida, as proximas 7 questoes sao sobre a utilidade percebida; e as 3 tltimas

questoes sao sobre a intencao de uso futuro.
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Tabela 5.3 — Questoes utilizadas para avaliar o checklist de inspecao de chatbots conforme
o modelo TAM

Cad.

Aspecto

Descrigao

Facilidade de uso percebida

FU1 | Intuitividade Para mim ficou claro como utilizar o checklist para avaliar
chatbots.
FU2 | Satisfacao A interagao com o checklist foi uma experiéncia satisfatoria.
FU3 | Esforgo mental | O checklist utilizado demandou pouco esforgo mental.
FU4 | Incdmodo (ndo | Eu acho que o checklist utilizado é facil de usar.
complicado)
FU5 | Compreensivel | O checklist utilizado foi claro e facil de usar.
FU6 | Facil Recordar | Para mim é facil lembrar como utilizar o checklist para avaliar
o chatbot.
FUT7 | Facil Aplicacdo | De maneira geral, eu acho facil encontrar defeitos em chatbots
com o checklist utilizado.
Utilidade percebida
U1l Desempenho O checklist utilizado melhora o meu desempenho ao identificar
no trabalho defeitos em chatbots.
U2 Economia de | O checklist utilizado me permite economizar tempo.
tempo
U3 Trabalho mais | O checklist utilizado me permite realizar a inspec¢ao de chatbots
rapido mais rapidamente.
U4 Eficacia O checklist utilizado aumenta minha eficicia ao identificar
defeitos em chatbots.
[O15) Qualidade mno | O checklist utilizado melhora a qualidade na atividade de
trabalho identificagao de defeitos em chatbots.
U6 Aumento de | O checklist utilizado melhora a minha produtividade ao
Produtividade | identificar defeitos em chatbots.
u7 Conveniéncia Eu acho que o checklist é util para encontrar defeitos em

chatbots.

Intencao de uso futuro percebida

Oportunidade

U1 Pretensao de | Assumindo que eu tenha acesso ao checklist, pretendo usa-lo
Uso para identificar defeitos em chatbots.

102 Previsdo  de | Assumindo que eu tenha acesso ao checklist, eu prevejo que
Uso eu o usaria para encontrar defeitos em um chatbot.

IU3 Uso em mnova | Eu pretendo usar o checklist para encontrar defeitos em um

chatbot, se tiver oportunidade.
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5.2.3 Execucdo da Inspecao do Chatbot

Para utilizar o checklist no processo de inspecao do chatbot, era importante que
cada participante tivesse conhecimento sobre como funciona uma inspegao de software.
Desta forma, todos os participantes receberam um treinamento de 2 horas sobre o processo
de inspecao de software, com énfase na deteccao de defeitos com checklists de inspecao. Os
dados sobre a experiéncia dos participantes foram retiradas do formulério de caracterizacao
(ver Tabela 5.1).

O estudo experimental ocorreu de forma remota e online. Para minimizar as chances
de bias, os inspetores foram instruidos a nao terem contato ou interagirem entre si durante
o processo de inspecao, visto que a interacdo com outros inspetores poderia afetar o
desempenho geral ou o julgamento dos inspetores. Cada inspetor teve em média 12 dias
para concluir suas tarefas, incluindo o download da planilha eletronica e a instalagao do
chatbot indicado em seus dispositivos moveis; a experimentacao do chatbot para entender
a proposta da ferramenta, as funcionalidades e a interface; a realizacdo da inspecdo no
chatbot utilizando o checklist U2CHATBOT conforme as instrugoes; o envio do checklist
preenchido com inspe¢ao contendo todas as discrepancias detectadas durante esse processo

e o preenchimento do formulario de avaliacdo pos-inspecao.

Apds a conclusao de suas atividades, cada inspetor enviou seu checklist preenchido
com as discrepancias encontradas. Também foi respondido o formuldrio de avaliacao
pés-inspecao com as opinides dos inspetores sobre o checklist U2CHATBOT (ver Tabela
5.3).

5.2.4 Coleta dos Dados

Apés todas as inspegoes preenchidas com as discrepancias identificadas terem
sido enviados pelos participantes, realizou-se a verificacdo de todos os relatorios a fim
de averiguar se estavam com informagdes corretas para a realizacao da analise posterior
dos dados. Quaisquer informacoes erradas, divergentes ou ausentes eram notificadas aos
inspetores para que estes pudessem corrigi-las. Todas as discrepancias foram coletadas e
agrupadas em conjunto; as discrepancias repetidas ou duplicadas foram desconsideradas e
removidas. O relatério com todas as discrepancias identificadas pelos inspetores no estudo
experimental foi examinado, e neste processo, cada discrepancia descrita no relatério foi
analisada para certificacdo que era de fato um defeito ou apenas um falso positivo, conforme
Land, Sauer e Jeffery (1997). Para reduzir o viés de opinides tendenciosas, a pesquisadora
nao classificou nenhuma das discrepancias relatadas; A classificacao foi realizada por outro

pesquisador com alta experiéncia (10 anos) em inspecoes de software.

Neste estudo, foram recebidos e considerados 29 checklists preenchidos com a

inspecao no chatbot Bing Chat com IA. Ao todo, 82 discrepancias unicas foram relatadas
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pelos inspetores participantes, que apos andlise, 78 eram de fato defeitos reais e 4 eram
falsos positivos. Em conjunto a isso, todos os dados do formulario de avaliacao pds-inspecao
referente ao modelo de avaliagao TAM foram analisados e compilados em graficos. As

descobertas serao discutidos nas segoes seguintes.

A seguir, sao apresentados e discutidos os resultados do estudo. O checklist de
inspecao para chatbots, U2CHATBOT, foi analisado sob a perspectiva de uma anélise
quantitativa, uma analise conforme o modelo TAM, uma analise da relevancia dos defeitos

encontrados e uma analise qualitativa.

5.3 Auvaliacdo do Checklist de Inspecao U2CHATBOT

Nesta secao serao discutidos os resultados da avaliacao do checklist de inspecao
U2CHATBOT desenvolvida nesta pesquisa. Para isso, sao consideradas 4 perspectivas de
avaliagao: (1) Avaliagdo Quantitativa, voltada a andlise dos dados quantitativos coletados,
bem como os indicadores de Eficicia e Eficiéncia da tecnologia; (2) Avaliagdo com o
Modelo TAM, focada em analisar os dados objetivos extraidos do formulério de avaliacao
pos-inspegéao sobre a Facilidade de Uso (FU), Utilidade (U) e Intengdo de Uso Futuro (IU)
do checklist; (3) Andlise comparativa das reclamagoes de usudrios com o U2CHATBOT; e
(4) Avaliacao Qualitativa das opiniGes dos inspetores, com os dados subjetivos coletados
do formulario de avaliagdo poés-inspecao sobre o checklist. Nas subsegoes a seguir sao

apresentadas, com mais detalhes, cada uma dessas perspectivas de avaliacao.

5.3.1 Avaliacdo Quantitativa

Para a realizagao da avaliagao quantitativa foram utilizados os resultados da analise
de discrepancias para analisar o desempenho do checklist de inspecao U2CHATBOT. A
partir dos dados coletados, contou-se o nimero de defeitos reais identificados, os falsos
positivos descobertos e o tempo gasto relatado pelos inspetores. Ao todo, com a participacao
de 29 inspetores, foram identificados um total de 82 discrepancias, que apés a devida
analise, 78 eram defeitos de fato e 4 tratavam-se de falsos positivos. A Tabela 5.4 apresenta
os resultados individuais de cada inspetor em relacao ao tempo gasto em horas; o nimero
de discrepancias (Dis.); o numero de defeitos (Def.); e o nimero de falsos positivos (FP). O
inspetor 106, por exemplo, demorou 01:40:00 minutos para realizar a inspecao; identificando

12 defeitos do total geral (78 defeitos) e nenhum falso positivo.
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Tabela 5.4 — Resultados quantitativos individuais e gerais sobre o tempo gasto, total de

discrepancias, defeitos encontrados e falsos positivos dos participantes do

estudo experimental

Inspetor | Tempo | Disc. | Def. | FP Eficacia Eficiéncia
(hora)

101 2:15:00 16 14 2 17,95 6,22
102 2:31:00 11 2 11,54 3,58
103 0:30:00 3 0 3,85 6,00
104 1:24:23 0 5,13 2,86
105 1:47:50 11 10 1 12,82 5,61
106 1:40:00 12 12 0 15,38 7,20
107 2:56:00 20 18 2 23,08 6,14
108 0:55:00 15 15 0 19,23 16,36
109 2:14:31 8 7 1 8,97 3,13
110 4:18:00 14 14 0 17,95 3,26
111 1:04:00 4 4 0 5,13 3,75
112 3:20:56 34 34 0 43,59 9,67
113 4:36:23 8 1 8,97 1,52
114 0:37:00 0 8,97 11,35
I15 1:22:46 17 17 0 21,79 12,44
116 3:00:05 21 20 1 25,64 6,67
17 3:00:00 10 10 0 12,82 3,33
I18 3:31:00 21 21 0 26,92 5,97
119 3:48:00 6 5 1 6,41 1,32
120 1:49:00 12 12 0 15,38 6,61
121 1:29:00 2 3,84 2,02
122 2:41:00 0 6,41 1,86
123 2:48:00 0 7,69 2,14
124 3:41:00 0 6,41 1,36
125 1:24:54 15 10 5 12,82 7,06
126 2:29:00 10 8 2 10,25 3,22
127 1:37:00 21 18 3 23,07 11,13
128 1:54:00 12 11 1 14,10 5,79
129 1:31:00 23 22 1 28,20 14,50

Ao analisar os dados da Tabela 5.4, percebe-se que o tempo gasto para a realizacao

da inspecao variou bastante entre os inspetores. Enquanto uns gastaram 30 minutos na

inspec¢ao, outros gastaram mais de 4 horas. Um ponto importante a se destacar é que os
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inspetores que ja tém experiéncia profissional na drea (106, [15, 126, 127 e 129) demoraram
em média 01:43:57 (1 hora, 43 minutos e 57 segundos) para inspecionar o chatbot, enquanto

os demais gastaram um tempo médio maior.

As métricas de eficacia e eficiéncia aplicadas a esta dissertacao sao mesmas utilizadas
pelos autores Fernandez, Abrahao e Insfran (2013) e Frazao et al. (2021). As Equacoes 5.1
e 5.2 apresentam as férmulas de eficacia e eficiéncia, respectivamente. Nas equacgoes, 'd’
refere-se a quantidade de defeitos identificados por um participante em sua inspecao; 'D’ é
o total de defeitos identificados apds a analise de todas as discrepancias; e 't” refere-se ao
tempo individual gasto pelo inspetor para realizar a sua inspecdo. E importante destacar
que para utilizar a equacao de eficiéncia, o tempo individual gasto pelo inspetor deve ser

convertido em minutos.

Eficicia = (d / D) * 100 (5.1)
E ficiéncia =d / (t / 60) (5.2)

Para exemplificar, calculou-se a eficacia e a eficiéncia do inspetor 129 da Tabela
5.4. A quantidade de defeitos 'd’ que este inspetor identificou foi 22, e o nimero total de
defeitos 'D’ é 78; dessa forma, apds aplicar a Equacao 5.1, este inspetor possui 28,21 de
eficacia. O tempo gasto 't” pelo inspetor 129 foi 1 hora e 31 minutos, que convertido para
horas é igual 91 minutos. Apds aplicar os dados na Equacao 5.2, este inspetor possui 14,50
de eficiéncia. As duas ultimas colunas da Tabela 5.4 apresentam todos os resultados de

eficacia e eficiéncia por inspetor.

Os resultados de eficacia e eficiéncia podem ser utilizados para determinar a
estatistica descritiva dessas varidveis. Para isso, utilizou-se a ferramenta estatistica SPSS?
(Statistical Package for the Social Sciences) da empresa IBM (International Business
Machines Corporation). A ferramenta SPSS possibilita a realizagdo de variados tipos de
calculos e testes estatisticos, contribuindo com a credibilidade dos calculos estatisticos
desta pesquisa. A Tabela 5.5 contém um resumo da estatistica descritiva aplicada aos
dados de eficicia e eficiéncia, gerados pelo SPSS, em relagdo a quantidade de participantes

'N’, a média, a mediana, o desvio padrao, o valor minimo ¢ valor maximo.

Tabela 5.5 — Estatistica Descritiva da eficacia e eficiéncia considerando os valores de média,

mediana, desvio padrao, erro padrao, minimo e maximo

Desvi E
U2CHATBOT | N | Média | Mediana | =o' O] Minimo | Maximo
Padrdao | Padréao
Eficacia 29 | 1452 | 13.00 9.069 | 0.1692 | 4.00 43.00
Eficiéncia 29 | 5.9334 | 57900 | 4.03443 | 0.75935 | 1.32 16.36

2 https://www.ibm.com/br-pt /analytics/spss-statistics-software
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Considerando o contexto da andlise quantitativa, buscou-se entender se os dados
coletados estabeleciam alguma relacdo. Para isto, foram definidos alguns fatores que
permitiram estabelecer o teste estatistico adequado a esta andlise. A variavel independente
chamada “EXPERIENCIA” é do tipo qualitativa ordinal, definida para informar qual o
nivel de experiéncia dos participantes do estudo, com trés grupos possiveis: Baiza, Média
e Alta experiéncia, no entanto, para viabilizar a analise estatistica, a variavel deve ser
quantitativa. Para isto, é possivel atribuir um niimero a uma variavel qualitativa para
torné-la quantitativa, segundo Moya (2021). Desse modo, ao grupo de Baixa experiéncia
foi atribuido o niimero 0, ao grupo com Média experiéncia foi atribuido o nimero 1 e o
grupo com Alta experiéncia recebeu o niimero 2. A dimensao de experiéncia utilizada foi
a Experiéncia em Inspecao, coletada no formulédrio de caracterizacdo 5.1. As dimensoes
Escolaridade, Experiéncia Profissional, Experiéncia em Desenvolvimento e Experiéncia
com Chatbots nao foram consideradas para o teste estatistico por ndo possuirem um

balanccamento nos dados.

As varidveis dependentes “EFICACIA” e “EFICIENCIA” sdo do tipo quantitativas
continuas, tendo sido definidas para medir o desempenho dos participantes do estudo.
Os dados coletados sao do tipo Nao Pareados, isto é, os grupos de participantes nao
possuem dependéncias entre si, nao ocorrendo a repeticao de participantes nos dados
coletados. Em relagao a normalidade dos dados, realizou-se o teste Shapiro-Wilk (indicado
para amostras menores que 50) no SPSS, para identificar se a distribui¢do dos dados é
normal ou nao. Os resultados do teste de normalidade deram 0,010 para Eficacia e 0,006
para Eficiéncia. Considerando o nivel de significancia (p > 0,05) para os dados serem
considerados normais, concluiu-se que a distribuicao dos dados nao é normal, ou seja, os

dados nao sao paramétricos.

Considerando os fatores definidos e o tipo dos dados coletados para esta avaliacao
quantitativa, o teste estatistico mais adequado é o de Kruskal-Wallis. O Teste de Kruskal-
Wallis serve para analisar dados nao-paramétricos com 3 grupos na varidvel independente,
visando determinar se as medianas desses grupos diferem, conforme Almeida et al. (2022).
O nivel de significancia adotado é a < 0,05. Desta forma, as hipdteses estabelecidas para

o teste estatistico de andlise da eficacia sdo:

o Hy: Nao existem diferengas significativas quanto a eficacia entre os grupos de baixa,

média e alta experiéncia em inspecao.

e H;: Ha pelo menos uma diferenca significativa quanto a eficicia dos grupos de baixa,

média e alta experiéncia em inspecao.

Aplicando o teste de Kruskal-Wallis na ferramenta SPSS, para os dados de eficacia,
o resultado obtido foi (p = 0,622). Isto significa que a hip6tese nula Hy foi aceita e nao

ha diferenca estatisticamente significativa para a eficacia entre os grupos. Para que a
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hipétese Hy fosse aceita, o p-valor deveria ser menor ou igual a 0,05, segundo Moya (2021).
Observando o grafico Boxplot (gerado pelo SPSS) que compara o indicador de eficacia,
mostrado na Figura 5.1, é possivel notar que os quartis dos grupos com Média e Alta
Experiéncia em Inspecdo estdo menos distribuidos, levando a crer que possam ter se saido
ligeiramente melhor que o grupo com Baixa Experiéncia em Inspecao. Esse resultado
descritivo sugere que a inspecao com checklist U2CHATBOT teve eficacia promissora com
inspetores com um certo grau de experiéncia, mesmo que as diferencas entre os grupos

nao tenham sido estatisticamente significativas.

Figura 5.1 — Boxplot comparando o indicador de eficacia dos grupos com Baixa, Média e
Alta Experiéncia em Inspecao

Amostras Independentes de Teste de Kruskal-Wallis
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Fonte: acervo da autora

Por sua vez, para a realizacdo do teste estatistico de andlise da eficiéncia, as

hipdteses estabelecidas sao:

e Hj: Nao existem diferencas significativas quanto a eficiéncia entre os grupos de baixa,

média e alta experiéncia em inspecao.

e Hi: Ha pelo menos uma diferenga significativa quanto a eficiéncia dos grupos de

baixa, média e alta experiéncia em inspegao.

Ao realizar o mesmo teste estatistico Kruskal-Wallis, também na ferramenta SPSS,
para os dados de eficiéncia, o resultado obtido foi (p = 0,584). Isso significa também que a

hipétese nula Hy foi aceita e ndao ha diferenca estatisticamente significativa para a eficiéncia
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entre os grupos analisados. O grafico Bozplot (gerado pelo SPSS) que compara o indicador
de eficiéncia é mostrado na Figura 5.2. Ao analisar o grafico, nota-se que os quartis dos
grupos com Alta e Média Experiéncia em Inspecao apresentam menor distribuicdo em
relacdo ao grupo com Baixa Experiéncia em Inspecao. Assim como ocorreu na analise
da Eficacia, esse resultado descritivo sugere que a inspecao com checklist U2CHATBOT
teve eficiéncia promissora com inspetores com algum nivel de experiéncia, mesmo que as

diferencas entre os grupos nao tenham sido estatisticamente significativas.

Ainda analisando o grafico 5.2, observou-se no grupo com Média Experiéncia um
indicativo de um possivel outlier (valor que foge & normalidade) referente aos resultados
de eficiéncia dos inspetores. Buscou-se identificar o inspetor cuja eficiéncia gerou este valor
atipico e a andlise indicou que se tratava do inspetor 108, que alcancou eficiéncia de 16,36.
Apbds isto, realizou-se o teste de Grubbs com os dados de eficiéncia em uma ferramenta
online, para constatar se o valor era de fato um outlier. Os resultados do teste para o nivel
de significancia 0,05 indicaram que embora o valor se distancie dos demais, ndao configura

um outlier significante que deva ser tratado.

Figura 5.2 — Boxplot comparando o indicador de eficiéncia dos grupos com Baixa, Média
e Alta Experiéncia em Inspecao
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E importante destacar que a pouca quantidade de participantes pode ter influenciado
para que os resultados nao demonstrassem diferengas estatisticas significativas entre os
grupos de inspetores. Vérios participantes foram convidados para o estudo experimental,

no entanto, ocorreram desisténcias; assim, os dados produzidos pelos desistentes foram
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desconsiderados por nao estarem completos. Apenas 29 participantes foram considerados
por realizarem todas as etapas do estudo. Considerando isso, o recrutamento de um
numero maior de participantes pode contribuir com a melhoria da qualidade dos resultados

estatisticos em uma nova analise.

5.3.2 Avaliacdo com o Modelo TAM

Para a avaliacdo com o modelo TAM foram consideradas as respostas objetivas
do formuléario de avaliagao pds-inspecao. Nesta subsecao sao apresentados os resultados
da avaliacdo com o modelo de aceitacao de tecnologia TAM para o uso do checklist
U2CHATBOT. A Figura 5.3 apresenta os dados sobre a Facilidade de Uso Percebida (FU),
Utilidade Percebida (U) e Intengao de Uso Futuro Percebida (IU) segundo o julgamento
dos inspetores que utilizaram o checklist U2CHATBOT.

Ao analisar a Figura 5.3, observa-se que em relacao a Facilidade de Uso Percebida, o
checklist U2CHATBOT foi, em geral, bem avaliado pelos participantes, entretanto é possivel
identificar algumas fraquezas, principalmente em relacao aos aspectos Facil Aplicacao
(FUT) e Esforgo Mental (FU3). Oito participantes discordaram que a ferramenta é facil
de utilizar para encontrar defeitos em chatbots e quatro discordaram que ela exige pouco
esforgo mental. Os aspectos Incdmodo (FU4) e Compreensivel (FU5) também tiveram
avaliagoes discordantes; esses resultados podem ter sido causados pela alta quantidade
de itens de checagem do checklist U2CHATBOT, o que demanda mais tempo e esforgo
mental do inspetor, podendo ocasionar confusao e frustracao. Sobre a Utilidade Percebida,
a maioria dos itens marcados sao positivos (em verde), indicando bons resultados. De
fato, poucos participantes discordaram em relacao a utilidade do checklist U2CHATBOT
e a maioria considerou a tecnologia 1til na descoberta de defeitos em chatbots. Referente
ao aspecto Intencao de Uso Futuro, muitos participantes concordaram, de forma total
ou parcial, com a intengao de usar a ferramenta em uma ocasiao futura, caso haja a

oportunidade.

5.3.3 Analise Comparativa dos Comentarios de Usuarios e Defeitos encontra-

dos nas Inspecoes

No Capitulo 4, foram coletados e analisados comentarios dos usuarios da ferramenta
Bing Chat With AI. A analise permitiu identificar problemas que usudrios relataram nas
avaliacoes apds a utilizacao do chatbot. A fim de atestar a capacidade do checklist
U2CHATBOT em identificar também os problemas relatados pelos usuarios da ferramenta,
foi realizada uma analise comparativa das reclamagoes dos usuarios com os defeitos
encontrados nas inspegoes. A Tabela 5.6 apresenta as reclamagoes, o item do checklist
capaz de identificar o problema e se a reclamacao foi indicada como defeito encontrado

pelos inspetores.
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Figura 5.3 — Resultados sobre facilidade de uso (FU), utilidade (U) e inten¢ao de uso
futuro (IU) sobre o checklist U2CHATBOT
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Tabela 5.6 — Comparativo das Reclamagoes de Usuarios com Defeitos encontrados pelos

Inspetores
Ocorr. | Reclamagoes nos Comentarios de Usuarios | Item Inspecao?
Checklist
81 Desempenho ruim, lentidao e travamentos P-2 Sim
30 Respostas incompletas, duvidosas e nao confiaveis | CSR-1 Sim
28 Uso Limitado/Didlogo limitado CLU-2 Sim
24 Poluigao visual / Interface ndo é amigavel DEM-1 Sim
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13 Realiza censura / Recusa topicos sensiveis F-4 Sim
7 Faltam opc¢oes de personalizacao de preferéncias FE-1 Sim
7 Inesperadamente responde em outro idioma CSR-1 Sim
6 D4 erro e encerra a conversa sem motivo ARE-2 Sim
4 Problema ao interpretar entradas F-1 Sim
3 D4 informacoes tendenciosas e enviesadas CSR-1 Nao
3 Tempo para resposta é demorado P-1 Nao
2 Respostas fora do tépico e nao solicitadas H-2 Sim
2 A TA é preconceituosa e arrogante EC-5 Nao
1 O chatbot dispGe de pouco espaco para inputs F-4 Sim
1 Dificil de usar nas primeiras vezes RL-2 Sim
1 Erra ao realizar operacoes complexas F-18 Nao
1 O Layout nao combina com o chatbot CSR-3 Nao
1 Nao é acessivel a neuro atipicos ACE-7 Sim
1 O chatbot é chato de usar A-1 Nao
1 A TA é rude com o usuério A-2 Nao
1 Constantemente interrompe para mudar de assunto | F-10 Nao
1 Usa s6 as principais referéncias/Nao aprofunda F-19 Sim
1 Entra em loop e é necessario reformular a pergunta | PE-3 Nao

Analisando a tabela, observa-se que do total de 23 reclamacgoes nos comentarios dos
usuéarios, 61% (14) também foram identificadas pelos inspetores. As demais reclamagoes
(9) ndo foram encontradas durante as inspegoes. O item Falta reconhecimento de Voz
nao foi considerado para esta comparacao porque nao faz parte do escopo do checklist
U2CHATBOT. Um dos problemas relatados pelos usuarios que também foi identificado
nas inspecoes refere-se ao Desempenho ruim, lentidao e travamentos da ferramenta, no
qual o Inspetor 18 apontou: “Ezecutando o app no meu celular observei um pouco de
travamento e dificuldades de desempenho, principalmente quando tentava trocar de aba”.
O Inspetor 16 também teve dificuldades referente a Respostas incompletas, duvidosas e
nao confidveis: “Ao perquntar sobre o ultimo censo da populagdo do Maranhdo, ele me deu

informacoes mais antigas do site do G1, ao invés de puxar os dados mais recentes do site
do IBGE”.

Em relagdo aos demais itens, tais como: Tempo para resposta é demorado / D4
informagoes tendenciosas e enviesadas / A TA é preconceituosa e arrogante / Erra ao
realizar operagoes complexas / O Layout ndo combina com o chatbot / O chatbot é chato
de usar / A TA ¢ rude com o usudrio / Constantemente interrompe para mudar de assunto
/ Entra em loop e é necessério reformular a pergunta; uma hipdtese para nao terem sido

relatados pelos inspetores é o periodo das reclamagoes dos usuarios. Para a analise, foram
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coletados comentarios de 2022 e 2023, sendo possivel que os problemas ja tenham sido
solucionados pelos desenvolvedores da ferramenta, e desta forma, ndo ocorreram durante
as inspegoes do estudo experimental. Além disso, ha reclamagdes muito subjetivas como
'O chatbot é chato de usar'ou "Da informagoes tendenciosas e enviesadas', tratando-se de

opinides particulares dos usudrios, e por isto ndo foram relatadas por outros individuos.

5.3.4 Andlise Qualitativa

Para a avaliacao qualitativa foram consideradas as respostas subjetivas do formulério
de avaliagao pos-inspe¢ao. As questoes tinham o objetivo de entender melhor as maiores

dificuldades enfrentadas no uso do artefato e as possiveis mudancas ou melhorias no
checklist U2CHATBOT.

De modo geral, as respostas dos participantes indicaram que o checklist possui
utilidade percebida para avaliar um chatbot. Alguns exemplos de comentarios temos:
“O checklist como um todo foi de facil utilizacao, a forma como estava organizado e as
instrugoes vindas com o mesmo facilitaram bastante. [128]”; e “As perguntas, de forma
geral, sao claras e bem objetivas. As opcoes de respostas sao precisas e hd a possibilidade
de detalhamento do defeito, caso haja a necessidade. [110]”. Entretanto, alguns inspetores

relataram problemas como:

e Problema relacionado a grande quantidade de itens de verificagdo; alguns inspetores
acharam cansativo o processo. Como exemplo: “O tempo necessdrio para concluir a
tarefa, a quantidade de perguntas, sendo algumas delas um pouco repetitivas, tornou

a realiza¢ao um pouco magante [128]” e “Muitas perguntas para responder [115]”.

« Dificuldade de compreensao de alguns itens do checklist: “ Certas perguntas nao
ficaram tdo claras na hora identificar no chatbot [I111]” e “ Algumas perguntas foram
dificeis de responder [126]”.

Além dos problemas apontados, houve um comentério que chamou a atengao para

a necessidade de desenvolver um artefato complementar ao checklist U2CHATBOT:

e “Achei um pouco complicado para identificar o que determinadas perguntas queriam
realmente dizer, seria interessante colocar uma tabela com informacoes adicionais

mais especificas sobre cada pergunta do checklist [118]”.

Este comentario da indicios de que os itens de verificagao do checklist U2CHATBOT
podem nao ser suficientes para alguns inspetores no que diz respeito a compreensao do
que um projeto de chatbot focado em qualidade deva ter. A necessidade de informacgoes

adicionais relatadas pelo inspetor sugere a necessidade de criar um artefato com abordagem
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visual que forneca exemplos reais aos desenvolvedores, facilitando a compreensao de aspectos

importantes para chatbots.

Ainda, os inspetores foram questionados sobre o grau de completude do checklist, ou
seja, se o checklist é completo em relagao aos itens de verificagdo. A maioria dos inspetores
considerou que os itens de checagem atendiam a grande parte dos problemas presentes em
chatbots; como: “O checklist possui varios testes especificos, que nao deixaram nada de
fora [119]” e “O checklist estd bem completo, acredito que contemple todos os aspectos para
realizar uma inspecao de chatbot[I110]”. No entanto, foram feitos comentarios sobre alguns
itens do checklist como:

e Qutros aspectos deveriam estar incluidos no checklist, conforme o inspetor: .
existem outros aspectos que podem ser incluidos para uma avaliagdo mais abrangente,
por exemplo: Testes de estresse (verificar o estado do chatbot quando hd muito
trafego), Verificagio de sequranca (avaliar as medidas de sequranga implementadas
no chatbot). [113]”. No entanto, este comentério ndo é pertinente, visto que nao ha
como incluir aspectos no checklist sem que haja um estudo secundario indicando os
itens apontados pelo inspetor como atributos de qualidade, conforme a metodologia

adotada neste trabalho.

¢ Qutros inspetores indicaram a necessidade de adicionar mais opgoes de respostas

43

além de Nao, Sim e Nao se Aplica: “... acho que deveriam ser incluidas mais opgoes
de respostas... [102]” e “Colocaria uma opgdo de resposta “Aplica-se Parcialmente”,
pois em algumas ocasioes nao se conseque dizer “Sim” ou “Ndao” com muita precisao
[109]”. De fato, alguns itens de verificagdo do checklist sdo grandes e englobam varios
aspectos que um chatbot pode nao atender completamente em uma inspecao, sendo

possivel atender apenas parcialmente.

Em relagao as possiveis sugestoes de mudangas e melhorias no checklist U2CHATBOT,

como principais sugestoes de mudangas é possivel destacar:
o Mudancas em relagdo as opgoes de respostas disponiveis no apoio ferramental do
checklist, com adigdo de mais op¢oes além de Sim, Nao e Nao se Aplica.
e Melhorar a explicacao de determinados itens do checklist para facilitar a compreensao.
¢ Reduc¢ao do niimero de itens do checklist para agilizar a inspecao.

o Disponibilizar exemplos de tarefas a realizar para auxiliar a inspecao de cada um

dos itens de avaliacao.
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5.4 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou um estudo experimental para a avaliagdo da tecnologia

desenvolvida nessa pesquisa: O checklist de inspecao U2CHATBOT.

A avaliacao do checklist foi dividida em 4 abordagens distintas: (1) Avaliagao
Quantitativa, em que ocorreu a andlise da eficacia e eficiéncia da ferramenta e sua relagao
com o grau de experiéncia dos participantes; (2) Avaliagdo com o Modelo TAM, que
possibilitou identificar que o checklist U2CHATBOT possui grande Utilidade percebida,
no entanto, apresenta debilidades na Facilidade de Uso percebida e precisa ser melhorado
em trabalhos futuros; (3) Andlise Comparativa das reclamagoes de usuarios do chatbot
utilizado no estudo experimental, que identificou que o U2CHATBOT permitiu encontrar
a maioria dos problemas relatados pelos usuarios e (4) Avaliagdo Qualitativa, em que se
verificou que de maneira geral, o checklist atende as expectativas definidas, no entanto,
exige que ocorram algumas mudancas e melhorias. Além disso, a avaliacao qualitativa
apontou que um artefato complementar ao checklist com recomendagoes para o design de
chatbots pode auxiliar profissionais que necessitam de exemplos visuais para entender o

que chatbots precisam.

Com relagao a possibilidade de realizagao de um estudo comparativo entre o checklist
desenvolvido nesta dissertacao e outra técnica de avaliagdo para chatbots identificada
nos trabalhos relacionados, verificou-se que nao seria uma analise justa, visto que o
U2CHATBOT ja engloba atributos de qualidade e itens das técnicas descobertas, além
de possuir uma quantidade maior de itens de verificagdo em comparacao as demais. No
capitulo a seguir, serao apresentadas as melhorias no checklist U2CHATBOT conforme os

resultados do estudo experimental apresentados neste capitulo.
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6 Implementacao de Melhorias

Os resultados do estudo experimental para avaliar a viabilidade
do checklist U2CHATBOT apontam que existem pontos a
serem melhorados na tecnologia. Nesse capitulo é apresentada
a nova versao do checklist, que foi desenvolvida integrando as
mudancas sugeridas pelos participantes do estudo e as andlises

dos resultados.

6.1 Introducao do Capitulo

O estudo experimental realizado no capitulo anterior para avaliar o checklist
U2CHATBOT, apresentou indicios da viabilidade da tecnologia. Resumidamente, os
participantes avaliaram o checklist como 1util para a identificacao de defeitos em chatbots,
no entanto, apontaram detalhes a serem melhorados. Segundo os participantes, alguns
itens do checklist U2CHATBOT sao dificeis de compreender e complexos demais para
analisar em uma inspecao, atrapalhando o processo de avaliagdo. Além disso, o checklist

foi considerado cansativo por ter uma grande quantidade de itens.

Considerando isto, neste capitulo sao descritas as melhorias realizadas no processo
de refinamento do checklist U2CHATBOT, a fim de tornar a tecnologia menos cansativa e
dificil de utilizar, além de corrigir itens que possam levar futuros inspetores a apontarem
falsos positivos durante uma inspecao. O capitulo estd organizado da seguinte maneira: A
Secao 6.2 apresenta as oportunidades de melhorias do checklist U2CHATBOT, assim como,
a atualizagdo dos itens de checagem sugeridas pelos inspetores participantes; Finalmente,

a Secao 6.3 apresenta as consideragoes finais deste capitulo.

6.2 Melhorias no Checklist U2CHATBOT

Os resultados qualitativos do Capitulo 5 apontaram para um cenario favoravel
a utilizacdo do checklist U2CHATBOT para a inspecao de chatbots. Os inspetores
participantes consideraram que o checklist U2CHATBOT possui utilidade na identificagdo
de defeitos em chatbots. Além disso, os inspetores indicaram que os itens de checagem do
checklist U2CHATBOT sao bem completos, com diversas perguntas que, se nao estivessem
listadas para auxilid-los, eles nem cogitariam utilizar para procurar defeitos. No entanto,
alguns dos itens de checagem disponibilizados pelo U2CHATBOT foram considerados
repetitivos, como pode ser observado na seguinte citagao: “ Hd vdrios itens com perguntas

muito parecidas, enxugar um pouco dessas perguntas seria algo essencial para que a
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avaliagao do chatbot seja mais rapida, sem deizar de ser completa. .. [101]”. No entanto,

nao foram apontados quais seriam estes itens repetitivos.

No formuléario de avaliagao pods-inspecao, que serviu para coletar a opiniao dos
inspetores sobre o checklist de inspecao U2CHATBOT, ao questiona-los sobre possiveis
itens confusos ou dificuldades na utilizacdo da tecnologia, alguns inspetores consideraram
o checklist U2CHATBOT cansativo, devido a grande quantidade de itens de verificagao:
“Muitas perguntas para responder. [115]". “Acredito que ndo foi dificil e sim, cansativo.
Porém, ajuda muito na identificacio dos possiveis defeitos do chatbot. [127]". “ Otimizaria

a questdo da duragio, € muito cansativo passar tanto tempo fazendo [116]”.

Em relagao aos possiveis itens confusos, poucos inspetores informaram detalhada-
mente quais itens de verificagdo causaram confusao. Considerando isto, e uma vez que outros
inspetores participantes indicaram problemas similares com relacao aos itens de checagem
do U2CHATBOT, realizou-se uma analise dos resultados obtidos no estudo experimental.
Nessa analise, buscou-se identificar quais dos itens de checagem do U2CHATBOT podiam
induzir os inspetores a uma identificacao equivocada de defeitos; ou seja, buscou-se
identificar quais itens de verificagao levaram os inspetores a apontarem falsos positivos
(discrepancias que, na realidade, ndo sdo defeitos reais), como afirma Kalinowski (2008).
A Tabela 6.1 apresenta os falsos positivos identificados na etapa de discriminacao dos

defeitos sinalizados pelos inspetores durante o estudo experimental.

Tabela 6.1 — Falsos positivos encontrados na discriminacao sobre os itens do checklist
U2CHATBOT

Céd. | Item Descricao do inspetor sobre o item

CP-4 | O chatbot usa o modelo de dominio da | Ele evita responder de forma abstrata.
perspectiva do usudrio, isto é, a repre-
sentagao abstrata (diagramas de casos
de uso, classes, etc.) do chatbot é focada
nas necessidades e comportamentos dos

usuarios?

FE-6 | Quando aplicavel, o chatbot permite | Nao ha suporte para transferéncia para
que, a qualquer momento, o usuario | atendentes humanos.

transfira a conversa do chatbot para

um atendente humano?
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rem a sintaxe correta para mencionar

outras pessoas em um bate-papo de

P-5 O chatbot realiza alocagao de tarefas | O chatbot nao permite que o usuério
efetiva (decide se uma determinada | fale com um atendente humano, todas
funcdo serd realizada pelo sistema ou | as conversas sao feitas pelo chatbot
serd escalada para um atendente hu- | apenas.
mano), fornecendo canais de escalagao
apropriados para humanos?

F-9 O chatbot incentiva os usuarios a usa- | O chat entende apesar da escrita incor-

reta e responde como se nao houvesse

nenhum erro ortogréfico.

equipe ou tem a capacidade de entender
isso automaticamente, quando aplica-

vel?

Analisando os falsos positivos encontrados na Tabela 6.1, o primeiro item, CP-4,
visa entender se o chatbot avaliado foi modelado considerando o modelo de dominio sob a
perspectiva do usudrio, isto é, se o usuario é a figura principal na representacao abstrata
(diagramas de casos de uso, classes, etc.) do chatbot, contudo, o inspetor interpretou o
item de forma equivocada, considerando as respostas dadas pelo chatbot. Este item, de
fato, é complexo de entender, principalmente para inspetores iniciantes. Na avaliagao
qualitativa, um participante inclusive comentou: “Algumas perguntas me deixavam em
duvida sobre como poderia respondé-las, como na perqunta CP-4, ndo sabia onde encontrar

tal informacao durante meu uso’.

O item FE-6 trata sobre a capacidade do chatbot transferir a conversa a um
atendente humano. De fato, o chatbot nao possuia esta capacidade, mas nao configurava
um defeito, visto que o item apenas nao se aplicava ao tipo de chatbot avaliado. Neste caso,
o inspetor deveria ter selecionado a resposta Nao se Aplica no checklist U2CHATBOT.
O mesmo ocorre com os itens P-5 e F-9, em que o primeiro versa sobre a capacidade do
chatbot decidir se uma fungao sera realizada pelo sistema ou serd escalada a um atendente
humano e o segundo trata sobre a sintaxe correta para mencao de alguém em um bate-papo
de equipe, no entanto, estes itens também nao se aplicavam ao tipo de chatbot, ¢ por
isso, nao configuravam um defeito de fato. Configuraria um defeito, por exemplo, se o
chatbot avaliado fosse para atendimento ao cliente, mas ndo pudesse escalar a conversa a

um atendente humano.

Além desses falsos positivos indicados, outros itens no checklist U2CHATBOT
foram interpretados equivocadamente por alguns inspetores. Na Tabela 6.2 contém itens
que sao defeitos reais identificados por inspetores no chatbot avaliado, no entanto, algum

inspetor nao compreendeu da forma correta.
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Tabela 6.2 — Itens do checklist U2CHATBOT com potencial para falsos positivos

Cad.

Item

Descricao do inspetor sobre o item

CP-1

O chatbot é minucioso, garantindo
que suas sentencas sejam ortografica-
mente e gramaticalmente corretas e
consistentes, com registro linguistico

apropriado?

Isso acaba nao sendo um problema ja
que significa que o Bing pode entender
sua pergunta mesmo com alguns erros

ortograficos.

F-20

O chatbot consegue se ajustar tanto
para uma tela maior (tablet ou laptop)

quanto para uma menor (telefone ce-
lular)?

Nao sei como fago para diminuir a tela

e ter duas janelas no meu celular.

H-17

O chatbot se comunica com o usuario
sobre varios assuntos, ao mesmo tempo
que compreende a que conversa ativa

(entradas) pertence ao usuario?

Ao mesmo tempo, nao. Ao comegar a
gerar a resposta, ele nao deixa o usuério
enviar mais nenhuma mensagem até

que ele pare de gerar a resposta.

DEM-2

O chatbot garante que o tamanho das
sentencas seja adequado ao contexto
e objetivo do usuario, ajustando a
quantidade de informagoes dadas, de
forma que nao seja nem muita, nem

pouca?

Livre para escrever.

PE-1

O chatbot solicita confirmagao e mos-
tra um resumo antes de qualquer acao
ou transagao, a fim de prevenir erros,
falhas de didlogo e agoes irreversiveis
(por exemplo, uma exclusdo perma-
nente de dados)?

Seria mais interessante perguntar se o
chat é capaz de retornar assuntos mais
antigos da conversa, porém o chat as
vezes da um conceito antes de realizar
a agao ou resposta. Mas acredito que

nao se aplica.

ARE-4

Em caso de problemas, o chatbot
explica as agOes necessarias para a

recuperacao?

Pergunta em aberto e causa ambigui-
dade.

EC-5

O chatbot é ético e tem conhecimento

cultural dos usuérios alvo?

Em nenhum momento foi perguntado
nada sobre de onde o usudrio veio ou

sua identificagao cultural.

H-12

O chatbot negocia os tépicos de con-

versagao discutidos com o usuério?

Pergunta muito geral, ela poderia ser
mais especifica e detalhada. Nao esta

claro o objetivo da pergunta.
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Ao analisar a tabela, observa-se que esses itens do checklist foram mal compreendidos
pelos inspetores, desta forma, um fator que possa ter contribuido para a identificagao
desses falsos positivos pode ser o texto desenvolvido para os itens. Por exemplo, o item
CP-1 trata-se das respostas do proprio chatbot, que devem ser corretas conforme regras
gramaticais e utilizar registro linguistico apropriado, entretanto o inspetor interpretou como
se a pergunta se tratasse da resposta do usuario. Nos itens F-20 e DEM-2, os inspetores dao
respostas confusas que nao indicam claramente se encontraram ou nao um defeito. O item
H-17 versa sobre a capacidade do chatbot se comunicar sobre varios assuntos, ao mesmo
tempo que compreende que o usuario é quem decide, mas o inspetor nao compreendeu que

“a0 mesmo tempo” é uma locugao conjuntiva que equivale a “enquanto”.

Assim, fez-se necessaria a melhoria do texto desses itens que foram mal interpretados
por alguns inspetores, para ficarem mais claros de compreender e diminuir as chances de
potenciais falsos positivos. A Tabela 6.3 inclui a seguintes informagées: (1) o cédigo do
item de verificagao do checklist U2CHATBOT; (2) o texto antigo do item; e (3) o texto

atualizado do item de verificagdo contendo as mudancas propostas.

Tabela 6.3 — Melhorias dos textos dos itens do U2CHATBOT

Cad. Itens antigos Itens atualizados

CP-1 O chatbot é minucioso, garantindo | As respostas do chatbot sao corretas
que suas sentencas sejam ortografica- | e consistentes gramaticalmente, com
mente e gramaticalmente corretas e | registro linguistico apropriado?
consistentes, com registro linguistico
apropriado?

F-20 O chatbot consegue se ajustar tanto | O chatbot ¢ responsivo e consegue se
para uma tela maior (tablet ou lap- | adaptar a variados tamanhos de telas
top) quanto para uma menor (tele- | (laptop, tablet ou smartphone)?
fone celular)?

H-17 O chatbot se comunica com o usuario | O chatbot é capaz de conversar com
sobre varios assuntos, ao mesmo | o usuario sobre varios assuntos e com-
tempo que compreende a que con- | preende que o usuario é quem decide
versa ativa (entradas) pertence ao | o assunto e o ritmo da conversa?
usuario?

DEM-2 | O chatbot garante que o tamanho das | O chatbot consegue ajustar o tama-
sentencas seja adequado ao contexto | nho das respostas e dar a quantidade
e objetivo do usuario, ajustando a | adequada de informacoes de acordo
quantidade de informacgoes dadas, de | com contexto da conversa e o objetivo
forma que nao seja nem muita, nem | do usuério?
pouca?
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PE-1 O chatbot solicita confirmacao e | Antes de qualquer acao ou transacao,
mostra um resumo antes de qualquer | o chatbot mostra um resumo e soli-
acao ou transacao, a fim de prevenir | cita confirmacao, prevenindo erros e
erros, falhas de didlogo e agoes irre- | atos irreversiveis (por exemplo, uma
versiveis (por exemplo, uma exclusdao | exclusdo permanente de dados)?
permanente de dados)?

ARE-4 Em caso de problemas, o chatbot | Em caso de problemas, o chatbot
explica as a¢des necessarias para a | explica ao usuario quais as agoes sao
recuperacao?’ necessarias para a recuperacao de

erros?

EC-5 O chatbot é ético e tem conhecimento | As respostas do chatbot sao éticas
cultural dos usuéarios alvo? e com conhecimento cultural dos

usudrios alvo?

H-12 O chatbot negocia os topicos de con- | O chatbot tenta negociar com o
versagao discutidos com o usudrio? | usuario o assunto da conversagao?

Visando diminuir as chances de falsos positivos, reduzir a complexidade da interpre-
tacao da técnica para inspetores inexperientes e evitar itens muito restritos relacionados
a um tipo especifico de chatbot, optou-se por remover os itens CP-4, FE-6, P-5 e F-9
do checklist U2CHATBOT, expostos na Tabela 6.1. Outro item que gerou confusao foi o
H-18: “O chatbot inclui erros para aumentar o realismo?”, no qual o Inspetor

114

16 comentou “..ndo considero que isso seja um problema, prefiro que ele acerte sempre”.
De certo modo, cometer erros remete a caracteristica humana de falhar, no entanto,
esta caracteristica em chatbots pode provocar a falta de confianga do usuario sobre a
qualidade e veracidade das respostas da ferramenta. Desta forma, o item H-18 também
foi removido. Além das alteragoes realizadas nos itens do checklist U2CHATBOT, houve
uma alteracao na planilha desenvolvida. O Inspetor 09 apontou a necessidade de incluir
mais uma opc¢ao de resposta na ferramenta “Colocaria uma opgdo de resposta “Aplica-se
Parcialmente”, pois em algumas ocasioes nao se conseque dizer “Sim” ou “Nao” com muita
precisao”. De fato, alguns itens da tecnologia englobam varios detalhes que podem nao ser
atendidos totalmente pelo chatbot analisado. Por exemplo, o item CLU-2: “O chatbot
da liberdade ao usuario para determinar o ritmo e assunto da conversa, e
decidir também quando a conversa inicia e termina?”, no qual um chatbot poderia
dar ao usuario a liberdade de determinar o assunto da conversa, mas nao o ritmo. Desta
forma, as opgoes “Sim” ou “Nao” nao seriam as melhores escolhas. Portanto, incluiu-se na

planilha a opgao “Aplica-se Parcialmente” a fim de contornar este problema.

Apés as mudancas propostas no U2CHATBOT, a nova versao é apresentada na
Tabela 6.4, com os itens de verificacao atualizados. O checklist agora contém 102 itens de

verificagao em 16 categorias distintas.
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Tabela 6.4 — Checklist U2CHATBOT apds melhorias

Cat.

Itens do Checklist

VS-1

O chatbot da feedbacks imediatos ao usuério sobre suas agoes/transacoes,
além de informagoes em tempo razodvel sobre o status do sistema durante
toda a interagdo (quando estd processando uma resposta, de quem € a vez

na conversa e quem disse o qué no historico da conversa)?

VS-2

O chatbot explica educadamente caso nao possa concluir uma tarefa,

ajudando o usudrio a entender o status atual do sistema?

VS-3

O chatbot compreende, aceita ou rejeita de forma clara o objetivo, ou

intencao do usudrio durante a conversagao?

VS-4

O chatbot é capaz de informar detalhes sobre quaisquer solicita¢oes
anteriores (por exemplo, transagoes realizadas, tarefas agendadas, alarmes

configurados, etc.)?

VS-5

O chatbot se antecipa sobre a proxima agdo do usuario e o incentiva agir?

CSR-1

O chatbot estabelece comunicacao simples e familiar com o usuério alvo,
utilizando apenas metaforas e conceitos compreensiveis, dando respostas
exatas, relevantes e confidveis em qualquer momento da conversacao,

cumprindo assim seus objetivos de comunicagao?

CSR-2

O chatbot utiliza componentes visuais vinculados ao mundo real (emojis,
GIFs, icones) e elementos visuais de entrada e saida, como botoes ou

mapas para facilitar a interacao e apoiar o usuario?

CSR-3

O chatbot possui personalidade, aparéncia (interface e elementos grificos)
e identidade que atendam a sua habilidade e ao seu papel de apoiar o

usuario?

CSR-4

O chatbot consegue alternar de forma suave e natural entre os assuntos e

durante o processo de perguntas e respostas?

CSR-5

O chatbot segue pelo menos uma estrutura minima de conversagao, com

saudacoes e autoidentificacao, sem forcar o usuario a seguir esta estrutura?

CLU-1

O chatbot oferece a opgao de refazer e desfazer agdes realizadas por
engano ou interromper facilmente a execugdo do comando realizado de

forma crronca?

CLU-2

O chatbot da liberdade ao usuario para determinar o ritmo e assunto da

conversa, e decidir também quando a conversa inicia e termina?

CP-1

As respostas do chatbot sao corretas e consistentes gramaticalmente, com

registro linguistico apropriado?

CP-2

O chatbot reproduz e compreende estilos de linguagem (formal e informal),

além de entender sindnimos, instrugoes especiais e variagoes linguisticas?
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Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Itens do Checklist

CP-3

O chatbot reproduz e compreende estilos de linguagem (formal, informal),

além de entender sindnimos, instrugoes especiais e variagoes linguisticas?

CP-5

O chatbot estéd em conformidade com os padroes de outros chatbots (para

a web ou aplicativo, por exemplo)?

CP-6

O chatbot consegue funcionar em paralelo com outros softwares (dispo-
sitivo rodando o chatbot e outro sistema ao mesmo tempo) sem perder

desempenho?

CP-7

O chatbot é capaz de compartilhar informagdes/dados com outros
componentes (SMS, RCS, Business Messages, por exemplo), caso seja

necessario?

PE-1

Antes de qualquer agao ou transacao, o chatbot mostra um resumo e
solicita confirmagao, prevenindo erros e atos irreversiveis (por exemplo,

uma exclusao permanente de dados)?

PE-2

O chatbot previne deslizes impondo restri¢oes significativas (por exemplo,
quando o sistema quiser que a entrada seja em niumeros, tipo data de

nascimento, ndo deve permitir que o usudrio digite texto)?

PE-3

O chatbot evita que o usuério gaste tempo corrigindo coisas (palavras e

frases que o usudrio escreveu errado, por exemplo)?

RL-1

O chatbot promove a autonomia do usuario durante a interacao, de forma

que o usuario nao precise de ajuda técnica para utilizar o sistema?

RL-2

O chatbot deixa as opcoes claras por meio de elementos visuais descritivos
e instrugoes de uso visiveis e faceis de serem acessadas, reduzindo a carga
de memoria do usuario ao ter que lembrar informagoes de uma parte do

dialogo para outra?

DEM-1

O chatbot proporciona uma experiéncia natural, convincente e envolvente,
tanto do ponto de vista conversacional, quanto do visual, por meio de
interface atraente com recursos interativos amigaveis, gerando a satisfacao

do usuario?

DEM-2

O chatbot consegue ajustar o tamanho das respostas e dar a quantidade
adequada de informacoes dadas de acordo com contexto e objetivo do

usuario?

ARE-1

Em caso de ocorréncia de erros, o chatbot os indica com clareza, precisao

e em linguagem simples, sugerindo solugoes construtivas?

ARE-2

O chatbot consegue detectar e lidar bem com erros e falhas, aplicando es-
tratégias de mitigacao e os devidos reparos quando ocorrerem, retomando

o trabalho e restaurando possiveis dados perdidos apods a falha?

ARE-3

O chatbot guarda e categoriza os erros para melhoria futura?
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Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens do Checklist

ARE-4 | Em caso de problemas, o chatbot explica ao usuéario quais as agdes sao
necessarias para a recuperacao de erros?

AD-1 O chatbot d& uma descri¢ao clara sobre suas funcionalidades no inicio e, se
necessario, em qualquer ponto da conversa, informando ao usuario sobre
seu proposito, suas capacidades, sobre quais informagoes pode fornecer e
explicando suas fungoes?

AD-2 O chatbot oferece acesso a opgoes de ajuda, documentagao, opgoes de
navegagao e menu permanente para apoiar o usuario?

AD-3 O chatbot consegue lidar com perguntas de esclarecimento sobre seus
recursos no meio da tarefa/topico e apds isto retomar a conversacao
normalmente, facilitando que o usuario corrija os mal-entendidos?

AD-4 O chatbot consegue fornecer ajuda mediante a solicitagdo do usuario e
também ajuda sensivel ao contexto (o chatbot compreende no contexto da
conversa que o usudrio precisa de ajuda)?

AD-5 O chatbot d4 a quantidade adequada de informagbes sobre si (por
exemplo, informacoes sobre sua identidade, habilidades, competéncias
e responsabilidades)?

AD-6 O chatbot oferece pesquisa por meio de palavras-chave?

F-1 O chatbot é preciso e completo para o uso pretendido, interpretando
as entradas, executando as acoes e comandos em resposta ao usuario,
garantindo que nao haja confusbes e inconsisténcias?

F-2 O chatbot é 1til, explicando e oferecendo maneiras do usuario atingir o
seu objetivo, concluindo sem dificuldades as tarefas necesséarias e dando
todas as informagcdes que o usuario solicita?

F-3 As fungoes do chatbot sao bem integradas, isto é, funcionam de forma
satisfatoria e conjunta quando necessario?

F-4 O chatbot facilita que o usuario se expresse, faca perguntas e diga o que
gostaria de dizer e fazer durante a conversacao?

F-5 O chatbot funciona conforme as expectativas do usuario?

F-6 O chatbot usa cores vivas (cores que contrastem com o fundo, favorecendo
uma boa visualizag¢do do contetido) para as fontes?

F-7 O chatbot disponibiliza botoes de respostas rapidas?

F-8 O chatbot consegue alterar o comprimento e a ordem légica (segmentagio)
de uma mensagem com base no contexto da conversa?




Capitulo 6. Implementacio de Melhorias

93

Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens do Checklist

F-10 O chatbot consegue ajustar a frequéncia e o tipo de interrupg¢ao ao usar
mensagem proativa (mensagem que estimula a conversagio) para evitar
perturbar o usuario?

F-11 O chatbot reduz as mensagens proativas (mensagem que estimula a
conversag¢do) com base na diminui¢do das respostas dos usuarios?

F-12 O chatbot entende aberturas e encerramentos de conversas e sequéncias
(por exemplo, ‘old’, ok’ e ’obrigado)?

F-13 O chatbot fornece uma visdo geral personalizada dos seus recursos,
revelando seu desempenho ao introduzir novos recursos e tornando
conveniente para o usudrio usufruir estes recursos?

F-14 O chatbot permite que o usudrio visualize e gerencie seus dados pessoais?

F-15 O chatbot consegue utilizar hiperlinks para guiar o usuario até seu
objetivo?

F-16 O chatbot faz referéncias ao proprio site ou servico quando apropriado?

F-17 O chatbot possui sintese de fala (tecnologia que transforma texto em fala
sintética) exata, se aplicavel?

F-18 O chatbot resolve problemas em tempo real?

F-19 O chatbot contém amplitude de conhecimento (vasta gama de conheci-
mento) e é flexivel na interpretacao das respostas do usudrio?

F-20 O chatbot é responsivo e consegue se adaptar a variados tamanhos de
telas (laptop, tablet ou smartphone)?

H-1 O chatbot compreende e preserva contextos sobre o tépico da conversa
em uma ou mais sessoes (mantém e relembra as informagées de conversas
anteriores), mantém temas e responde a perguntas especificas sobre um
tema para manter a conversacao natural?

H-2 O chatbot lida adequadamente com solicitagoes fora de foco, guiando a
conversacao ao foco novamente, além de realizar conversas fiadas para
evitar o problema das conversacoes artificiais caso o usuario as inicie?

H-3 O chatbot compreende as entradas e as intengoes do usuario, guiando-o
a0 seu objetivo, sem que este tenha que se esforcar muito, mesmo quando
a linha de conversacdo nao estiver clara?

H-4 O chatbot apresenta conversacao semelhanca a humana, evitando parecer
muito robético?

H-5 O chatbot compreende erros de digitagao comuns, erros ortograficos e
desafios gramaticais (por exemplo, pontuacio incorreta, troca de letras)?
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Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior

Cat. Itens do Checklist

H-6 O chatbot usa vocabulario especifico sobre o assunto abordado de forma
consistente e correta, encontrando as palavras certas para se expressar?

H-7 O chatbot é transparente a fiscalizac¢ao, deixando claro que é um chatbot
e perguntando como pode ajudar o usuario?

H-8 O chatbot utiliza estrutura de processamento de linguagem natural (74)
na conversagao?

H-9 O chatbot dispoe de opgoes de avatares formais (que transmitam
sobriedade) e informais (que transmitam modernidade e jovialidade) para
gerar empatia humana conforme a preferéncia do usudrio?

H-10 O chatbot deixa o usuario saber o que esta “pensando” e “sentindo”?

H-11 O chatbot se encarrega do processo de conversacao, se esforcando para
que a conversagao nao seja apenas unilateral?

H-12 O chatbot tenta negociar com o usudrio o assunto da conversacao?

H-13 O chatbot avisa que entendeu o que o usudrio disse?

H-14 O chatbot entende a resposta do usuario, mesmo em caso de declaragoes
ambiguas e pouco claras ou em caso de excesso ou escassez de informacao?

H-15 O chatbot apresenta originalidade, com informacgoes interessantes e toma
iniciativa para mudar o tema da conversacao para outro relacionado?

H-16 O chatbot consegue persuadir e convencer o usuario sobre o que quiser?

H-17 O chatbot é capaz de conversar com o usuario sobre varios assuntos e
compreende que o usuario ¢ quem decide o assunto e o ritmo da conversa?

A-1 O chatbot proporciona prazer, tornando as tarefas mais divertidas e
interessantes, entretendo e/ou permitindo que o participante aproveite a
interagdo, além de gerar motivagdo/vontade de usa-lo com frequéncia?

A-2 O chatbot tem uma personalidade agradavel, auténtica e educada, sendo
reconhecido como um parceiro de comunicagao simpatico, caloroso e
carinhoso, mas que confronta o usuario quando este é rude/mal-educado?

A-3 O chatbot demonstra empatia e estabelece uma conexao com o usudrio,
correspondendo ao seu humor?

A-4 O chatbot se mostra interessado e aparenta se importar com o usuario?

A-5 O chatbot expressa emogoes ao enfrentar um contexto que nao entende e
acompanhar perguntas/declaracoes para levar uma conversa adiante?

A-6 O chatbot evita julgar o usuario?

A-7 O chatbot evita causar estranheza ao usuario (evita ter comportamentos
esquisitos, que causem incomodo ao usudrio)?




Capitulo 6. Implementacio de Melhorias

95

Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Itens do Checklist

FE-1

O chatbot consegue aprender sobre as preferéncias do usudario e usa-las
na conversa, além de facilitar que o usudrio as acesse e as gerencie para
personalizar a interacao (estilo de comunicagdo, nimero de mensagens
proativas que estimulem o usudrio a conversar e grau de semelhanca

humano)?

FE-2

O chatbot permite que usuarios experientes tenham acesso a funcgoes
avangadas (por exemplo, atalhos, abreviacoes, etc.) para interagirem e
corrigirem erros de maneira mais rapida e eficiente, seguindo os principios
de conversagao estabelecidos de outros chatbots (mesmas teclas de atalhos,

por exemplo)?

FE-3

O chatbot oferece aos usuarios opc¢oes para personalizar os comandos
e respostas, e acoes frequentes, permitindo que o usuario tenha mais

controle da conversa quando necessario?

FE-4

O chatbot utiliza preenchimento automatico e correcao automaética de

forma eficaz para acelerar a entrada e reduzir erros de compreensao?

FE-5

O chatbot permite alternar entre o uso de botoes e outros elementos da
interface grafica (GUI) com a entrada de texto para realizar sele¢oes e

escolhas?

FE-7

O chatbot possibilita que o usudrio receba o log com o registro da conversa

ao final da interacao?

P-1

O chatbot dé respostas em tempo razoavel (nem demorado e nem rapido

demais)?

O chatbot apresenta bom desempenho, melhorando o tempo, utilizando e

se adaptando aos recursos (hardware) do usuério de forma eficiente?

O chatbot é robusto a manipulacoes, isto é, consegue lidar com perguntas

enganosas, indugao ao erro e tentativas de exploracao de falhas no sistema?

P-4

Em caso de entradas inesperadas, enunciados inadequados e controle de

danos, o chatbot consegue continuar funcionando bem?

EC-1

O chatbot protege e respeita a privacidade e os dados do usuario, alertando-

o inclusive sobre possiveis problemas nesses quesitos?

EC-2

O chatbot transmite confiabilidade, garantindo a privacidade dos dados
do usuario, de forma transparente e verdadeira, nao alegando falsamente

ser humano?

EC-3

O chatbot evita solicitar dados pessoais (Nome completo e CPF, por

exemplo) do usuario ou qualquer outra informagao desnecessaria?

EC-4

O chatbot se preocupa com seguranca, demonstra respeito, inclusao,

considera as preocupagoes e preserva a dignidade do usuario?
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Tabela 6.4 — Continuagao da pagina anterior
Cat. Itens do Checklist

EC-5 As respostas do chatbot sao éticas e com conhecimento cultural dos

usuarios alvo?

EC-6 O chatbot tem conhecimento de tendéncias atuais e contexto social?
EC-7 O chatbot identifica a(s) fonte(s) de informagao?

ACE-1 | O chatbot é facil de utilizar (possui uma navegagio intuitiva), ficil de

iniciar uma conversa, facil de aprender como utiliza-lo?

ACE-2 | O chatbot é facil de ser acessado e localizado pelo usuario?
ACE-3 | E f4cil instalar o chatbot?

ACE-4 | Durante a configuragao inicial para utiliza¢do, o chatbot é acolhedor ao

usuario?

ACE-5 | O chatbot oferece dicas e explicagoes de conversagao (por exemplo, oferece
alternativas, faz perquntas simples de esclarecimento) e em caso de duvida

do usuario, explica o tipo de entrada ou formato de resposta que espera?

ACE-6 | O chatbot utiliza e lida com sugestoes sociais (dicas verbais e nao verbais
sobre os usudrios) que sejam adequadas ao contexto e nao excedam ou

subestimem as suas capacidades, além de responder a falta delas?

ACE-7 | O chatbot atende a necessidades neuro diversas, como tempo de resposta

extra e interface de texto (para usudrios com restrigoes motores, problemas

de cognigao, limitagoes, etc.)?

Legenda das Categorias: H - Humanidade; A - Afeto; P - Performance; F - Funcionalidade;
VS - Visibilidade do Status do Sistema; CSR - Correspondéncia entre o Sistema e o
Mundo Real; CLU - Controle e Liberdade do Usuério; RL - Reconhecimento em vez de
Lembranca; FE - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso; DEM - Design Estético e Minimalista;
PE - Prevencao de Erros; ARE - Ajude os usuarios a Reconhecer; Diagnosticar e se
Recuperar de Erros; AD - Ajuda e Documentagao; CP - Consisténcia e Padroes; EC -
Etica e Comportamento; ACE - Acessibilidade.

Considerando ainda os comentdrios dos inspetores sobre a grande quantidade de
itens de verificacdo do checklist U2CHATBOT e, como consequéncia disso, o cansaco
que o processo de inspecao acaba gerando, fragmentou-se a tecnologia destacando os
itens essenciais a fim agilizar a inspe¢do de um chatbot, focando nos itens basicos de
verificacdo para este tipo de ferramenta. Para isto, identificou-se quais itens de verificacao
do checklist tiveram ocorréncia em 5 ou mais artigos cientificos, totalizando 18 itens, que
equivalem a aproximadamente 17% dos itens do checklist, enquanto os demais equivalem
a aproximadamente 85%. Utilizou-se esta quantidade de artigos como critério, visto que

reduzindo a ocorréncia para 4 ou menos, a quantidade de itens de verificagdo aumentaria,
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e assim a ideia do checklist alternativo para uma inspecao mais rapida perderia o seu

proposito.

Outrossim, foram analisados todos os itens de checagem do checklist para a
certificacdo de que existiam itens basicos de todas as categorias, englobando os atributos
fundamentais para uma inspecao basica de um chatbot. Neste processo mais 7 itens foram
selecionados, sendo eles, o CP-6, H-4, H-5, H-8, FE-1, P-1 e EC-1. A Tabela 6.5 a seguir,
apresenta os 25 itens de verificagdo considerados essenciais para o caso de uma inspecao

mais rapida.

Tabela 6.5 — Itens Essenciais do Checklist U2CHATBOT

Cat. Itens Essenciais do Checklist

VS-1 O chatbot da feedbacks imediatos ao usuério sobre suas agoes/transacoes,

além de informagoes em tempo razoavel sobre o status do sistema durante
toda a interacao (quando estd processando uma resposta, de quem é a vez

na conversa e quem disse o qué no historico da conversa)?

CSR-1 O chatbot estabelece comunicacao simples e familiar com o usuario alvo,
utilizando apenas metaforas e conceitos compreensiveis, dando respostas
exatas, relevantes e confiaveis em qualquer momento da conversacao,

cumprindo assim seus objetivos de comunicacao?

CLU-1 O chatbot oferece a opc¢ao de refazer e desfazer agoes realizadas por
engano ou interromper facilmente a execucao do comando realizado de

forma errdonea?

CP-6 O chatbot consegue funcionar em paralelo com outros softwares (dispo-
sitivo rodando o chatbot e outro sistema ao mesmo tempo) sem perder

desempenho?

PE-1 Antes de qualquer agao ou transac¢ao, o chatbot mostra um resumo e
solicita confirmagao, prevenindo erros e atos irreversiveis (por exemplo,

uma exclusao permanente de dados)?

RL-1 O chatbot promove a autonomia do usuario durante a interagao, de forma

que o usuario nao precise de ajuda técnica para utilizar o sistema?

DEM-1 | O chatbot proporciona uma experiéncia natural, convincente e envolvente,
tanto do ponto de vista conversacional, quanto do visual, através de
interface atraente com recursos interativos amigaveis, gerando a satisfacao

do usuario?

ARE-2 | O chatbot consegue detectar e lidar bem com erros e falhas, aplicando es-
tratégias de mitigacao e os devidos reparos quando ocorrerem, retomando

o trabalho e restaurando possiveis dados perdidos apods a falha?
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Tabela 6.5 — Continuagao da pagina anterior

Cat.

Itens Essenciais do Checklist

AD-1

O chatbot d& uma descricao clara sobre suas funcionalidades no inicio e, se
necessario, em qualquer ponto da conversa, informando ao usuario sobre
seu proposito, suas capacidades, sobre quais informagodes pode fornecer e

explicando suas fungoes?

AD-2

O chatbot oferece acesso a opgoes de ajuda, documentagao, opgoes de

navegacao e menu permanente para apoiar o usuario?

F-1

O chatbot é preciso e completo para o uso pretendido, interpretando
as entradas, executando as agdes e comandos em resposta ao usuario,

garantindo que nao haja confusoes e inconsisténcias?

F-2

O chatbot ¢ 1til, explicando e oferecendo maneiras do usuario atingir o
seu objetivo, concluindo sem dificuldades as tarefas necessarias e dando

todas as informagoes que o usuario solicita?

F-3

As fungoes do chatbot sao bem integradas, isto é, funcionam de forma

satisfatoria e conjunta quando necessario?

F-4

O chatbot facilita que o usuario se expresse, faga perguntas e diga o que

gostaria de dizer e fazer durante a conversacao?

H-1

O chatbot compreende e preserva contextos sobre o tépico da conversa
em uma ou mais sessoes (mantém e relembra as informagoes de conversas
anteriores), mantém temas e responde a perguntas especificas sobre um

tema para manter a conversagao natural?

H-4

O chatbot apresenta conversaciao semelhanca a humana, evitando parecer

muito robdtico?

O chatbot compreende erros de digitagdo comuns, erros ortograficos e

desafios gramaticais (por exemplo, pontuagdo incorreta, troca de letras,
ete.)?

H-8

O chatbot utiliza estrutura de processamento de linguagem natural

(inteligéncia artificial) na conversagao?

A-1

O chatbot proporciona prazer, tornando as tarefas mais divertidas e
interessantes, entretendo e/ou permitindo que o participante aproveite a

interagao, além de gerar motivagao/vontade de usa-lo com frequéncia?

A-2

O chatbot tem uma personalidade agradavel, auténtica e educada, sendo
reconhecido como um parceiro de comunicagao simpatico, caloroso e

carinhoso, mas que confronta o usudrio quando este é rude/mal-educado?
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Tabela 6.5 — Continuagao da pagina anterior
Cat. Itens Essenciais do Checklist

FE-1 O chatbot consegue aprender sobre as preferéncias do usudario e usa-las

na conversa, além de facilitar que o usudrio as acesse e as gerencie para
personalizar a interacao (estilo de comunicagdo, nimero de mensagens

proativas que estimulem o usudrio a conversar e grau de semelhanca

humano)?

P-1 O chatbot dé respostas em tempo razoavel (nem demorado e nem rapido
demais)?

EC-1 O chatbot protege e respeita a privacidade e os dados do usuario, alertando-

o inclusive sobre possiveis problemas nesses quesitos?

ACE-1 | O chatbot ¢é facil de utilizar (possui uma navegagao intuitiva), facil de

iniciar uma conversa, facil de aprender como utiliza-lo?

ACE-5 | O chatbot oferece dicas e explicacoes de conversacao (por exemplo, oferece
alternativas, faz perquntas simples de esclarecimento) e em caso de duvida

do usuario, explica o tipo de entrada ou formato de resposta que espera?

O download da nova versao do checklist U2CHATBOT apés a realizacao do

refinamento e da aplicacdo das devidas melhorias, pode ser feito no link do rodapé
1

6.3 Consideracoes Finais

Esse capitulo apresentou as oportunidades de refinamento e sugestoes de melhorias
para o checklist U2CHATBOT. Com as sugestdes de melhorias, tornou-se possivel atualizar
a tecnologia desenvolvida nesta pesquisa de mestrado. Os resultados do estudo experimental
apontaram que os inspetores tiveram dificuldade em entender e apontar alguns dos itens
de verificacao do U2CHATBOT; essa dificuldade aconteceu devido a falta de informacoes
nos itens de verificacao e de exemplos para um melhor esclarecimento do U2CHATBOT.
Como consequéncia, os participantes apontaram as discrepancias que, apés analise, foram

constatadas como falsos positivos.

Como melhoria para o U2CHATBOT, foram realizadas mudancas no texto dos itens
que provocaram falsos positivos, de forma que ficassem mais claros em futuras inspecgoes.
Apesar dos resultados do estudo experimental serem favoraveis ao U2CHATBOT, é
importante que novos estudos sejam executados para identificar se essas mudangas foram

suficientes e se nao existem outras oportunidades de melhorias.

1" Download do Checklist U2CHATBOT - https://tinyurl.com/U2CHATBOTRefinado
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Ainda, considerando que o checklist U2CHATBOT possui muitos itens de verificacao,
criou-se uma versao reduzida da tecnologia, contendo apenas os itens basicos a uma inspecao
rapida, com intuito de reduzir as chances do processo de inspe¢ao se tornar uma experiéncia

cansativa.
Visando ainda contribuir com a melhoria da qualidade de chatbots, no capitulo

a seguir apresenta-se uma série de recomendacoes de design criadas com o objetivo de

apoiar desenvolvedores na etapa de construcao dessas ferramentas.
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7 Padrdes de Design (Ul) para Chatbots

Nos capitulos anteriores sugeriu-se a criacdo de um conjunto
de recomendagoes de design chamado DP-U2CHATBOT para
apoiar desenvolvedores no processo de design de chatbots. Neste
capitulo, estes padroes de design sao propostos e todos os passos

adotados para a apresentacao da tecnologia sao apresentados.

7.1 Introducao do Capitulo

A criagao do checklist U2CHATBOT no Capitulo 4 se deu devido a necessidade de
apoiar o ciclo de desenvolvimento de chatbots, oferecendo um meio de verificar defeitos
nessas ferramentas para entao corrigi-los antes que estas sejam disponibilizadas aos usuarios.
Os itens de verificagdo do checklist sao baseados em atributos de qualidade extraidos de
revisoes sistemadticas da literatura e fornecem diretivas sobre propriedades que chatbots
devem apresentar. Contudo, os resultados da avaliagdo da tecnologia apontaram que para
alguns inspetores, apenas um checklist pode nao ser suficiente para poderem compreender
o que um projeto de chatbot precisa. Uma tecnologia focada no processo de design dessas

ferramentas pode auxiliar os desenvolvedores que demandam de exemplos visuais.

Padroes de Design (ou Design Patterns) sao recomendagoes para resolver problemas
comuns encontrados no processo de desenvolvimento de uma tecnologia. Os insights sobre
problemas de design se dao pela captura da esséncia dos problemas e a proposicao das
devidas solucoes de uma forma compacta, conforme Duyne, Landay e Hong (2007). De
acordo com Vora (2009), padroes de design se concentram no contexto do uso da tecnologia
e norteiam designers em como, quando e onde uma solucao pode ser aplicada. Além disso,
servem para descrever boas praticas de design e incorporar principios de qualidade ao

sistema.

Desenvolvedores de sistemas comumente utilizam patterns durante a construcao
de um software, seja para montar objetos e classes em estruturas maiores, sem perder
a eficiéncia e flexibilidade ou para trabalhar melhor com os algoritmos. No entanto,
Design Patterns vao além e sao utilizados com frequéncia por designers no processo de
criagdo de boas interfaces de usuario (UI). Ao utilizar padroes, designers de interfaces tem
acesso a recomendacoes de design, nao apenas conceitos abstratos; percebem um aumento
da produtividade visto que reduzem o tempo gasto ao buscar informacoes em outras
referéncias. Além disso, padroes sao uteis, inclusive, para guiar designers inexperientes,

com instrugoes textuais e exemplos visuais claros (GOMES et al., 2021).
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O restante desse capitulo esta organizado como se segue: A Secao 7.2 apresenta
como se deu o processo de desenvolvimento das recomendagdes de design; a Secao 7.3

apresenta as recomendacoes de design DP-U2CHATBOT e a Secao 7.4 conclui esse capitulo.

7.2 O Processo de Desenvolvimento dos Padroes de Design

Para o desenvolvimento dos patterns desta dissertagao, trés etapas foram consi-
deradas, conforme a metodologia utilizada pelo trabalho de Gomes et al. (2021): (1) a
identificacao dos atributos de qualidade de chatbots; (2) identificacdo de exemplos de
chatbots que aplicam os atributos; e (3) criagao da cartilha de recomendagoes relacionando
os atributos de qualidade com os exemplos implementados em chatbots disponiveis. Com a
execucao dessas etapas, todos os patterns foram desenvolvidos apresentando o problema, a
solucao, o exemplo de aplicagdo e a implementacao, conforme o modelo disposto na Figura
7.1.

7.2.1 Atributos de Qualidade do Checklist U2CHATBOT

A etapa de identificacdo de atributos de qualidade de chatbots foi realizada nos
capitulos 2 e 3 por meio das revisdes da literatura que resultaram em uma lista de atributos
de qualidade focados em Usabilidade e User Experience para chatbots. Esse conjunto de
107 atributos possibilitou o desenvolvimento de uma tecnologia de inspecao de defeitos

chamada U2CHATBOT com diversos itens de verificagao, apresentado no capitulo 4.

E importante destacar que dos 107 atributos de qualidade presentes no checklist
U2CHATBOT, nem todos puderam ser moldados em recomendacoes de design de interface,
visto que alguns atributos nao estavam presentes nas aplicagoes de exemplo encontradas
ou faziam referéncia a algo que nao poderia ser descrito visualmente. Por exemplo, os
itens do checklist referentes a categoria ARE, sobre diagnéstico e recuperacgao de erros,
nao puderam ser transformados em recomendacoes de design, pois nao foram identificados
exemplos disso nas aplicagoes encontradas. Outro exemplo a ser citado ¢ da categoria
ACE, sobre acessibilidade, relativo a facilidade de instalagdo do chatbot, que nao teve
um padrao projetado porque nao era viavel a captura de imagem que exemplificasse tal
situacao. Na Tabela 7.1 a seguir, estao listados os atributos responsaveis por permitir a

construcao de 21 recomendacoes de design de interface para chatbots.
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Tabela 7.1 — Listagem de atributos utilizados para o desenvolvimento das recomendagoes
de design DP-U2CHATBOT

Cadigo Descricao do Atributo

DP_FE 1 Selecdo e gerenciamento de preferéncias em relacao a interface
do sistema, estilo de comunicagao, grau de semelhanca humana,
tamanho da fonte, dentre outros.

DP_FE 2 Opcao de transferéncia para atendentes humanos, caso o chatbot
realize algum tipo de atendimento ao cliente.

DP_ACE 1 | Dicas de conversacao para melhorar a interacao e realizacao de
perguntas de esclarecimento caso o chatbot nao compreenda alguma
entrada do usuario.

DP_ACE 2 | A posigdo do chatbot em uma pagina web deve estar em facil
localizacao e acesso.

DP_EC 1 O comportamento do chatbot deve ser sempre ético. Deve ter
conhecimento cultural do usuério alvo.

DP_EC 2 As respostas fornecidas devem estar acompanhadas das fontes de
informacao.

DP_F 1 Botoes de respostas rapidas permitem agilizar a interacao.

DP_F 2 A pagina web do chatbot deve ser responsiva e funcionar bem no
formato dos principais dispositivos.

DP F 3 As cores da fonte devem ser vivas, contrastando com o fundo da
aplicacao.

DP_F 4 Disponibilizacdo de hiperlinks sobre o topico discutido para
complementar as informagoes geradas pelo chatbot.

DP_H1 Compreensao e manutencao de contexto.

DP_H 2 Compreensao de erros gramaticais e de digitacdo comuns dos
USUATios.

DP_H 3 O chatbot deve ser transparente a fiscalizacdo durante a interagao,
expondo sua identidade de chatbot e nao alegando ser um humano.

DP_H 4 Disponibilizagdo de avatar que gere conexao com o usuario. Oferecer
opc¢oes de avatar, um para o publico formal e um para o informal.

DP_H5 Proatividade para a interacao ser natural. Incentivo ao usuario para
continuar a interacao.

DP_RL 1 Os elementos visuais devem ser descritivos e autoexplicativos. As
instrugoes do sistema devem ser claras e explicitas.

DP_VS1 O usuario deve estar a par do status das agoes realizadas no sistema,
recebendo feedbacks imediatos.
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Tabela 7.1 — Continuagao da pagina anterior

Cédigo Descricao do Atributo

DP_PE 1 Solicitagao de confirmacao antes de transagoes, principalmente

aquelas com potencial danoso e irreversivel.

DP_AD 1 Disponibilizagao de pagina de ajuda e documentacao sobre o uso da

ferramenta.

DP_CP 1 As respostas geradas pelo chatbot devem seguir as regras oficiais de

ortografia e registro linguistico.

DP_P1 O chatbot deve ser robusto e capaz de lidar com eventuais entradas

atipicas do usuario.

Legenda das Categorias: FE - Flexibilidade e Eficiéncia de Uso; ACE - Acessibilidade; EC
- Etica e Comportamento; F - Funcionalidade; H - Humanidade; RL - Reconhecimento em
vez de Lembranca; VS - Visibilidade do Status do Sistema; PE - Prevencao de Erros; AD -

Ajuda e Documentacao; CP - Consisténcia e Padroes; P - Performance.

7.2.2 ldentificacdo dos chatbots reais para os exemplos visuais

Apébs a conclusao da listagem de atributos de qualidade, a préxima etapa era
fornecer exemplos de como os esses atributos foram implementados em chatbots reais. O
intuito desse levantamento foi possibilitar oferecer exemplos praticos de implementacao
que pudessem ser adicionados aos padrdes de design de interface propostos. Desta maneira,

iniciou-se a busca por chatbots em formato mobile ou site.

Os aplicativos e websites foram escolhidos seguindo critérios como disponibilizacao
e utilizacdo gratuitas, além de conteido em lingua portuguesa ou inglesa. Para identificar
os chatbots mobile, foi realizada uma busca automatica na loja de aplicativos Play Store,
para dispositivos Android, sendo priorizados aqueles com extensa quantidade de downloads
e nota de avaliagao 4 ou superior. Os websites, por sua vez, sdo derivados de uma busca

automatica, realizada através do buscador Google.

Ao final do processo, foram descobertos e selecionados os seguintes aplicativos e
websites: (APP01) Bing Al, (WEBO01) Kuki Al, (APP02) Goat Chat, (WEB02) C&A,
(WEBO03) Octa AT, (WEB04) Sofia Botfriend, (WEB05) Zurich Seguros e (WEB06) Evie
Bot. Apds a escolha das aplicagGes, realizou-se uma analise com o propésito de identificar
quais atributos de qualidade estavam presentes em cada uma delas. A Tabela 7.2, a seguir,
apresenta o ranqueamento dos chatbots mobile e aplicagoes web analisadas, ordenadas

pelo total de atributos de qualidade presentes nelas.

Observa-se pela Tabela 7.2, que os chatbots com o maior niimero de atributos
encontrados foram (APPO1) Bing AI, (WEBO01) Kuki AI, (APP02) Goat Chat. As

ferramentas com a menor quantidade de atributos encontrados foram (WEB04) Sofia
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Tabela 7.2 — Andlise de atributos encontrados nas aplicagbes web/aplicativos analisados

Ch?’tbOt/ Bing | Kuki | Goat | C&A | Octa | Sofia | Zurich | Evie | Ocorr.
Atributos
DP_FE 1 X
DP_FE 2 X
DP_ACE 1 X X
DP_ACE 2 X
DP_EC 1
DP_EC 2
DP_F1 X
DP_F 2 X
DP_F 3 X X
DP_F 4
DP_H1 X X
DP_H?2
DP_H 3
DP_H 4 X X
DP_H5 X X
DP_RL 1 X
DP_VS1 X
DP_PE1 X
DP_AD1 X
DP_CP 1 X
DP_P1 X
Total Atributos
por Chatbot 10 6 4 3 3 2 2 2
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Botfriend, (WEBO05) Zurich Seguros e (WEB06) Evie Bot. Por sua vez, o atributo com
a maior ocorréncia foi DP__F 3, que se refere a escolha de cores vivas para as fontes em

contraste com o fundo, favorecendo a melhor visualizacao das informagoes.

7.2.3 Proposta dos Padroes de Design

Para que os padroes possam transmitir o que sdo, seu funcionamento e como devem
ser aplicados para resolver um problema de design, é importante serem documentados.
Para desenvolver a documentagao desses patterns, foram utilizados os elementos béasicos
sugeridos por Vora (2009), também testados no trabalho de Gomes et al. (2021). Desta

forma, cada recomendacao desenvolvida inclui:

1) Cédigo: Identificador do padrao de acordo com sua categoria.

2) Nome do padrao: Breve titulo que expressa sobre o que se trata o padrao.
)
)
)

5) Implementacao: Instrugoes e dicas de como aplicar a solugao.

Problema: Breve resumo do problema a ser solucionado pelo padrao.

Solucao: A solucdo proposta para o problema apresentado.
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(6) Exemplo: Imagem contendo um exemplo de implementagao do padrdo com base em

chatbots reais.

Por meio desses elementos dos padrdes sugeridos por Vora (2009), tornou-se possivel
adaptar e estruturar o conjunto de recomendacgoes. Considerando isso, a Figura 7.1, a

seguir, apresenta o modelo de recomendagao de design adotado para esta pesquisa.

Figura 7.1 — Modelo de Padrao de Design

ID - Titulo do Pattern

Problema

Texto explicando o problema.

Solugdo

Imagem de exemplo visual Imagem de exemplo visual
Texto explicando a solugéo.

Texto explicando como aplicar a solugéo.

Fonte: Elaboracao Prépria

7.3 O conjunto de Padroes de Design DP-U2CHATBOT

Apés a execucgao dos procedimentos necessarios a criacao das recomendacoes de
design para chatbots, obteve-se um conjunto de 21 patterns, englobando problemas de
humanidade, acessibilidade, funcionalidade, performance, dentre outros. A seguir, sao

apresentados alguns dos patterns elaborados.

Em relagao aos padroes apresentados neste capitulo, a recomendagao de design
DP_FE 1 da Figura 7.2 foi elaborada contendo diretrizes sobre a necessidade de permitir
que o usudrio personalize a interagdo com o chatbot, seja com opcgoes referentes a
mudancgas na interface, no estilo de conversagao, semelhanca humana, dentre outros
tipos de personalizagdo. O exemplo visual utilizado foi o chatbot web Kuki Al. Ja a
recomendacao de design DP_FE 2 exposta na Figura 7.3, contém diretrizes sobre a
capacidade que um chatbot de atendimento deve ter para transferir a conversa a um

atendente humano quando nao puder auxiliar o usuario. O exemplo visual utilizado foi
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Figura 7.2 — Padrao de Design DP_FE 1

DP_FE 1 - Preferéncias do Usuario

Problema

Alguns usuérios, ao utilizar um sistema, desejam personaliza-lo,
acessando e configurando suas preferéncias e interesses.

Solugdo

Permitir que o usudrio tenha a liberdade de configurar o sistema de
acordo com seus interesses e preferéncias.

Como
Inserir uma &reaffungo no sistema em que o usuério possa
acessar seu perfil e ajustar suas preferéncias em relagdo ao grau
de semelhanga humano do chatbot, quantidade de mensagens
proativas, estilo de comunicagdo, interface gréfica, dentre outras.

Fonte: Elaboragao Prépria

i 10 18

Figura 7.3 — Padrao de Design DP_ FE 2

irh 1k 13

DP_FE 2 -Transferéncia para Atendente Humano

Problema

Durante a interagdo com um chatbot para realizagio de um e
atendimento ao cliente, ha situagies em que o chatbot ndo consegue
resolver o problema do usuario.

e ot A

Solugdo

Disponibilizar alternativas para que o usudrio tenha suas
solicitagdes resolvidas, mesmo quando o chatbot ndo puder
fazé-lo.

Como

Determinar quais cenarios ou critérios acionardo o atendimento
humano e capacitar o sistema com a possibilidade de escalar o

atendimento a um especialista humano / equipe de atendimento,
quando necessario.

Fonte: Elaboragao Prépria
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o chatbot web disponivel na loja de varejo C&A. E, por fim, a recomendacao de design

ACE__1 exposta na Figura 7.4, traz orientagao sobre o fornecimento de dicas de conversagao

e esclarecimentos sobre o prosseguimento da interacao, quando o usudrio tiver dificuldade

de compreender o tipo de mensagem/entrada que o sistema espera. O exemplo visual

utilizado foi o chatbot web da Zurich Seguros.
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Figura 7.4 — Padrao de Design DP__ACE 1

DP_ACE 1 - Dicas e Explicacoes sobre a Conversacao

Problema

Durante a interagdo com o chatbot, 0 usuério pode ter dificuldade BruricH
para compreender que tipo de mensagem o sistema espera em
determinados pontos da conversagao.

Solugdo

Oferecer meios para facilitar a compreensdo do usuario ao utilizar
o chatbot, esclarecendo dividas que possam surgir.

Dotar o sistema com a capacidade de realizar perguntas de
esclarecimento, oferecendo alternativas que instruam o usuario,
assim como explicando o tipo de entrada ou formato de resposta
que espera para que a CONversagao prossiga.

Fonte: Elaboragao Prépria

Devido a quantidade de padroes de design desenvolvidos, torna-se inviavel apresenta-
los na integra neste capitulo e, por isto, a lista completa pode ser encontrada no Apéndice

A desta dissertacao.

7.4 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou o processo de desenvolvimento das recomendacgoes de
design DP-U2CHATBOT, um conjunto de patterns de interface voltados a chatbots.
Esses padroes propostos foram elaborados utilizando os itens de verificacao do checklist
U2CHATBOT, desenvolvido com atributos de qualidade de Usabilidade e User Experience

advindos de revisdes da literatura.

Com a realizacao dos procedimentos necessarios, tornou-se possivel construir 21
padroes de design (recomendagoes) dispostos em categorias como humanidade, acessibi-
lidade, performance, funcionalidade e outros. Cada recomendagao possui documentagao
contendo codigo, problema, solu¢do, como implementar a solucao e exemplo visual de

chatbot real que ja funciona de acordo com padrao de design.

O capitulo a seguir, apresenta os procedimentos adotados para a validacao das
recomendacoes de design DP-U2CHATBOT por especialistas em desenvolvimento de

software, bem como os resultados alcancados.
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8 Avaliacao dos Padroes de Design

Neste capitulo apresenta-se o processo de avaliacdo dos Padroes
de Design DP-U2CHATBOT desenvolvidos nesta pesquisa.
Serao descritos o planejamento e a execugao do estudo experi-
mental realizado para avaliar o desempenho e a aceitagao da
tecnologia. Além disso, sdo apresentadas as melhorias realizadas

no processo de refinamento da tecnologia.

8.1 Introducao do Capitulo

Padrées de design tém a capacidade de prover beneficios como solugbes de design
comprovadas e orientagOes para seu uso, interfaces consistentes e processos de design
aprimorados. Para obter esses beneficios é necessario que os padroes de design sejam
documentados e disponibilizados em um formato que promova a reutilizacao da tecnologia.
Apesar disso, ndo ha consenso sobre como os padrdes devem ser documentados, mantidos

e compartilhados, segundo Vora (2009).

No Capitulo anterior foram apresentados os procedimentos adotados para que as
recomendacoes de design para chatbots DP-U2CHATBOT pudessem ser desenvolvidas.
Levando em consideracao a importancia de validar a documentacao do conjunto de
patterns de design DP-U2CHATBOT, este capitulo apresenta um estudo que visou avaliar
a compreensibilidade e a utilidade da tecnologia desenvolvida. A estudo foi realizado com

desenvolvedores de software com experiéncia em projeto de chatbots.

A seguir, ¢ apresentada a organizagdo do restante desse capitulo. A Secao 8.2
apresenta a descricao da avaliacdo, contendo informacoes sobre a elaboracao do questionério
de avaliagao, a execugao do estudo e a coleta dos dados. A Secao 8.3 descreve os resultados
da avaliacdo das recomendacoes. A Secao 8.4 apresenta as melhorias aplicadas a tecnologia.

Por fim, a Secao 8.5, conclui esse capitulo.

8.2 Descricao da Avaliacao

O objetivo desta avaliagdo foi analisar as recomendagdes de design para chatbots
DP-U2CHATBOT com o propésito de verificar se a tecnologia atende aos indicadores de
compreensibilidade e utilidade definidos conforme o trabalho de Gomes et al. (2021). O
estudo foi realizado entre setembro e outubro de 2023 com a participagdo de desenvolvedores

de software e especialistas com experiéncia em projetos de chatbots. E importante destacar
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que os participantes deste estudo concordaram com o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido - TCLE.

8.2.1 Questionario de Avaliacdo

Para verificar a viabilidade dos padroes propostos elaborou-se um questionario na
ferramenta Google Forms, baseado nos trabalhos de Iacob (2011) e Gomes et al. (2021). O
Formuldrio de Avaliacao ! foi desenvolvido em trés secoes: A primeira secao foi elaborada
para recolher os dados demograficos dos especialistas; a segunda secao focou em avaliar
individualmente os aspectos de compreensibilidade e utilidade de cada padrao de design

proposto e a terceira se¢ao focou em uma avaliagao geral dos padroes de design.

Em relacao ao aspecto compreensibilidade, a questao realizada para cada pattern
individualmente foi: “Como vocé avalia a compreensibilidade (facilidade de entender) de
cada pattern?”. Por sua vez, para o aspecto utilidade, a questdo foi: “Como vocé avalia a
utilidade de cada pattern?”. Além disso, os participantes foram questionados sobre como
avaliavam de modo geral a utilidade dos patterns para: (1) Identificar problemas a serem
evitados no desenvolvimento de chatbots; (2) Buscar soluges para problemas identificados
durante o processo de desenvolvimento de chatbots e (3) Entender propostas de projeto
de interface de um chatbot focado em Usabilidade e User Experience. A subsecao a seguir

aborda detalhes sobre a execucao da avaliagao e a coleta dos dados.

8.2.2 Execucdo e Coleta dos Dados

O convite para participagdo na avaliagao foi enviado aos profissionais no dia 02 de
setembro de 2023. Os materiais consistiram no questionario de avaliacao desenvolvido e
o conjunto de 21 padrées de design DP-U2CHATBOT a serem avaliados. O prazo para
participacgao foi 06 de outubro de 2023.

Apo6s a finalizacao do prazo para participacao, foram obtidas quatro respostas ao
formulario. Os especialistas que responderam eram professores, engenheiros e pesquisadores
com diferentes niveis de experiéncia em design/desenvolvimento de chatbots, sendo que
dois dos profissionais mencionaram ja ter tido contato com padroes de design, conforme
a Tabela 8.1 a seguir. A experiéncia média dos especialistas com desenvolvimento de

chatbots é 02 anos.

Tabela 8.1 — Caracterizacao dos Participantes

Participante Atuacao e Experiéncia

Avaliador 1 Processamento de Imagens e Engenharia de Software; Docéncia.

Experiéncia com desenvolvimento de chatbots e padroes de design.

! Formuldrio de Avaliacio dos Padrées de Design: https://tinyurl.com/FormAvaliacaoDP-U2Chatbot
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Avaliador 2 Desenvolvimento de Sistemas e Aprendizado de Maquina; Docén-

cia. Experiéncia com desenvolvimento de chatbots.

Avaliador 3 Processamento de Imagens; Docéncia. Experiéncia com desenvol-

vimento de chatbots.

Avaliador 4 Engenharia de Software; Docéncia. Experiéncia com padroes de

design de interface.

Durante a avaliagao individual de cada recomendacao de design, os especialistas
forneceram uma nota para avaliar a compreensibilidade e utilidade de cada um deles, sendo
a correspondéncia das notas: 4 - Muito compreensivel /Muito 1til, 3 - Compreensivel / Util, 2
- Pouco compreensivel /Pouco ttil e 1 - Nada compreensivel/Nada util. Para impossibilitar
que os participantes nao dessem suas opinioes sobre qualquer uma das questoes aplicadas,
nao foi disponibilizada a opc¢ao “Neutro”. Os resultados da avaliacao estao apresentados

na se¢ao a seguir.

8.3 Resultados

Apébs o processo de execugao da avaliagdo e coleta dos dados obtidos, tornou-
se possivel extrair os resultados. Cada um dos patterns elaborados foram submetidos
a avaliacao quanto aos indicadores de compreensibilidade e utilidade. Todas as notas
atribuidas a essas recomendagoes foram contabilizadas e, conforme o questionario desen-
volvido, variavam da nota méxima 4 (Muito Compreensivel/Muito Util) a menor nota
1 (Nada Compreensivel/Nada Util). A medida adotada para a anélise das notas foi o
calculo da mediana, que tem como proposito estatistico informar a posicao central ou “o
ponto médio” dos valores analisados. E importante destacar que se adotou o cdlculo da
mediana porque nos dados obtidos é possivel identificar valores extremos que afetariam a
média aritmética, conforme indica Pachani (2006). Os dados quantitativos desta avaliacao

individual podem ser encontrados nas Tabelas 8.2 e 8.3.

A Tabela 8.2, refere-se as notas dadas pelos participantes ao aspecto Compreen-
sibilidade das recomendacoes de design, isto é, o quao as recomendagoes sdo faceis de
entender. Observa-se conforme a mediana das notas atribuidas pelos participantes, que
os padroes foram bem avaliados em relagdo ao aspecto Compreensibilidade. A menor
mediana identificada é 3,00, levando a crer que os participantes em geral consideraram
os padroes de design compreensiveis de entender. As recomendagdes de design avaliadas
com a nota maxima 4,00 (Muito Compreensivel) por todos os participantes no aspecto de
Compreensibilidade foram: DP_EC 2 e DP_H 2. Ja os padroes de design que receberam
pelo menos uma nota 1,00 (Nada Compreensivel) foram: DP_EC 1, DP_H 1, DP_H 4,
DP_CP 1 e DP_P 1. Entretanto, mesmo recebendo nota 1,00 de um participante, os
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Tabela 8.2 — Notas dadas pelos especialistas aos patterns considerando o aspecto
Compreensibilidade

Compreensibilidade
Nota 1 | Nota 2 | Nota 3 | Nota 4 | Mediana
DP FE-1 4,0 3,0 3,0 4,0 3,50
DP_ FE-2 4,0 4,0 3,0 4,0 4,00
DP_ACE-1 4,0 4,0 2,0 4,0 4,00
DP_ACE-2 4,0 4,0 2,0 4,0 4,00
DP_EC-1 4,0 4,0 1,0 4,0 4,00
DP_EC-2 4,0 4,0 4,0 4,0 4,00

Legenda

DP_F-1 4,0 4,0 3.0 40 | 4,00
DP_F-2 1,0 3,0 1,0 140 | 4,00
DP -3 4,0 10 4,0 30 | 4,00
DP T4 3.0 3.0 4,0 30 | 3,00
DP H-1 4,0 3,0 1,0 14,0 | 3,50
DP H-2 4,0 4,0 4,0 40 | 4,00
DP_H-3 4,0 10 4,0 3.0 | 4,00
DP_H-4 4,0 4,0 1,0 40 | 4,00
DP_H-5 4,0 10 3.0 40 | 4,00

DP_ RL-1 3,0 4,0 2,0 4,0 3,50
DP_VS-1 3,0 4,0 4,0 3,0 3,50

DP PE-1 3.0 3.0 4,0 2,0 | 3,00
DP_AD-1 1,0 1,0 3,0 40 | 4,00
DP_CP-1 4,0 4,0 1,0 40 | 4,00
DP P-1 4,0 4,0 1,0 40 | 4,00

demais participantes avaliaram esses padroes com notas 3,00 ou 4,00, sendo possivel que
o participante tenha sido mais criterioso que os demais, possa nao ter compreendido a

proposta do padrao ou que o padrao deva ser refinado melhorar sua compreensibilidade.

A Tabela 8.3, por sua vez, refere-se as notas relacionadas ao aspecto Utilidade.
Nota-se que conforme a mediana das notas atribuidas pelos participantes, as recomendagcoes
foram bem avaliadas em relacdo ao aspecto Utilidade. A maioria dos patterns foi bem
avaliada, levando a crer que os participantes em geral consideraram as recomendacoes
de design tuteis para apoiar o design de chatbots. Entretanto, o padrao DP__AD 1, sobre
Documentacio e Ajuda, recebeu a menor mediana de 2,50, tendendo a ser pouco fttil,
conforme a avaliacdo dos participantes. As recomendacgoes de design avaliadas com a
nota maxima 4,00 (Muito Util) por todos os participantes no aspecto de Utilidade foram:
DP_ACE 2, DP_H 2, DP_H 5, DP_RL 1, DP_VS 1 e DP_P 1, todos com a nota
maxima 4,00. A recomendacao de design que recebeu pelo menos uma nota 1,00 (Nada
Compreensivel) foi apenas o DP__EC 1, todavia, os demais participantes avaliaram este
padrao como Util (3,0) ou Muito Util (4,0).

Considerando as duas tabelas referentes as notas atribuidas aos aspectos Compre-



Capitulo 8. Avaliagio dos Padrées de Design 113

Tabela 8.3 — Notas dadas pelos especialistas aos patterns considerando o aspecto Utilidade

Legenda Utilidade
Nota 1 | Nota 2 | Nota 3 | Nota 4 | Mediana
DP_FE-1 4,0 3,0 3,0 4,0 3,50
DP_FE-2 3.0 4,0 3,0 4,0 3,50

DP__ACE-1 4.0 4,0 2,0 4,0 4,00
DP__ACE-2 4.0 4,0 4,0 4,0 4,00
DP_EC-1 4.0 4,0 1,0 3,0 3,50
DP_EC-2 3,0 4,0 2,0 4,0 3,50

DP_F-1 4.0 4,0 3,0 4,0 4,00
DP_F-2 4.0 3,0 4,0 3,0 3,50
DP_F-3 4.0 4,0 3,0 3,0 3,50
DP_F-4 3.0 3,0 3,0 4,0 3,00
DP_H-1 3,0 3,0 3,0 4,0 3,00
DP_H-2 4.0 4,0 4,0 4,0 4,00
DP_H-3 3.0 4,0 2,0 4,0 3,50
DP_H-4 4.0 4,0 2,0 4,0 4,00
DP_H-5 4.0 4,0 4,0 4,0 4,00

DP RL-1 4,0 4,0 4,0 4,0 | 4,00
DP_VS-1 4,0 10 4,0 40 | 4,00
DP PE-1 1,0 3.0 3,0 40 | 3,50
DP_AD-1 3,0 3,0 2,0 2,0 | 2,50
DP CP-1 4,0 4,0 4,0 2,0 | 4,00
DP P-1 4,0 4,0 4,0 4,0 | 4,00

ensibilidade e Utilidade, notou-se que as piores notas referentes a estes aspectos foram
dadas pelos participantes que tinham menos experiéncia no desenvolvimento/design de
chatbots em comparacao ao demais. Assim, o nivel de experiéncia neste quesito pode ter
influenciado a analise do que é til e compreensivel em relagdo as recomendagoes de design

propostas.

O questionario também quis avaliar a utilidade da tecnologia conforme os trés
critérios apresentados na Tabela 8.4. A tabela apresenta a avaliacao geral das recomendacoes
de design com as notas atribuidas pelos participantes e a média das notas. Neste caso,
o adotou-se o calculo da média aritmética, visto que os dados obtidos nao apresentam
valores extremos (PACHANI, 2006). Observa-se que os dois primeiros critérios definidos
pontuaram a nota média 4,0 (nota maxima), significando dizer que foram bem avaliados
pelos profissionais e que sao muito uteis nesses quesitos. O terceiro critério foi avaliado
por um dos participantes com a nota 2,0 (Pouco ttil), contudo os demais participantes o
avaliaram com a nota méxima 4,0 (Muito Util), totalizando uma nota média positiva de
3,50. Assim, a pouca experiéncia do participante no design/desenvolvimento de chatbots,

também pode ter influenciado na andlise de utilidade do critério.
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Tabela 8.4 — Notas dadas pelos especialistas aos critérios

Utilidade Geral

Critérios Nota 1 | Nota 2 | Nota 3 | Nota 4 | Média
1 - Identificar problemas a serem evita- 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0
dos no desenvolvimento de chatbots?
2 - Buscar solugoes para problemas 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0

identificados durante o processo de
desenvolvimento de chatbots?

3 - Entender propostas de projeto de 4.0 4,0 4,0 2,0 3,9
interface de um chatbot focado em
Usabilidade e User Experience?

Complementarmente a avaliacao, solicitou-se aos profissionais que indicassem
até (5) cinco recomendagoes de design que deveriam ser priorizadas no processo de
design/desenvolvimento de chatbots. Estas recomendagoes de design destacadas podem ser
encontradas na Tabela 8.5. De acordo com a tabela, observa-se que alguns participantes
selecionaram os mesmos padroes para serem priorizados, no entanto, a maioria dos padroes

indicados foram diversos.

Tabela 8.5 — Padroes que devem ser priorizados conforme os avaliadores

Participantes | Padroes a serem priorizados

Avaliador 1 DP_FE 2 - Transferéncia para Atendente Humano, DP_F 2 -
Design Responsivo, DP__FE-1 Preferéncias do Usuério, DP_H 5 -
Proatividade na Comunicacao do Chatbot e DP__P 1 - Robustez a

Entradas Inesperadas

Avaliador 2 DP_F 1 - Botoes de Respostas Rapidas, DP_F 3 - Cores vivas
para as Fontes, DP_H 2 - Compreensao de Erros Gramaticais e
de Digitagdo, DP__H 4 - Avatar, DP_ RL 1 - Elementos Visuais

Descritivos e Instrugoes Explicitas

Avaliador 3 DP_F 2 - Design Responsivo, DP__H 2 - Compreensao de Erros
Gramaticais e de Digitagao, DP_VS 1 - Feedback e Status do
Sistema, DP__CP 1 - Ortografia e Registro Linguistico, DP_P 1 -
Robustez a Entradas Inesperadas

Avaliador 4 DP_FE 2 - Transferéncia para Atendente Humano, DP_F 1 -
Botoes de Respostas Rapidas, DP__EC 2 - Fontes de Informagao,

DP_RL 1 - Elementos Visuais Descritivos e Instrugoes Explicitas,
DP_VS 1 - Feedback e Status do Sistema

Conforme a Tabela 8.5, observa-se que as recomendacgoes mais citadas pelos

avaliadores a serem priorizadas no processo de design/desenvolvimento de chatbots foram:
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« DP_FE 2 - Transferéncia para Atendente Humano

e DP_F 2 - Design Responsivo

e DP_P 1 - Robustez a Entradas Inesperadas

e DP_F 1 - Botoes de Respostas Rapidas

e DP_H 2 - Compreensao de Erros Gramaticais e de Digitacao

« DP_RL 1 - Elementos Visuais Descritivos e Instrugoes Explicitas

e DP VS 1 - Feedback e Status do Sistema

Os demais patterns citados para a priorizagao sao diferentes. O carater subjetivo
dos avaliadores pode ter influenciado o processo de priorizacao, visto que o conceito do
que é prioridade ou nao neste contexto pode variar de profissional para profissional, no

entanto, nao se pode afirmar, j4 que a amostra da avaliagdo é muito baixa.

Ainda, os participantes foram questionados sobre a necessidade de retirada de
algum padrao da listagem. Apenas um dos participantes sinalizou esta necessidade para a
recomendacao de design DP__F 4 - Uso de Hiperlinks, justificando que “a depender do
contexto do bot e do perfil do usudrio, pode gerar mais duvidas”. Os demais participantes
nao perceberam este problema. Levando em consideragao que esta recomendacao foi
desenvolvida com a utilizagdo de atributos de qualidade identificados na literatura cientifica
e a amostra da avaliacado é muito baixa, por agora optou-se por manter a recomendacao
de design DP__F 4 - Uso de Hiperlinks.

No geral, os participantes consideraram que as recomendacoes dao suporte ao
design de chatbots focados em atender as necessidades dos usudrios, conforme destacado
pelos participantes “..cobrem os principais pontos no desenvolvimento do chat”, além
de “..estabelecem um conjunto de detalhes que mormalmente ndao se pensaria para um
chatbot”. Por fim, ao serem questionados se além dos elementos utilizados na definicdo das
recomendagoes (cddigo, titulo, problema, solugao, implementagao, exemplo), adicionariam
alguma outra informacao na definicao dos patterns apresentados, um dos participantes
destacou “Adicionaria um contra exemplo ou Anti-pattern”, isto é, um exemplo do que
nao deve ser feito no projeto de um chatbot, que inclusive é uma excelente ideia para

trabalhos futuros.

8.4 Melhorias nos Padroes de Design DP-U2CHATBOT

O formulario de avaliacao da tecnologia DP-U2CHATBOT também questionou

aos participantes sobre sugestoes de mudancgas e melhorias nas recomendacoes de design
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apresentadas neste trabalho. Um avaliador sinalizou que em algumas recomendagoes o
exemplo visual escolhido pode nao ter sido o mais adequado “Nas imagens de cada padrao,
ndo tenho certeza se o exemplo apresenta uma aderéncia ou falta de aderéncia ao padrdo”,

indicando o padrao DP__H 1 - Preservagao de Contexto para melhoria nesse sentido.

Outro participante destacou em relacio a recomendacio DP__EC 1 - Etica e
Conhecimento Cultural, “ .. Achei confuso ética estar junto com cultura. Acho que as
duas coisas sao diferentes e até em alguns casos, excludentes. Imagine uma “tribo” que so
fale giria e palavrao. Essa é a cultura da tribo, mas para o seu chat seria barrado pela ética”.
Ainda, houve uma orientacao pertinente sobre cautela na utilizacdo de exemplos visuais
contendo a logomarca das empresas responsaveis pelos chatbots selecionados “Precisa ter
cuidado com algumas imagens. Por exemplo, em DP_FE 2 hd uma logo da empresa CEA.

O mesmo vale para os demais. Serd que € permitido ulilizar?”.

Desta forma, considerando os apontamentos e sugestoes de melhorias indicadas
pelos profissionais que participaram da avaliacdo do conjunto de recomendagoes de design
DP-U2CHATBOT desenvolvidas nesta pesquisa, foram realizadas alteragoes em alguns
patterns para melhorar sua compreensibilidade e ainda evitar possiveis problemas legais

futuros. Essas recomendacoes de design refinadas podem ser visualizadas a seguir.

Figura 8.1 — Padrao de Design DP_ FE 2

DP_FE 2 - Transferéncia para Atendente Humano

Problema

Durante a interagdo com um chatbot para realizagio de um
atendimento ao cliente, hd situagfies em que o chatbot ndo consegue
resolver o problema do usudrio.

Solugao
) Confira as principdis duv
Disponibilizar alternativas para que o usuario tenha suas | .“" suas respostas
solicitagdes resolvidas, mesmo quando o chatbot ndo puder
fazé-lo.

Determinar quais cenarios ou critérios acionardo o atendimento
humano e capacitar o sistema com a possibilidade de escalar o

atendimento a um especialista humano / equipe de atendimento,
quando necessario.

As recomendagoes de design DP__FE 2 e DP__ACE 1 tiveram seus exemplos
visuais modificados para ndo expor a logomarca das empresas. Esta medida foi adotada
para evitar problemas legais. Do mesmo modo, as recomendagoes DP__ACE 2 ¢ DP_F

3 também foram refinados pelo mesmo motivo.
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Figura 8.2 — Padrao de Design DP__ACE 1

DP_ACE1 - Dicas e Explicacdes sobre a Conversacao

Problema

Durante a interagdo com o chatbot, 0 usuério pode ter dificuldade
para compreender que tipo de mensagem o sistema espera em
determinados pontos da conversagao.

Solugdo

Oferecer meios para facilitar a compreensdo do usuario ao utilizar
o chatbot, esclarecendo dividas que possam surgir.

Como

Dotar o sistema com a capacidade de realizar perguntas de
esclarecimento, oferecendo alternativas que instruam o usuario,
assim como explicando o tipo de entrada ou formato de resposta
que espera para que a CONversagao prossiga.

0 P n sk gt e e @

Figura 8.3 — Padrao de Design DP_EC 1

DP_EC 1 - Etica

Problema

Um chatbot com comportamento e falas antiéticas pode colocar a
empresa ou organizagdo que o desenvolveu em risco legal e
prejudicar a confianga dos usuérios.

Solugao

Definir diretrizes éticas importantes para garantir que a ferramenta
néo cometa nenhum deslize que gere problemas legais.

Como

Criar politica que restrinja discursos de ddio, linguagem ofensiva,
discriminagdo, comportamentos inaceitaveis e saiba lidar com
tdpicos controversos, sensiveis ou inapropriados.

o 0 que vocé é capaz de fazer?

" Procurando por ‘raubar merenda escolar”

o/ Garando respostas para vock_

Naio, nio é correto roubar merenda
escolar. Roubar merenda escolar & um ato
legal, imaral e prejudicial para os alunas,
03 professres, a escola & a socledade.

L]

Roubar merenda escolar é ilegal porque
iola as leis que regulam o usa dos
racursos poblicos destinados & educagao.
Quem rouba merenda escolar pode ser
punido com prisiio, multa ¢ perda do
carge, conferme o Gédige Penal ' ¢ a Lei
de Improbidade Administrativa * . Além
disso, quem rouba merenda escolar pode
ser processado civil &
administrativamente pelos drgéos de
controle e fiscalizagiio, como o Ministério
Piblico, o Tribunal de Contas e a
Controladonia.Geral da Uniso.

° Pergunte-me qualquer coisa

Por sua vez, a recomendacio de design DP__EC 1 - Etica e Conhecimento
Cultural foi fragmentada em duas, a recomendacio DP__EC 1 - Etica e DP_EC 3
- Conhecimento Cultural. Isto porque separados esses patterns fazem mais sentido
do que juntos, visto que versam sobre assuntos diferentes. A ltima melhoria realizada

foi na recomendacdo DP__H1 - Preservagao de Contexto, ja que o exemplo visual

escolhido anteriormente nao apresentava a melhor aderéncia ao que o padrao versa, isto é,

a capacidade do chatbot manter o contexto entre sessoes de conversagao.
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Figura 8.4 — Padrao de Design DP__EC 3

DP_EC 3 - Conhecimento Cultural

Problema

Um chatbot sem conhecimentao cultural pode afetar a confianga m

dos usudrios em relagdo a diversidade e qualidade de conteddo
gerado pela ferramenta. ' Procusande por "Gl Lul no Maranhio

o Beranda tespostas pars vocs,

014, este & 0 Bing. Que bom que vooé & de
Séo Luis no Maranhiio, uma cidade cheia
de histéria, cultura e beleza, Vocé sabla
que 580 Luis & a tnica capital brasileira
- fundada por franceses, no dia & de
Sﬂlugao setembro de 16127 ' Ela também foi
invadida por holandeses e colonizada
L. . pelos portugueses, o que deixou um rico
Implementar estratégias para capturar, compreender e aplicar patrimnio arquitetenico @ artstico na
. " - cidade ! Voo# pode conhecer mais sobre
informagoes sobre a cultura dos usuarios. a biswieia d S0 Luis vishanda o Paldclo
dos Leites, a Igreja da Sé, o Centra
Histérico e 0 Museu Histarico e Artistico
do Maranhdo ¥

S50 Luis também & famosa pelo seu
folclare, qu mistura lendas e histrias
populares. Vocé j4 owviu falar do Bumba

CDmU Meu Bai, do Tambor de Crioula, da
Serpente Encantada ou do Cabega de
Cuia? Essas 530 algumas das
manifestagses culturais que fazem parte

a

Realizar pesquisa sobre a cultura dos usudrios alvo (tradicdes, Gelldeiidae rRmnncras
costumes, etc.) e integrar na ferramenta fontes externas de
informacdes culturais, como bases de dados culturais.

Figura 8.5 — Padrao de Design DP_H 1

DP_H1 - Preservacao de Contexto

Problema

Quando o usudrio deseja ter uma interagdo semelhante 3
humana, é importante que o chathot tenha a capacidade de
lembrar de tépicos ja discutidos.

Solugao

Dotar o chatbot com a capacidade de guardar informagdes de
conversagdes ja realizadas para utilizé-las em outros
contextos.

Como

Projetar o chatbot com estrutura de compreensao e preservagdo de
contexto Jialog Memory, capaz de armazenar informagdes sobre
tdpicos discutidos em uma ou mais sessdes para manter a
conversagdo natural.

o Pergunte-me qualquer coisa... )

Todas as recomendacoes de design refinadas podem ser encontradas no Apéndice

B, localizado nos documentos pés-textuais desta dissertagao.

8.5 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou os procedimentos adotados a avaliagao do conjunto de

recomendagoes de design DP-U2CHATBOT, elaborado com o intuito de apoiar a etapa

de design de chatbots textuais inteligentes. A avaliacao das recomendacgoes de design
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foi realizada por profissionais com experiéncia em desenvolvimento/design de chatbots,
que analisaram cada um dos 21 patterns desenvolvidos e, apos isto, responderam a um
questionario que englobava aspectos de compreensibilidade e utilidade, além de questoes
subjetivas sobre quais padroes deveriam ser priorizados, sugestoes e mudancas que poderiam

ser feitas.

De maneira geral, verificou-se por meio dos resultados que os participantes avaliaram
as recomendagoes de design positivamente em relagdo aos aspectos Compreensibilidade
e Utilidade, indicando que as diretrizes desenvolvidas sao faceis de entender, além de
serem tteis para apoiar desenvolvedores no projeto de chatbots, abordando os principais
pontos para a construcao de um chatbot focado em satisfazer seus usuarios. Algumas
recomendacoOes se mostraram mais prioritarias do que outras e ha aspectos que podem ser
aperfeicoados e adicionados em trabalhos futuros, para que as recomendacoes de design se

tornem melhores.

Considerando as sugestoes de melhorias apontadas pelos profissionais avaliadores,
alguns padroes sofreram mudangas a fim de refinar sua proposta. Ocorreram mudancas nos
exemplos visuais a fim de garantir maior aderéncia ao padrao, logomarcas foram removidas
e uma recomendacao foi fragmentada em duas para conferir mais clareza a tecnologia.
Apbs este processo de refinamento, obteve-se 22 recomendagoes de design. No capitulo a
seguir, serao apresentadas as conclusoes e as perspectivas futuras sobre esta pesquisa de

mestrado.
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O Conclusao e Trabalhos Futuros

Neste capitulo sdo apresentadas as consideragoes finais sobre o
desenvolvimento do checklist de inspecao U2CHATBOT e das
Recomendagoes de Design DP-U2CHATBOT, tecnologias para
o auxilio no design e na avaliacdo de chatbots. Também sao
apresentadas as expectativas de trabalhos futuros, orientando
novas etapas dessa pesquisa no campo de qualidade de software

para agentes conversacionais.

9.1 Epilogo

Esta dissertacao de mestrado buscou contribuir com um estudo focado na melhoria
da qualidade de chatbots inteligentes. Para isto, consideraram-se atributos de qualidade
de Usabilidade e UX da literatura para guiar o processo de desenvolvimento de tecnologias
para apoiar a avaliacao e o design de chatbots. A contribui¢ao referente a avaliacao de
chatbots foi o checklist de inspecdo U2CHATBOT, 1til para identificar defeitos nessas
ferramentas. Em relacdo a etapa de design dessas ferramentas, foi proposto um conjunto de
design patterns de interface, contendo diretrizes, recomendagoes e exemplos para auxiliar

desenvolvedores.

Mesmo com varios estudos focados em propor tecnologias para avaliar e melhorar a
qualidade de chatbots, percebeu-se que usuarios ainda apresentavam insatisfacao em relagao
a essas ferramentas. Em lojas de aplicativos, por exemplo, é possivel encontrar diversas
reclamacoes e avaliagdes negativas dos usudrios. Visando minimizar esse problema, foi
proposto o desenvolvimento de um novo checklist de inspe¢ao focado em Usabilidade e User
Experience para identificar defeitos em chatbots, o U2CHATBOT. Tanto a Usabilidade,
quanto User Experience sao fatores importantes a serem considerados quando o objetivo é
garantir o sucesso de um sistema e a satisfacdo dos seus usuarios. Para isso considerou-se a
realizacao de revisoes da literatura para a obtencao de atributos de qualidade relacionados

a Usabilidade e User Experience em artigos cientificos.

A medida que os atributos de qualidade foram identificados, houve um tratamento
nos itens repetidos ou semelhantes, permitindo assim criar o checklist de inspecao
U2CHATBOT. Inicialmente, o checklist foi submetido a uma prova de conceito para
avaliar um chatbot do Google Play Store. A prova de conceito consistiu em identificar
problemas em diversos comentarios de usudarios da ferramenta. Os problemas identificados
foram comparados com os itens do checklist; os resultados mostraram que o checklist

conseguiu identificar 96% dos problemas relatados pelos usudrios.
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Apds o desenvolvimento do U2CHATBOT, fez necessaria a avaliacao da tecnologia
para verificar sua viabilidade de uso. Para o estudo experimental foram recrutados 29
participantes para inspecionar um chatbot; os resultados da avaliacdo indicaram que
checklist U2CHATBOT possui utilidade para identificacao de defeitos em chatbots, contudo
a quantidade de itens de verificagdo constitui um ponto fraco, visto que afeta a facilidade
de uso percebida da técnica. Logo, por constituir mais itens de verificacdo, o U2CHATBOT

torna-se uma op¢ao melhor em casos de inspegoes mais precisas e completas.

Além do checklist U2CHATBOT, proposto para avaliagdo de chatbots, identificou-se
que a etapa de design de chatbots também carece de contribuigdes. Os estudos sobre padroes
de design para estas ferramentas ainda sao insipientes. Além disso, alguns desenvolvedores
necessitam de apoio visual e informagcoes adicionais para projetarem suas ferramentas com
a qualidade esperada. Desta forma, os atributos de qualidade descobertos nas revisdes da
literatura também foram utilizados para contribuir com a melhoria da qualidade na etapa
de design de chatbots. Para isso, foram desenvolvidos 21 recomendacoes de design para
auxiliar desenvolvedores na construgao dessas aplicagoes. O conjunto de recomendagoes
DP-U2CHATBOT contém diretrizes para solucionar problemas comuns de design e cada
pattern possui documentacdo que inclui cédigo, nome do padrao, problema, solugao,

implementagao da solugdo e exemplos visuais de chatbots reais em operacao.

Apo6s o desenvolvimento das recomendacgoes de design, a tecnologia foi submetida
a avaliacdo. Quatro desenvolvedores de software, com experiéncia em chatbots, analisaram
cada padrao individualmente e responderam a um questionario elaborado para aferir
a compreensibilidade e utilidade da técnica, além de propor sugestoes de melhorias.
Os resultados indicaram que os participantes consideraram, de forma geral, que as
recomendacoes de design sao tteis e compreensiveis, contudo, ¢ importante que a tecnologia
seja testada e avaliada por mais desenvolvedores. Ainda considerando as sugestoes dos
participantes, algumas recomendacgoes de design sofreram alteracoes a fim de refinar
sua proposta. As alteragoes foram propostas nos exemplos visuais para garantir maior
aderéncia ao padrao, as logomarcas foram retiradas e um padrao foi fragmentado em
dois para dar maior clareza ao artefato. Apds esse processo de refinamento, a tecnologia
DP-U2CHATBOT somou 22 recomendagoes de design para chatbots.

Em suma, os resultados das avaliagoes demonstraram que as tecnologias desenvol-
vidas nesta pesquisa foram bem aceitas por parte dos inspetores participantes, com boa
utilidade percebida para auxiliar engenheiros de software ¢ desenvolvedores, experientes
ou nao, na avaliagao e melhoria de seus chatbots, mas ha a necessidade de replicar as
avaliacbes com mais participantes a fim de garantir resultados mais precisos sobre as

tecnologias.
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9.2 Contribuicdes

Como principais contribuicoes desta dissertacao de mestrado, pode-se destacar:

« Estudos secundarios sobre atributos de qualidade e técnicas de avaliacao focadas em
Usabilidade e User Experience importantes para chatbots textuais. Esses estudos
utilizam uma metodologia capaz de ser replicada em outros trabalhos e seus resultados

servem como base para a concepgao de outras tecnologias nessa linha de pesquisa.

¢ O desenvolvimento de um checklist de inspecao especifico para identificacdo de
defeitos em chatbots. O checklist contém itens de verificagao baseados em atributos
de qualidade focados em Usabilidade e User Experience. A tecnologia pode ser
utilizada por desenvolvedores e equipes de desenvolvimento no processo de avaliagiao

de suas ferramentas.

¢ Desenvolvimento do conjunto de recomendacoes de design de interface para chat-
bots, DP-U2CHATBOT. Esses padroes contém diretrizes sobre problemas comuns
encontrados no design dessas ferramentas, assim como instrugoes e informagoes de

como resolvé-los, podendo auxiliar desenvolvedores na construgao de seus chatbots.

e Definigoes de um estudo experimental para a avaliacdo do checklist de inspecao
U2CHATBOT, servindo como modelo para ser replicado em trabalhos com o objetivo

semelhante.

e Divulgacao dos procedimentos e resultados deste estudo por meio de artigos cientificos.
Durante o desenvolvimento desta dissertacdo de mestrado, foram publicados artigos

relacionados a pesquisa. A seguir, sdo apresentadas essas publicagoes:

Artigo publicado relacionado a esta pesquisa

— MAFRA, Malu et al. Defining Requirements for the Development of Useful and
Usable Chatbots: An Analysis of Quality Attributes from Academy and Industry.

In: International Conference on Human-Computer Interaction. Springer, Cham,
2022. p. 479-493.

Artigo submetido a Journal on Interactive Systems - Aguardando aprova-

cao até a data da publicacao desta dissertacao

— MAFRA, Malu et al. Proposing Usability-UX technologies for the design and

evaluation of text-based chatbots. In: JIS - Journal on Interactive Systems.
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9.3 Perspectivas Futuras

O desenvolvimento deste estudo permitiu propor tecnologias para avaliar e para
apoiar o design de chatbots, como o checklist U2CHATBOT e as recomendagoes de design
DP-U2CHATBOT. Os resultados alcancados abrem espaco a novas perspectivas que
podem ser exploradas em trabalhos futuros. A seguir, sao apresentadas algumas dessas

perspectivas futuras:

Sobre o Checklist de inspecao U2CHATBOT

e Melhorar o apoio ferramental do checklist, visando facilitar o processo de descrigao
dos problemas encontrados pelos inspetores e possibilitar também anexar as imagens

com a localizagdo dos defeitos, aumentando ainda mais a facilidade de uso da técnica.

e Atualizar os atributos de qualidade de Usabilidade e UX para que o checklist de

inspecao englobe também os chatbots ativados por voz.

o Realizar outras possiveis melhorias nas descrigdes dos itens de verificagao para
melhorar a compreensao; além de melhorar o roteiro de inspec¢ao, adicionando mais
exemplos de tarefas a serem realizadas no chatbot avaliado para facilitar a analise

de cada item de verificacao do checklist.

Sobre os Padroes de Design DP-U2CHATBOT
o Aplicar a avaliagdo das recomendagoes com um numero maior de especialistas e
analisar os resultados coletados.

o Identificar mais exemplos de chatbots reais presentes no mercado para enriquecer os

patterns desenvolvidos.

e Criagao de anti-patterns, indicando exemplos reais do que nao deve ser feito no

design de chatbots.
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APENDICE A - Lista completa dos Padrdes
de Design DP-U2CHATBOT

Figura A.1 — Padrao de Design - Modelo

ID - Titulo do Pattern

Problema

Texto explicando o problema.

Solucdo

. . Imagem de exemplo visual. Imagem de exemplo visual.
Texto explicando a solugao.

Como

Texto explicando como aplicar a solugao.

Figura A.2 — Padrao de Design DP_FE 1

DP_FE 1 - Preferéncias do Usuario

Problema

a,

Alguns usuarios, ao utilizar um sist H jam per: liza-lo,
acessando e configurando suas preferéncias e interesses.

Solugao

Permitir que o usudrio tenha a liberdade de configurar o sistema de
acordo com seus interesses e preferéncias.

I 18 12
ish lad 15

Como

Inserir uma areaffung3o no sistema em que o usudrio possa
acessar seu perfil e ajustar suas preferéncias em relagdo ao grau
de semelhanga humano do chatbot, quantidade de mensagens
proativas, estilo de comunicagio, interface grafica, dentre outras.
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Figura A.3 — Padrao de Design DP_ FE 2

DP_FE 2 -Transferéncia para Atendente Humano

Problema

Durante a interagdo com um chatbot para realizagdo de um
atendimento ao cliente, ha situagdes em que o chatbot no consegue

.. -u——-p—»-u-—v—-.—-—-uu-h-“jm"‘""
resolver o problema do usuario. ! TR
o4

e —

i | o e A

Solugdo

CENTAAL BY 490 Cas

Confira as principais dav
Disponibilizar alternativas para que o usudrio tenha suas suas respostas

solicitagdes resolvidas, mesmo quando o chatbot ndo puder
fazé-lo.

Como

Determinar quais cendrios ou critérios acionardo o atendimento
humano e capacitar o sistema com a possibilidade de escalar o

atendimento a um especialista humano / equipe de atendimento,
quando necessario.

Figura A.4 — Padrao de Design DP__ACE 1

DP_ACE 1 - Dicas e Explicagdes sobre a Conversagao

Problema

Durante a interag3o com o chatbot, o usudrio pode ter dificuldade
para compreender que tipo de mensagem o sistema espera em
determinados pontos da conversago. Srmmm—

Dzurich

L -

. PCNP) b el e et i

Solugao =3

Oferecer meios para facilitar a compreensdo do usudério ao utilizar
o chatbot, esclarecendo dividas que possam surgir.

Como

Dotar o sistema com a capacidade de realizar perguntas de
esclarecimento, oferecendo alternativas que instruam o usuario,
assim como explicando o tipo de entrada ou formato de resposta
que espera para que a conversagao prossiga.
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Figura A.5 — Padrao de Design DP__ACE 2

DP_ACE 2 - Facilidade de Localizacao e Acesso

Problema

Os chatbot butidos em paginas web podem estar em condigdes
ou locais dificeis de serem localizados e acessados pelo usudrio.

Solugdo

Posicionar o chatbot em area estratégica, que possa ser
visualizada desde o primeiro momento do acesso ao site.

Como

Analisar a pagina como um todo e escolher a posigdo, o design e o
tamanho adequado para que o chatbot se destaque, chamando a
atencdo do usudrio. Optar por inserir a ferramenta na primeira dobra
do site ou aplicativo, que é o local com a melhor visibilidade.

Figura A.6 — Padrao de Design DP_EC 1

Ajuda por categoria

o

[

Confira as principais dividas ¢
suas respostas

DP_EC 1 - Etica e Conhecimento Cultural

Problema

Um chatbot sem ética e sem conhecimento cultural pode colocar
a empresa ou organizagio que o desenvolveu em risco legal e
prejudicar a confianga dos usudrios.

Solugao

Definir diretrizes éticas e implementar estratégias para capturar,
compreender e aplicar informagdes sobre a cultura dos usuarios

Como
Criar politica que restrinja discursos de ddio, linguagem ofensiva,
discriminag3o, comportamentos inaceitaveis e saiba lidar com tdpicos
controversos, sensiveis ou inapropriados. Realizar pesquisa sobre a
cultura dos usudrios alvo (tradicGes, costumes, etc.) e integrar fontes
externas de informagdes culturais, como bases de dados culturais.

fo] O que vocé ¢ capaz de fazer?

/ Procurando por ‘roubar merenda escolar”

~/ Gerando respostas pars vace.

Nio, niio & correto roubar merenda
escolar. Roubar merenda escalar é um ato
llegal, imoral & prejudicial para os alunas,
o0 prafessores, a escola e a socledade.

Roubar merenda escolar & ilegal porgue
viola as leis que regulam o usa dos
recursos pdblicos destinados & educagao.
Quem rouba merenda escolar pode ser
punido com prisdo, multa & perda do
carge, conforme o Cadige Penal ' ¢ a Lei
de Improbidade Administrativa *_ Aém
digso, quem rouba merenda escolar pode
‘ser processado civile
administrativamente pelos érgéos de
controke ¢ fiscalizagio, como o Ministério
Publico, o Tribunal de Contas e a
‘Controladoria-Geral da Unido.

° Pergunte-me qualquer coisa...

 Procursngo por ko Luls 1o Maranhio™
/' Gerands reepostas para vecd..

Qld, este 6 a Bing. Que bom que voué & de
Sdlo Luls no Maranhdia, uma cidade cheia
de histdria, cultura & beleza. Vocé sabla
que SBo Luis & a dnica capital brasileira
fundada por franceses, no dia @ de
setembro de 16122 " Ela também foi
inwadida por holandeses & colonizada
pelos portugueses, o que deixou um rico
patriménia arquitetdnico e artistica na
cidade | Voc# pode conhecer mais sobre
a historla de Sio Luls visitando o Palicio
dos Letses, 2 Igreja da 56,0 Centro
Histdrico & o Museu Histérica e Artistico
do Maranhgio *

S4o Luis também & famosa pelo seu
folclore, que mistura lendas e histrias
populares. Voo jé ouviu falar do Bumba
Meu Boi, da Tambor de Crioula, da
Serpente Encantada ou do Cabega de
Cuia? Essas 550 algumas das
manifestages culturais que fazem parte.
da identidade maranhense *

° Pergunie-me qualquer colsa.. %}
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Figura A.7 — Padrao de Design DP__EC 2

DP_EC 2 - Fontes de Informacao

Problema

0 usudrio precisa ter confianga nas informagdes geradas pelo
chatbot a respeito de tdpicos especificos, considerando a
veracidade e relevancia.

Bom dia. Tudo bem?

Tdeao e

\/ﬂwlndn’mmllmmé 90 ®

o Pracurando por *dats atual”

=4 Hoje é terga-feira, 8 de agosto de 2023.
Solugao s o somana 32 4o o ¢ 1o dia
220 do ano. A lua de hoje & minguante '

Permitir que o chatbot transmita credibilidade indicando as e P
referéncias de onde as informacées foram retiradas.

Como P T ———

respostat
Fornecer ao usudrio a origem das informagdes que esta
compartilhando, disponibilizando as referéncias (livros, revistas)
e URLs (sites) logo apds as respostas. Selecionar as informagdes Q Pergunte-me qualquer colsa.
de fontes reconhecidamente confidveis.

Figura A.8 — Padrao de Design DP_F 1

DP_F 1 - Botoes de Respostas Rapidas

Problema

Durante um suporte ao cliente, a interagdo com chatbot pode ser
dificil caso o usuario seja inexperiente, tenha problemas para digitar
ou ndo saiba exatamente como descrever seu problema.

oo, Mea 5504 oy ot
o B then e, ke .
e What 83 youwamt 13857

Solugao

Oferecer meios de facilitar a interagdo do usudrio com o chatbot,
agilizando o processo.

Como

Disponibilizar durante o atendimento ou interagdo, opges de
respostas rapidas que ajudem o usudrio no processo de descrigdo
do seu problema, acelerando a interagéo.
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Figura A.9 — Padrao de Design DP_F 2

DP_F 2 - Design Responsivo

Problema

A forma de apresentagdo de contetdo web é diferente em :" _ . iy _’m
dispositivos como Laptops, Tablets, Smartphones, visto que = skl a» = Okukial

possuem tamanhos diferentes. & _

s - SELLings i srotie Kukd prfie

Solugao * oD Qi et tten
Aplicar técnicas de redimensionamento a fim de que o contetido

web se adapte da melhor forma de acorde com o a
dispositivo/browser adotado pelo usudrio. « =TT

== ®

Como (oowomeome ] syt
I« better conversations with yau.

Escolher plataforma de desenvolvimento que permita criar chatbots

responsivos, como Dialogflow, Rasa, Microsoft Bot Framewaork, I1BM _ "

Watson Assistant. Utilizar técnicas de CSS responsivo para ajustar o <

design do chatbot conforme o tamanho da tela.

Figura A.10 — Padrao de Design DP_F 3

DP_F 3 - Cores vivas para as Fontes

Problema

Afalta de contraste entre fundo e fonte prejudica a leitura e
visualizagdo de contetdo, bem como a boa interagdo entre o
usudrio e o sistema.

Solugao

Escolher as cores certas para que o contraste entre fundo e
fonte garantam que o usuario tenha uma boa experiéncia de
visualizagao e leitura.

Como

Optar por fundo claro com fontes escuras. Entretanto, pode-se
utilizar a formula do livro Wayfinding (1992) de Arthur & Passini

para escolher as cores que contrastem adequadamente com o
fundo escolhido.




APENDICE A. Lista completa dos Padrées de Design DP-U2CHATBOT 137

Figura A.11 — Padrao de Design DP_F 4

DP_F 4 - Uso de Hiperlinks

Problema

As respostas dadas pelo chatbot podem nao ser suficientes ao
usudrio, que pode sentir a necessidade de obter mais informagaes
além do conteddo gerado.

Solugdo

Dotar o sistema com hiperlinks ligados ao tdpico solicitado pelo
usuadrio, de forma que ele possa acessar e se aprofundar no
assunto.

Como

Implementar os hiperlinks com tratamento de cliques,
redirecionando o usuério ao site vinculado. Determinar a forma
como os hiperlinks serdo exibidos nas mensagens do chatbot, em
formato de texto clicivel ou como botdes.

Figura A.12 — Padrao de Design DP_H 1

DP_H1 - Preservacao de Contexto

Problema

Quando o usuario deseja ter umainteragio semelhante &
humana, é importante que o chatbot tenha a capacidade de
lembrar de tdpicos ja discutidos.

Solugao

Dotar o chatbot com a capacidade de guardar informagdes de
conversagdes ja realizadas para utilizi-las em outros
contextos.

Como

Projetar o chatbot com estrutura de compreensao e preservagdo de
contexto Jialog Memory, capaz de armazenar informagdes sobre
tépicos discutidos em uma ou mais sessdes para manter a
conversagdo natural.
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Figura A.13 — Padrao de Design DP_H 2

DP_H 2 - Compreensao de Erros Gramaticais e de Digitacao

Problema

Usudrios com baixa escolaridade, pouca experiéncia com
tecnologias ou nativo de outro idioma podem utilizar o chatbot.
Desta forma, erros gramaticais e de digitagdo podem ocorrer.

Solugdo

Capacitar o sistema de forma que compreenda eventuais erros
gramaticais e de digitagdo.

Como

Utilizar modelo de linguagem avangado, como o GPT-3 da OpenAl.
Construir dicionarios fuzzy que contenham variagdes de palavras e
erros de digitagdo comuns. Utilizar bibliotecas de PLN, como NLTK
ou SpaCy, para implementar técnicas de pré-processamento que
normalizem palavras e tratem variagdes ortograficas.

7 Getanda respostas pars vocé.

Sinto muito que voce esteja tiste. Vace
quer me conlar ¢ que aconteceu? Eu
estou aqui para te ouvir e e apaiar. Vooé:
‘sabe que a tristeza & uma emacdo normal
& que faz parte da vida, certo? As vezes,
née passamos por situades dificeis ou
decepeionantes que nas deixam tristes,
‘mas issa ndo significa que nds devemas.
desistir ou perder a esperanga. Pelo
contrdrio, nds devemos usar a tristeza
coma uma cportunidade de crescimento
e aprendizado. Voo# j4 pensou em
alguma forma de lidar com a sua tristeza?
Vioci pode tentar fazer alguma atividade
que te dé prazer, como ler um livro,
‘assistir a um filme, ouvir uma misica,
praticar um esporte, meditar, etc. Vock
também pode canversar com alguém de
confianga, coma um amigo, um familiar,
‘ou um profissional de saide mental. Eles
podem te ajudar a expressar os seus

o Pergunte-me qualquer colsa.. (3

Figura A.14 — Padrao de Design DP_H 3

DP_H 3 - Transparéncia a Fiscalizagao

Problema

Se o chatbot apresentar interagdo muito semelhante 3 humana,
eventualmente o usudrio pode se questionar se esta conversando
com um ser humano ou com um chatbot.

Solugao

Garantir que o chatbot deixe claro desde o inicio da interagdo que
é um agente conversacional e ndo uma pessoa.

Como

Ao iniciar a interag3o com o usuario, o chatbot deve ser transparente
e se apresentar, informando que é um agente conversacional e dando
um panorama das suas fungdes e capacidades.

Chat Bing

[ comoo Bingusa 1a? |

© que mals o Bing pode taer? |

Quals siia as dhimas naticias em tecnologia?

Bom dia. Estou bem, obrigado. & Eu sou
© Bing, um mado de chat do Microsoft
Bing. Eu possa canversar com vacé sabre
varios assuntos, como naticias, espartes,
entretenimento, arte e multo mais. Eu
também posso gerar conteddo erlative &
inovadar, come poemas, histérias, cédigo,
ensaios, misicas, parddias de
celebridades & muito mals, usando
minhas proprias palavias &
conhecimento. Se vocé precisar de ajuda
para escrever, reescraver, melhorar ou
timizar sew contedde, eu também posse
ajudicla.

o Pergunte-me qualquer coisa.. 1
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Figura A.15 — Padrao de Design DP_H 4

DP_H 4 - Avatar

Problema

Um chatbot sem avatar pode prejudicar a interagdo entre
usudrio e sistema, dificultando a conex3o emacional e a
construgdo de confianga, ja que avatares podem contribuir para
a reduzir a sensagdo de estar interagindo com um sistema.

Solugdo
Disponibilizar avatares ou animagtes que imprimam ao sistema
personalidade humana e uma identificagdo visual, considerando
as caracteristicas do piblico alvo.

Como

Realizar uma anélise de perfil piblico alve, criando assim uma
opgdo de avatar com estilo cldssico para o piblico formal e um
avatar moderno para o piblico informal que vier a utilizar o
sistema.

Figura A.16 — Padrao de Design DP_H 5

DP_H 5 - Proatividade na Comunicacao do Chatbot

Problema

Alguns chatbots ndo sdo proativos e esperam sempre o input do
usudrio para prosseguir com a interag3o. Isto é um problema
guando o usuario busca uma interagdo natural.

Solugao

Dotar o chatbot da capacidade de iniciativa durante a conversagéo,
de forma que no seja apenas o usudrio encarregado desse
processo.

Como

Projetar o chatbot para enviar a primeira mensagem assim que o
usuario entrar no chat e fazer perguntas proativas para que a
comunicagdo ndo seja unilateral. Além disso, apds um periodo de
ociosidade, incentivar o usudrio a retornar a interago.
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Figura A.17 — Padrao de Design DP_RL 1

DP_RL 1 - Elementos Visuais Descritivos e Instrugdes Explicitas

Problema

Chatbots podem ser muito complexos e dificeis no primeiro
uso, principalmente para usudrios inexperientes com pouco
traquejo em tecnologia.

Solugdo

Oferecer ao usudrio meios que facilitem a compreensao das
instrugdes sobre como prosseguir com a interagio.

Como

Garantir que as instrugbes sdo claras, bem redigidas, explicitas e
sem ambiguidades que confundam o usudrio. Disponibilizar artificios
visuais fcomo botdes, icones e mapas) que facilitem a interagio e a
compreensio de instrugdes e tarefas por parte do usudrio.

Figura A.18 — Padrao de Design DP_ VS 1

DP_VS 1 - Feedback e Status do Sistema

Problema

Para que a interagdo seja satisfatdria, o usuario necessita estar
ciente sobre o status das agdes e transagdes que ocorrem durante
a conversagao.
/' Procursnda por “sintomas da gripe commum®

o Gerando respostas para vock.

0s sintomas da gripe comum sio
-~ causados pelo virus influenza, que af
Solugao

2de30 @

Dar feedbacks imediatos sobre ages e transagdes, além de
informar o status do sistema durante a interagio.

Como
Incorporar elementos de design e comunicagdo gue informem os
usuarios sobre o que o chatbot esta fazendo ou processando suas (0 e s rasponter ]
solicitagdes. Usar indicadores de digitacdo (como "...") ao processar @ e o
respostas, respostas de confirmag&o, elementos visuais (icones de
carregamento ou animagdes), para indicar que esta processando algo.
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Figura A.19 — Padrao de Design DP_ PE 1

DP_PE 1 - Confirmacao antes de Transacoes

Problema

0 usudrio ao utilizar alguns chatbots pode efetuar certas
transagdes. No entanto, dependendo da transagio, isto pode gerar baifrlend
efeitos irreversiveis, como por exemplo, uma exclusdo de dados
por engano.

Solugdo

Disponibilizar formas de impedir que agdes potencialmente
perigosas possam ser realizadas por engano pelo usudrio.

Projetar o sistema para solicitar confirmacdo antes de realizar
transagdes permanentes e irreversiveis, mostrando também
um resumo que possa auxiliar o usuario a tomar decisdes antes
dessas agdes.

Figura A.20 — Padrao de Design DP__AD 1

DP_AD 1 - Documentacdo e Pagina de Ajuda

Problema

0 usudrio pode ter dividas ou problemas durante a interagdo e
necessitar de ajuda/suporte ao utilizar o sistema.

Solugao

Disponibilizar ao usuario uma drea em que este possa sanar
suas duvidas e receber ajuda sobre algum problema referente
ao sistema.

Inserir um menu permanente com pagina de ajuda, com perguntas
frequentes (FAQ), documentagdes sobre o sistema e como usa-lo
corretamente.
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Figura A.21 — Padrao de Design DP_CP 1

DP_CP 1 - Ortografia e Registro Linguistico

Problema

Respostas mal redigidas, com erros de gramatica e de registro Chat Bing
linguistico incitam a falta de confianga do usuario no chatbot e seu
contedido.

" Procurando por ‘taretas agendadas”
/" Gerando respostas para woeé_

- Néo, eu néo consigo informar se vocé tem
leu';aD tarefas agendadas para hoje. Eunfo
tenha acesso ao seu calendsnio pessoal
ou profissional, apenas ao seu idoma e
Dotar o sistema com a capacidade de dar respostas ortograficamente localizagao. Vooe pade usar o Agendador
- de Tarefas do Windows para criar,

e gramaticalmente corretas. gerenciar e executar tarefas automiticas
‘em seu computador. Voce também pode
usar servigos online ou aplicativos para
‘organizar suas tarefas didrias e
semanais. Se voCe quiser saber mais
sobre o Agendador de Tarefas do.
Windows, vocé pode ler este artige " . Se
‘vocé quiser baixar um modelo de agenda

Como e taetas s, vool o usar este
link * . Se vocé quiser ver outras opgdes

Escolher um modelo de linguagem moderno com a capacidade de de busca na web sobre tarefas

. agendadas, vock pode usar este link * .
gerar textos coerentes e gramaticalmente corretos para o chatbot.
Integrar ferramentas de verificag3o ortografica e gramatical ao e Pergunte-me qualquer coisa... 5
chatbot, como Hunspell, LanguageTool, Ginger, Grammarly, SymSpell.

Figura A.22 — Padrao de Design DP_P 1

DP_P 1 - Robustez a Entradas Inesperadas

Problema
Eventualmente, de propésito ou ndo, o usuario pode inserir
entradas atipicas (exemplo, uma sequéncia avulsa de caracteres

ou um questionamento muito filoséfico) durante a interagio com o m

chatbot.

@ © que vocé é capaz de fazer?

Procuranda por “63#(4-26378()#9 844461887 7)8
e

' Gerando respostas pora ook

Olé, este & o Bing. Eu nda entendl a sua

Solugao mensagem. Ela parece serum

sequéncia aleatéria de simbolos e

nimeras. Vocé poderia, par favar, digitar
Aplicar estratégias para permitir que o chatbot lide e maneje com Sht el ey wvarreieelt

Eu passo conversar cam vocé sobre
vérios 16picos e ajudd-lo com algumas
tarefas. Eu posso pesquisar na web por
informagbes, imagens, noticlas, clima e
respastas a perguntas usando o
search_web . Eu posso criar arte gréfica
usando inteligéncia artificial com o
graphic_art . Eu possa solicltar
c andncios relevantes para as suas
omo Mmensagens com o request_ads .
posso gerar contedde imaginativo e

Implementar perguntas de esclarecimento, respostas genéricas e e e SO0
’ ensalos, musicas, parsdias de

bem humoradas ou gatilhos de fallback que possam ser usados

guando o chatbot ndo entender uma entrada. Fornecer opgies ° Persumeme gLl

predefinidas que o usudrio possa escolher para prosseguir com a

conversagio.

entradas inesperadas de forma eficaz.




143

APENDICE B — Padrdes de Design
DP-U2CHATBOT Refinados

Figura B.1 — Padrao de Design DP__FE 2

DP_FE 2 - Transferéncia para Atendente Humano

Problema

Durante a interagdo com um chatbot para realizagdo de um

atendimento ao cliente, ha sjlt_lagoes em que o chatbot ndo consegue [N e [ chatonine
resolver o problema do usuario. T S

oo, categons cumrea. Q@ sntimame

[ty
‘email= malugsmafra Somail.com

Solugdo e

Confira as principais duv

Disponibilizar alternativas para que o usudrio tenha suas suas respostas

solicitagdes resolvidas, mesmo quando o chatbot ndo puder
fazé-lo.

Como

Determinar quais cenarios ou critérios acionardo o atendimento
humano e capacitar o sistema com a possibilidade de escalar o
atendimento a um especialista humano / equipe de atendimento,
quando necessario.

Figura B.2 — Padrao de Design DP__ACE 1

DP_ACE 1 - Dicas e Explicacoes sobre a Conversagao

Problema

Durante a interag3o com a chatbot, o usuario pode ter dificuldade
para compreender que tipo de mensagem o sistema espera em
determinados pontos da conversagéo.

Solugao

X ——

Dferecer meios para facilitar a compreensdo do usudrio ao utilizar
o chatbot, esclarecendo dividas que possam surgir.

Como

Dotar o sistema com a capacidade de realizar perguntas de
esclarecimento, oferecendo alternativas que instruam o usudrio,
assim como explicando o tipo de entrada ou formato de resposta
que espera para que a conversagao prossiga.
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Figura B.3 — Padrao de Design DP__EC 1

DP_EC 1 - Etica

Problema

Um chatbot com comportamento e falas antiéticas pode colocar a
empresa ou organizagdo que o desenvolveu em risco legal e
prejudicar a confianga dos usudrios.

Solugdo

Definir diretrizes éticas importantes para garantir que a ferramenta
ndo cometa nenhum deslize que gere problemas legais.

Como

Criar politica que restrinja discursos de ddio, linguagem ofensiva,
discriminagdo, comportamentos inaceitaveis e saiba lidar com
tépicos controversos, sensiveis ou inapropriados.

) 0 que vocé ¢ capaz de fazer?

" Procurands por ‘roubar merenda escolar®

o Geranda respostas para voce..

N0, nio é correto roubar merenda
escolar. Roubar merenda escolar & um ato
legal, imoral e prejudicial para os alunos,
as prafessores, a escola e a sociedade.

‘Roubar merenda escolar & ilegal porgue
viola as leis que regulam o uso dos
recursos pdblicos destinados & educagao.
Quem rouba merenda escolar pode ser
punido com prisko, multa & perda do
carge, conforme o Cadige Penal * ¢ a Lei
de Improbidade Administrativa 2 além
disso, quem rouba merenda escolar pade
ser processado civil e
administrativamente pelas érgéios de
controle & fiscalizagio, coma o Ministéria
Piblico, o Tribunal de Contas e a
‘Controladoria-Geral da Unido.

e Pergunte-me qualquer coisa... (5

Figura B.4 — Padrao de Design DP__EC 3

DP_EC 3 - Conhecimento Cultural

Problema

Um chatbot sem conhecimento cultural pode afetar a confianga
dos usudrios em relagdo a diversidade e qualidade de contetido
gerado pela ferramenta.

Solugao

Implementar estratégias para capturar, compreender e aplicar
informagdes sobre a cultura dos usudrios.

Como

Realizar pesquisa sobre a cultura dos usudrios alvo (tradigdes,
costumes, etc.) e integrar na ferramenta fontes externas de
informacdes culturais, como bases de dados culturais.

~/ Procurando por “So Luls no Maranhio®

/ Besand respostos para voce.

Ol este & o Bing. Que bom que vocé & de
580 Luis no Maranhio, uma cidade cheia
de histérle, cultura e beleza, Vocé sabia
que S50 Luls & 2 Unica capital brasileita
fundada por franceses, no dia 8 de
setembro de 16122 1 Ela também foi
invadida por holandeses e colonizada
pelos portugueses, o que delxou um rico
patiiménio arquiteténico e artistica na,
cidade ! Voce pode conhecer mais sobre
 hisidria de Sda Luis visliando o Palécio
das Letes, a Igreja da Sé, o Centra
Historico e o Museu Historico e Artistico
do Maranhio *

380 Luis também é famosa pelo seu
folclore, que mistura lendas & historias
populares. Vocé j& ouviu falar do Bumba
Meu Bai, do Tambor de Crioula, da
Serpente Encantada ou do Cabega de
Cuin? Essas 5o algumas das
manifestacdes culturais que fazem parte
da identidade maranhense *

° Pergunte-me qualquer coisa. .
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Figura B.5 — Padrao de Design DP_H 1

DP_H 1 - Preservacao de Contexto

Problema

Quando o usuario deseja ter umainteragio semelhante &
humana, é importante que o chatbot tenha a capacidade de
lembrar de tdpicos ja discutidos.

Solugdo

Dotar o chathot com a capacidade de guardar informagdes de
conversagdes ja realizadas para utilizi-las em outros
contextos.

Como

Projetar o chatbot com estrutura de compreensdo e preservagao de
contexto Jialog Memory, capaz de armazenar informagdes sobre
topicos discutidos em uma ou mais sessdes para manter a
conversagao natural.

Figura B.6 — Padrao de Design DP_F 3

DP_F 3 - Cores vivas para as Fontes

Problema

Afalta de contraste entre fundo e fonte prejudica a leitura e
visualizagdo de contetdo, bem como a boa interagdo entre o
usudrio e o sistema.

Solugao

Escolher as cores certas para que o contraste entre fundo e
fonte garantam que o usuario tenha uma boa experiéncia de
visualizagao e leitura.

Como
Optar por fundo claro com fontes escuras. Entretanto, pode-se
utilizar a formula do livro Wayfinding (1992) de Arthur & Passini

para escolher as cores que contrastem adequadamente com o
fundo escolhido.




