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RESUMO

Este trabalho apresenta a construcdo de um chatterbot especialista baseado em banco
de dados relacional capaz de aprender com agentes humanos. Traz o estudo de alguns dos
chatterbots mais utilizados atualmente. O trabalho analisa conceitos de Inteligéncia Artificial
utilizados na construgdo de chatterbots, principalmente o UAMBot, mostrando como essas
técnicas sdao empregadas no desenvolvimento proposto. A proposta do trabalho é utilizar este
chatterbot no website da Universidade Anhembi Morumbi, na sessdo de atendimento ao
aluno, onde o software devera substituir, em médio prazo, agentes humanos na realiza¢do do
atendimento. Espera-se com esta proposta reduzir custos e proporcionar maior disponibilidade

no servicgo de atendimento aos alunos.

Palavras-chaves: Chatterbot; Sistemas Especialistas; Inteligéncia Artificial.



ABSTRACT

This paper presents the construction of a specialist chatterbot based on relational data
base in which is able to learn with human agents. It brings resource about some of the mostly
used chatterbots currently. The paper analyzes Artificial Intelligence concepts used to build
chatterbots, manly the UAMBot, showing how these techniques are used in the development
propose. The propose of this paper is to use this chatterbot in the University Anhembi
Morumbi‘s website, in the students area, where the software should replace in the middle
term, human agents in activities related to assisting students. Expected with this propose to
reduce costs and to offer high availability in the service of assisting students.

Keywords: Chatterbot; Specialized systems; Artificial Intelligence.
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1 INTRODUCAO

A Inteligéncia Artificial (I.A.) sempre despertou curiosidade nas mentes mais
brilhantes que queriam entender como a capacidade humana, segundo alguns, criada por
Deus, €é inalcangavel aos computadores. Mesmo depois de 0 homem ser vencido pela méaquina
em atividades como o Xadrez ou a resolucdo de problemas matemaéticos complexos, é quase
unanime o sentimento de que eles, os computadores, estdo infinitamente longe de alcangar a
criatividade, perspicacia e a inteligéncia emocional dos humanos. (LEVINE, 1988).

No entanto, o estudo da Inteligéncia Artificial nos ultimos anos tem se mostrado cada
vez mais comum, ja que tarefas simples e repetitivas para seres humanos tornam-se néo tdo
simples quando executadas por agentes dotados de Inteligéncia Artificial. O trabalho de
construcdo desses agentes é alvo de pesquisas e objetivo de sujeitos que pretendem facilitar a
vida humana em processos automatizados. (AUTORES, 2009)

Uma das areas onde a I.A. tem parte importante no sucesso da operacdo € a de
chatterbots: agentes rob0s inteligentes capazes de sanar dividas, manter um padrdo de
conversacao com pessoas, suprindo necessidades de respostas de um ser humano normal.

Este trabalho efetuara andlises sobre as principais técnicas utilizadas na construcao
desse tipo de aplicacdo, demonstrando a importancia da utilizacdo de cada uma delas.
Analisara alguns dos principais chatterbots demonstrando o funcionamento de cada um.

Diante da complexa, porém instigante area, o trabalho ird propor o desenvolvimento
de um chatterbot especialista, que tera conhecimento sobre um Unico tema, mas que sabera
responder questdes completas, anteriormente elaboradas por humanos, sabendo entender as
necessidades do usuério e visando sempre a satisfacdo do mesmo com o servico prestado.

1.1 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho & propor o desenvolvimento de um chatterbot
especialista para uso na Universidade Anhembi Morumbi.

O trabalho demonstrara os passos para o desenvolvimento utilizando uma base em
banco de dados relacional. O funcionamento do sistema usard conceitos de Inteligéncia
Artificial que serdo abordados em capitulos posteriores.

O sistema proposto realizara o atendimento online aos alunos no site da instituicéo,
substituindo o atendimento realizado via chat por atendentes humanos pelo atendimento

automatizado do sistema.
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O trabalho serd um guia para o desenvolvimento dessa aplicacdo, demonstrando as

técnicas utilizadas.

1.2 JUSTIFICATIVA

O crescimento de atendimentos online aumentou a insatisfacdo de usuarios dessas
ferramentas com as opcOes existentes devido ao despreparo dos atendentes, falta de
informacdo e treinamentos, agilidade, disponibilidade. Os problemas dos usuérios algumas
vezes ndo sdo resolvidos. O trabalho descreve uma opcdo importante na melhoria da
qualidade, automatizacdo e reducédo de custos para esse tipo de caso.

Uma pesquisa informal realizada entre alguns alunos da Universidade Anhembi
Morumbi, que se encontra anexa ao trabalho como apéndice A, aponta que mais de setenta
por cento dos alunos ndo estd plenamente satisfeita com o atendimento prestado pela
universidade.

O fato de um rob6 ter um conceito de padronizacdo dificilmente alcancado por seres
humanos, torna essa solugdo algo promissor para 0 compromisso das empresas com a
satisfacdo plena do cliente em um atendimento.

Pode ser destacado também o fato de que boa parte da imagem que as empresas
mantém frente aos usuarios vem de quando estes tém problemas. Um cliente acaba por formar
para si a imagem de uma empresa quando é atendido por ela na tentativa de resolucdo de
algum problema. (AUTORES, 2009)

Portanto, prezando pela qualidade no atendimento das empresas o trabalho prop&e
uma forma de atendimento mais sofisticada.

Portanto, prezando pela qualidade no atendimento das empresas o trabalho propde

uma forma de atendimento mais sofisticada.

1.3 ABRANGENCIA

O trabalho tem como area de estudo os conceitos de I.A. necessarios para o

desenvolvimento do sistema, estudos de outros chatterbots, demonstrando vantagens e



14

desvantagens de cada um e uma breve comparacdo entre estes e o chatterbot proposto, o
UAMBGot.

O trabalho se limita a demonstrar testes realizados a titulo de prova de conceito onde
n&o serdo preocupacoes, a interface e a usabilidade.

O trabalho se compromete a testar as técnicas de inteligéncia artificial propostas,

demonstrando a importancia das mesmas para o alcance do objetivo do trabalho.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

No capitulo 2 sdo abordados os conceitos de I.A. utilizados na proposta para o
desenvolvimento do UAMBot e do mddulo de aprendizagem que sera testado no trabalho.

No capitulo 3 sdo abordados o conceito de chatterbot e os principais chatterbots da
atualidade, efetuando uma comparacdo entre os mesmos e 0 UAMBot, demonstrando seus
pontos fortes e fracos.

No capitulo 4 serd apresentado de forma mais detalhada o mais popular chatterbot
utilizado na atualidade, o ALICE. Este que foi um dos primeiros chatterbots a ser
desenvolvido e que até hoje mantém caracteristicas muito a frente de outros chatterbots do
mercado.

No capitulo 5 sera abordada a proposta do trabalho: o UAMBot, um robd para
utilizacdo no atendimento via chat a usuarios do site da Universidade Anhembi Morumbi.
Serdo apresentadas as técnicas de desenvolvimento demonstrando sua ligacdo com o0s
conceitos de I.A. apresentados. Serd demonstrada a arquitetura de funcionamento do sistema e
testes de algoritmos criados, principalmente o de aprendizagem. Serdo apresentados trechos

do cadigo desenvolvido no prototipo e explicagdes quanto ao seu funcionamento.
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2 INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Inteligéncia artificial (ILA.) é a maneira de fazer um computador pensar
inteligentemente (LEVINE, 1988).

Para ser considerado um ser inteligente, o ser deve raciocinar, ou seja, determinar
acOes em cima de razdes, ter percepcdo a casos diferentes, se adaptar de forma fisica e social,
sentir e aprender. (STERNBERG, 1992)

Baseando-se nesse principio, o objetivo é simular essas capacidades de forma
artificial. Sendo assim, um individuo considerado inteligente como o homem, ao desenvolver

algo que chegue perto dos seus proprios fundamentos, cria artificialmente sua imagem légica.

2.1 SISTEMAS ESPECIALISTAS

Sistema Especialista (SE) ¢ uma aplicagdo da I.A. Sdo denominados assim porque
possuem o conhecimento de um especialista na area de aplicacdo dentro de um programa.
(STERNBERG, 1992)

Os engenheiros ou analistas de conhecimento seriam, entdo, os analistas de sistemas
em Inteligéncia Artificial, que juntamente com o técnico designado pela empresa usuéria,
criariam o Sistema Especialista. (RICH, 1988)

Toda area profissional requer um especialista. E o caso da indUstria, educacdo,
medicina, comércio e da tecnologia. Sua utiliza¢do se sobressai especialmente em sistemas de
apoio a decisdo.

Os Sistemas Especialistas sdo baseados em regras, possuem conhecimento intensivo
do dominio da aplica¢do, foram construidos por especialistas humanos e podem empregar
aprendizado automatico ou até mesmo criar raciocinio. Os Sistemas Especialistas tem
dificuldade em lidar com conhecimento de senso comum, orientados a reutilizacdo do
conhecimento. (FAVERO, 2009)

Quando é desenvolvido um processo de raciocinio de um sistema especialista, 0
sistema verifica qual a importdncia dos fatos que encontra, comparando-0os com as
informagdes ja& contidas no seu conhecimento sobre essas hipoteses. O processo formula
novas hipoteses e verifica novos fatos que influenciam o processo de raciocinio. Este
raciocinio é sempre baseado em seu conhecimento prévio acumulado. Um especialista, com
esse processo de raciocinio, pode ndo chegar a uma decisao se os fatos de que dispde para

aplicar o seu conhecimento prévio ndo forem suficientes. E possivel que, por este motivo, ele
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possa chegar a uma conclusdo errada, poréem, este erro é justificado em funcdo dos fatos
encontrados e do conhecimento acumulado.

Os sistemas especialistas, para serem eficazes, precisam ter uma base de conhecimento
e um processo de raciocinio consistente.

Os principais passos para a criacdo de uma base de conhecimento sdo: identificacéo e
a conceituacdo. (CANUTO, 2008)

A identificacdo consiste em levantar pontos que serdo relativamente importantes para
consolidacdo da base de conhecimento.

A conceituacdo trabalha diretamente com o conhecimento do especialista. Esta etapa
possui um alto nivel de dificuldade pelo fato de que o conhecimento especializado é rico e
complexo. Isso se deve ao fato de que o especialista domina os processos de sua area de
atuacdo e muitas vezes se torna critico no detalhamento de seu conhecimento. Em um projeto
de sistemas especialistas, onde sdo envolvidos mais de um especialista detalhando os
processos, podera ser comum o aparecimento de problemas na elaboracdo da base de
conhecimento ja que opinides serdo divididas podendo acarretar conclusdes ndo definitivas.

A engenharia do conhecimento estuda como construir uma base de conhecimento.
Essa engenharia fundamenta a aquisicdo de conhecimento em trés etapas: Nivel de
conhecimento, Nivel légico e Nivel de maquina.

Nivel de conhecimento: é a aquisicdo de conhecimento em estado puro, linguagem
natural, exemplo: taxi automatico: A ponte Princesa Isabel Liga a Rua da Imperatriz a Rua
Nova.

Nivel logico: Define-se na formalizagdo, conhecimento codificado em sentengas,
linguagem formal, exemplo: sentenca logica, liga Ponte - PI, RI, RN.

Nivel de maquina: A implementacéo € a estrutura de dados representando as sentencas
do nivel l6gico, exemplo: listas, tabelas, objetos entre outros. (CANUTO, 2008)

O processo de aquisicdo de conhecimento € outra fase importante na formacao de uma
base de conhecimento consistente. Este conhecimento pode ser adquirido de muitas maneiras
como, livros, pesquisas e entrevistas com especialistas.

Alguns dos principais objetivos de se utilizar sistemas especialistas sdo: ter velocidade
na determinacdo dos problemas, fundamentar decisbes em uma base de conhecimento, ter
seguranga, ter um decréscimo na dependéncia de pessoal especifico, integrar esse tipo de
sistema com outras ferramentas e evitar interpretacdo humana de regras operacionais.
(FAVERO, 2009).
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Alguns dos problemas enfrentados pelos Sistemas Especialistas sdo: a fragilidade, a
falta de metaconhecimento e a validacio. (DEPARTAMENTO DE INFORMATICA DA
UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MARINGA, 2004).

Os sistemas se tornam frageis por somente terem acesso a conhecimentos especificos
do seu dominio, portanto, ndo possuem conhecimentos mais genéricos quando alguma outra
necessidade surge.

Quando o sistema ndo possui conhecimentos sofisticados sobre sua operacéo, ele ndo
consegue desenvolver raciocinios 16gicos sobre seu proprio escopo.

A validagdo de um sistema especialista esbarra na dificuldade de medigcdo de seu
desempenho, pois n&o se sabe quantificar o uso de conhecimento. (FAVERO, 2009).

Algumas aplicacGes dos sistemas especialistas sdo: Diagndstico, suporte on-line,
controle de processos, controle de voo, identificacdo de padrbes difusos, medicina digital e
aconselhamento juridico.

Algumas das propriedades dos sistemas especialistas s&o: Autonomia, habilidade

social, reatividade, iniciativa, continuidade temporal e orientagéo a objetivos.

2.2 TESTE DE TURING

A inteligéncia ¢é a habilidade de obter um desempenho de nivel humano em todas as
tarefas cognitivas de forma a enganar um interrogador humano. (TURING, 1950).

Ja em 1936, o matematico Alan Turing se questionava sobre os conceitos de
inteligéncia e sobre a possibilidade de algum dia as maquinas poderem chegar a um nivel de
inteligéncia parecida com a dos humanos, j& que as caracteristicas de inteligéncia sdo
atribuidas somente a seres humanos.

Assim, levantou diversos questionamentos, preocupagdes, e chegou a uma proposta
para testar a veracidade de uma maquina quanto a sua inteligéncia artificial em 1950,
denominada Teste de Turing. O teste consistia em colocar um humano através de um
dispositivo de entrada e outro de saida, em locais onde ndo tivessem um contato direto e
observar se 0 ser humano ao interagir com o outro lado, ndo conseguiria distinguir se estava
interagindo com a maquina ou com outro ser humano, caso isso acontecesse, a maquina
passaria no teste de Turing.

O computador seria interrogado por um humano através de algum tipo de rede, que na

época, Turing sugeriu o teletipo.
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O teste requer a capacidade de processamento de linguagem natural, representacdo do
conhecimento, raciocinio automatizado e aprendizado de maquina.

As idéias de Turing sdo pontos determinantes até hoje na evolucdo da tecnologia da
I.A., tanto em solucBes reais como na ficcdo cientifica. Através desses fundamentos, varios
especialistas tém suas crencas, alguns duvidam dos algoritmos de I.A., ja que acreditam que
todo algoritmo tem uma limitacdo, esses sdo denominados cientistas da inteligéncia artificial
fraca. Outros, o grupo da inteligéncia artificial forte, acredita que ndo ha um limite para esse

assunto e que logo havera ficcao transformada em realidade.(LEVINE, 1988).

2.3 MINERACAO DE TEXTO

A mineracdo de textos ou mineracdo de dados do texto € o processo de extracdo de
informacdo de documentos. (ARANHA, 2006).

Com a mineracdo de textos é possivel fazer uma anélise geral do texto de entrada e
considerar, através das técnicas aplicadas, somente o que € importante para a geracdo do
resultado esperado.

O pré-processamento da mineracdo é composto de fases como leitura, extracdo e

limpeza de termos, contagem dos termos e calculo de freqiiéncia.

2.3.1 Stopwords

Stopwords séo termos freqlentes em um texto e que ndo carregam nenhuma
informacdo de maior relevancia. As stopwords s@o compostas por palavras das seguintes
classes gramaticais: artigos, preposi¢des, conjuncdes, pronomes e advérbios. (DIAS, 2004).

A remocéo de stopwords tem como objetivo excluir termos que ndo sao importantes
ao documento, ou seja, mesmo sem esses termos € possivel entender uma frase ou expresséo.
Esta operacdo também pode ser considerada como uma tecnica de reducdo do numero de
palavras a serem analisadas e também o numero de palavras a serem armazenadas em uma
base de dados. (DIAS, 2004).

Para remover as stopwords & necessario criar uma lista, denominada stoplist, que
contera todas as palavras consideradas irrelevantes. Este processo é necessario para retirar do
texto palavras que ndo tem nenhuma importancia, diminuindo assim o tamanho das estruturas
de indexacdo e facilitando a mineracdo. (BARION, 2008).

Como exemplos de stopwords podem ser citados: e, &, de, que, 0, 0S, mas e ou.
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2.3.2 Forma Canonica

A forma Canénica é a diversidade de representacdo de uma pergunta, frase ou
sentenca. Entradas de perguntas distintas devem ser relacionadas a uma mesma representacao
de significado. (DELUCCA, 2002).

Exemplo:

A Anhembi Morumbi oferece o curso de Sistemas de Informacao?

O curso de Sistemas de Informacéo ¢ oferecido pela Anhembi Morumbi?

A importancia em aplicar um processo de stem para formas Candnicas € descobrir o
assunto que a frase esta tratando e apresentar a resposta que faz mais sentido independente de
como foi questionado, evitando conflitos de linguagem natural e interpretacdo. (DELUCCA,
2002)

Uma forma de analisar esse tipo de situacdo é determinar palavras chaves, assim é
possivel, através destas palavras, chegar ao assunto em questdo, apresentando uma resposta

coerente ao questionamento.

2.3.3 Indexacao

Como o volume de informacdo cresceu rapidamente em poucos anos, foi necessario
construir estruturas de dados especializadas para facilitar o acesso a informacdo armazenada.

Uma estrutura de dados, bastante antiga e usada, € uma colecao de palavras ou termos
selecionados associado a ponteiros que se relacionam com a informagdo, ou documentos,
chamado indice. (COLLISON, 1972).

Indexacéo refere-se ao acumulo de informagdes dentro de um registro para construir
um indice de forma ordenada e que possa ser utilizado posteriormente para facilitar uma
busca. (COLLISON, 1972).

A indexacdo pode ser usada de muitas formas. Para utilizar essa técnica é necessario
entender o seu conceito.

A ordenacdo ¢ feita seguindo um padrdo formado pelos processos de selecionar, ler,
identificar e extrair o que é valido, inserindo na base de dados para organizacdo de um indice
para futuras utilizagdes.

Com essa técnica pode-se marcar sindbnimos e guardar erros de digitacdo, assim,
guando forem inseridos na entrada, terdo tratamentos especificos, economizando tempo e

processamento.
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3 CHATTERBOTS

O termo chatterbot surgiu da juncdo das palavras chatter, a pessoa que conversa, e da
palavra bot, abreviatura de robot, ou seja, um robd, em forma de software, que conversa com
pessoas. (TEIXEIRA, 2007).

Chatterbot é um software de computador que faz a simulacdo de uma conversa entre
seres humanos. Tem como principal objetivo manter um dialogo em conversa natural de
forma que as pessoas que estdo interagindo com o robd, tenham a impressdao de estar
conversando com outra pessoa humana. Apos 0s questionamentos realizados por humanos, o

programa busca respostas plausiveis em uma base de conhecimento para respondé-lo.

3.1 TIPOS DE CHATTERBOTS

Existem diversos tipos de chatterbots que sdo usados para fins especificos.

Os Academic Bots sdo relacionados a assuntos académicos, como sites de professores
ou laboratérios de pesquisa.

Os Design Bots, usados em planejamento, possuem ferramentas e habilidades para a
producdo de outros bots e agentes inteligentes.

Os Commerce Bots desempenham atividades de comércio na Internet.

Os Fun Bots permitem aos usuarios diversdo através de jogos, ambientes virtuais,
previsdes e personagens de realidade virtual.

Os Government Bots buscam informacgdes em sites governamentais.

Os Knowledge Bots congregam agentes inteligentes, de informacdo, de laboratorio,
cibernéticos, de web, e muitas ferramentas inteligentes de busca.

Os News Bots criam jornais personalizados e clips de artigos de jornais de todo o
mundo.

Os Search Bots realizam buscas na Internet.

Os Shopping Bots fazem compras e comparacdes de precos para internautas.

Os Stock Bots monitoram o mercado de a¢Bes e enviam mensagens sobre os Ultimos
precos e tendéncias.

Os Update Bots informam sobre novidades e materiais atualizados na internet. Avisam

ao usuario quando um site especificado foi atualizado ou modificado.
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3.2ELIZA

O ELIZA foi o primeiro chatterbot da web. Foi criado em 1966 pelo aleméo Joseph
Weizenbaum no Instituto de Tecnologia de Massachusetts. (WEIZENBAUM, 1966).

Era um chatterbot simples, possuia apenas 204 linhas de cédigo fonte, trabalhava com
uma base de conhecimento pequena e néo tinha uma linguagem e modelos apropriados.

O propdsito de sua criacdo era manter um didlogo entre um paciente e um psicologo.

Ao receber uma pergunta sobre um assunto desconhecido, apresentava uma resposta
em forma de pergunta. Isto fazia com que a pessoa fornecesse mais detalhes sobre o assunto
discutido, e assim, o programa poderia responder de forma inteligente e causar algum tipo de
surpresa para as pessoas que estavam conversando, fazendo com que 0 usuario pensasse que
estava sendo entendido.

Abaixo, um exemplo de conversa entre um usuario e o ELIZA:

ELIZA: “So, how are you doing today?”
(“Entao, como voce se sente hoje?”)
Usudrio: “I am tired.”

(“Eu estou cansado”)

ELIZA: “Did you come to me because you are tired?”
(“Vocé veio me ver porque esta cansado?”)
Usuario: “Yes, I feel alone.”

(““Sim, me sinto s4.”)

ELIZA: “Do you often feel alone?”
(“Voce se sente sO6 constantemente?”’)
(ELIZA, 2009)

3.3 CYBELLE

O CYBELLE foi o primeiro chatterbot com base de conhecimento em portugués. Foi
criado em 2000 pela empresa francesa Agentland. (PRIMO, 2002).

Apresentando uma imagem virtual, CYBELLE é construida para ser uma espécie de
referéncia no mundo dos agentes. Além de conversar com ela, é possivel visualizar ao mesmo
tempo, informacBes sobre agentes virtuais. CYBELLE também esta integrada a um portal

sobre agentes. A navegacdo no portal pode ser direcionada durante a propria conversa com 0
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robd por ela mesma ou pelo usuario. Assim, se a entrada for: “O que exatamente vocé é?”,
ela, além de fornecer a resposta, ainda disponibiliza uma pagina com informacdes sobre sua
personalidade. Se a entrada é uma pergunta sobre ALICE, por exemplo, CYBELLE mostra
informacdes a respeito e ainda solicita a opinido do usuério sobre o chatterbot.

O CYBELLE néo oferece aprendizagem, o que pode ser considerado como uma
limitacdo do sistema, pois, muitos usuarios ja questionaram seus criadores acerca dessa
limitacdo. Ela possui uma base de conhecimento pré-programada e, diante de alguns
guestionamentos, pode se mostrar repetitiva e imprecisa em suas afirmacdes. (PRIMO, 2002).

Atualmente, o CYBELLE encontra-se fora do ar.

3.4 EDBOT

O Ed é um robd criado para a Petrobras, pela empresa Insite Soluces para Internet. E
resultado de mais de 10 anos de pesquisa e estd no ar desde o dia 20 de outubro de 2004.

(INSITE, 2009). A figura 1 mostra um exemplo de conversa com o Ed:

Figura 1. Exemplo de conversa com Ed. Fonte: (INSITE, 2009)

Este bot é capaz de conversar com um usuario como se fosse um atendente real e falar
sobre assuntos ligados ao uso racional de energia, derivados de petréleo, meio ambiente, gas
natural, dicas de economia, qualidade do ar, biocombustiveis, programas educacionais e
fontes alternativas de energia.


http://www.ed.conpet.gov.br/converse.php
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Através do enderego http://www.conpet.gov.br/ed/ é possivel conhecer e conversar
com o Robd. O CONPET € o programa nacional da racionalizagdo do uso dos derivados do
petréleo e do gas natural e fornece o conteudo que forma a base de conhecimento do Robd.
(INSITE, 2009)


http://www.conpet.gov.br/ed/
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4 ALICE

O ALICE (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) é um chatterbot criado na
Lehight University por Richard S. Wallace. O desenvolvimento teve inicio em 1995 e foi
reescrito em JAVA em 1998. (WALLACE, 2009).

O ALICE utiliza linguagem natural e inteligéncia artificial e é baseado em um

experimento especificado por Alan M. Turing, em 1950.

4.1 FUNCIONAMENTO

O ALICE usa um padrdo XML chamado AIML (Artificial Intelligence Markup
Language) para a especificacdo das regras de heuristica. Foi criado para processar linguagem
natural, ou seja, € um programa que envolve rob6s em uma conversa com 0s humanos.

O ALICE implementa o modelo de aprendizagem supervisionado, no qual o papel do
botmaster é fundamental. O botmaster € o agente que monitora os didlogos, identifica as
melhorias necessarias e cria novos contetdos na forma de arquivos AIML, de tal forma que,
as proximas respostas sejam mais apropriadas. (WALLACE, 2002).

Né&o existe nenhuma tecnologia sofisticada na concepgdo do ALICE. Ele néo utiliza
nenhuma tecnologia do tipo redes neurais, representacdo do conhecimento, busca em
profundidade, algoritmos genéticos ou analise gramatical. (TEIXEIRA, 2005).

ALICE o primeiro programa de personalidade, ganhou o prémio Loebner como “O
computador mais humano no Teste de Turing nos concursos de 2000 e 2001”.

(WALLACE, 2003).

O ALICE é considerado o chatterbot mais utilizado e mais popular da atualidade e tem
a maior base de conhecimento do mundo. O ALICE é uma extensdo do ELIZA, mas, 0
ALICE é mais popular por possuir cerca de 40.000 categorias de conhecimento enquanto o
ELIZA sb possui 200. O ALICE possui sua fonte aberta, ou seja, permite aos usuarios
incrementarem o programa. (TEIXEIRA, 2005).

A maioria dos chatterbots foi criada utilizando o software do ALICE e utilizam a base
de conhecimento implementada em AIML, fazendo apenas a traducgéo, a adigéo e a alteragédo

de categorias.
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4.2 CONHECIMENTO

Graphmaster € o nome dado ao conjunto de todos os nés que compdem o
conhecimento do ALICE. Na verdade o Graphmaster é uma &rvore que representa todo o
conhecimento de um chatterbot baseado na tecnologia ALICE. Cada n6 da arvore armazena
uma Unica palavra ou os coringas.

Coringas sdo caracteres especiais que substituem partes da frase como o “ ” para
inicio de frase e o “*” para meio e fim de frase. Cada folha armazena a resposta ou os dados
existentes entre as tags. O numero de folhas da &rvore equivale ao total de unidades de
conhecimentos do ALICE. (TEIXEIRA, 2005).

Todo no da arvore que contém o coringa “_”, terd maior prioridade em uma busca nos
nos de um mesmo nivel, em seguida a prioridade sera das palavras e finalmente a menor
prioridade serd do coringa “*”.

Todas as unidades de conhecimento que comegcam com o0 coringa devem ser
carregadas antes das perguntas que iniciam com palavras, e por Ultimo, devem ser carregadas
as perguntas que iniciam com o coringa.

A busca de uma pergunta no Graphmaster é feita palavra por palavra e ndo pergunta
por pergunta, cada palavra é armazenada em um no da arvore.

Para localizar uma pergunta que inicie com a palavra “X”, o sistema seguira etapas
conforme apresentado abaixo: (TEIXEIRA, 2005).

Caso 0 n6 contenha o coringa, sera feita a busca nos nds filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada, o sistema passa
para a proxima etapa.

Caso o0 n6 contenha a palavra “X”, serd feita a busca nos nés filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada, o sistema passa
para a proxima etapa.

koo

Caso 0 no6 contenha o coringa “*”, seré feita a busca nos nds filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada o sistema retorna
ao no pai deste e substitui o valor do nd pela palavra “X”.

oo

Se o no raiz contém o coringa e logo em seguida ha uma folha, entdo o algoritmo
garante que uma resposta sera fornecida.
Para localizar uma pergunta que inicie com a palavra “X”, o sistema seguird outras

etapas conforme apresentado abaixo:
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(132

Caso o n6 contenha o coringa “ ”,sera feita a busca nos nds filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada, o sistema passa
para a proxima etapa.

Caso o n6 contenha a palavra “X”, sera feita a busca nos nods filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada, o sistema passa
para a proxima etapa.

Caso o n6 contenha o coringa “*”, sera feita a busca nos nos filhos deste, procurando
palavras subseqiientes a palavra “X”. Caso nenhuma palavra seja localizada, o sistema retorna
ao no pai deste e substitui o valor do n6 pela palavra “X”.

(33 32

Se o nod raiz contém o coringa e logo em seguida temos uma folha, entdo, o

algoritmo garante que uma resposta sera fornecida. (TEIXEIRA, 2005).

4.3 PONTOS FORTES E PONTOS FRACOS

O ALICE tem como pontos fortes sua grande base de conhecimento e sua grande
percepcao de inteligéncia que é muito parecida com a percep¢do humana. Outro ponto forte é
a utilizacdo da linguagem AIML, que permite uma popularizacdo de idéias e flexibilidade de
uso para leigos.

O ALICE tem como ponto fraco a forma de aprendizado, onde ainda ndo € possivel
uma atualizacdo da base de dados em tempo real. Outro ponto fraco é a forma de traducédo
que, devido as diferencas entre o inglés e o portugués, algumas categorias foram retiradas da
base de conhecimento devido a falta de traducédo. 1sso ocorre porque algumas expressdes SO
existem em inglés, e ndo em portugués, além de existirem palavras em inglés que nao

possuem sindnimos em portugués. (NETO, 2004).

4.4 ARQUITETURA

ALICE ¢é uma tecnologia de desenvolvimento que se baseia na interpretacdo de bases
de conhecimento escritas na linguagem Artificial Intelligence Markup Language (AIML).
(WALLACE, 2005).

Experiéncias com a ALICE indicam que aproximadamente 2.000 palavras atendem
95% das opgdes escolhidas pelas pessoas como a primeira palavra no inicio de uma frase, a

partir da segunda, as op¢des diminuem bastante. (TEIXEIRA, 2005).
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Com aproximadamente 41.000 unidades de conhecimento é possivel estabelecer um
bom diélogo. (TEIXEIRA, 2005).

A figura 2 apresenta uma visao geral do funcionamento do ALICE. A primeira etapa
representa o encaminhamento da pergunta. Em seguida, o sistema realiza uma série de passos
até que a pergunta fique pronta para a busca na base de conhecimento. Na segunda etapa, serd
feita a busca da pergunta na base de conhecimento contidas no arquivo AIML. Apds a

localizagdo o sistema apresenta a resposta cadastrada.

@ @

Encaminha
ergunta

Maquina de

inferéncia
ALICE

aprendiz

Resposta

®

Figura 2: Arquitetura da tecnologia ALICE. Fonte: (TEIXEIRA, 2005).

4.5 AIML

AIML (Artificial Intelligence Markup Language) é uma linguagem desenvolvida para
criar didlogos em uma linguagem natural por meio de softwares, simulando assim,
inteligéncia humana. (WALLACE, 2009)

A linguagem AIML foi criada por Richard Wallace em uma comunidade de software
livre entre os anos de 1995 e 2000. Através desta linguagem, foi criado o Alicebot. Alguns
dos objetivos sdo: a linguagem deve ser de facil aprendizagem e deve ser compativel com
XML. (WALLACE, 2009)

A linguagem AIML ¢é baseada em tags padrbes e outras tags que podem ser
customizaveis. (WALLACE, 2009)

Exemplos das principais tags:

<aiml>: a marca que comega e termina um documento AIML.
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<category>: a etiqueta que marca uma unidade de conhecimento.
<pattern>: usada para conter um padréo simples, que corresponde ao que um usuario
pode dizer ou digitar.

<template>: contém a resposta a uma entrada do usuério. (WALLACE, 2009).
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5 UAMBOT

Este capitulo detalha as etapas do desenvolvimento de um protétipo. Sdo ilustrados os

principais requisitos, a especificacdo, a implementacao, mencionando técnicas e ferramentas

utilizadas, bem como a operacionalidade do protétipo.

5.1 REQUISITOS PRINCIPAIS DO PROTOTIPO

Primeiramente serdo apresentados o0s requisitos ndo funcionais. Alguns seréo

atendidos pelo protétipo e outros apenas pelo UAMBOt.

Como requisitos ndo funcionais podem ser apresentados:

a)

b)

d)

f)

NFO1: A interface com o usuério é de vital importancia para 0 sucesso desse
sistema. Esse sistema ndo serd usado diariamente, portanto o tempo gasto pelo
usuario para aprender a utilizar o software serd minimo. A interface serd amigavel,
sendo bem receptiva a usuérios iniciantes e ndo cansativa para usuarios
experientes. Esse requisito é de prioridade essencial.

NF02: O desempenho do sistema &€ uma preocupacdo Apesar de ndao ser um
requisito essencial apresenta grande parte de responsabilidade no grau de
satisfacdo do usuario. Quanto mais rapido ele for atendido, mais satisfeito ficara.
Esse requisito é de prioridade importante.

NF03: O sistema serd compativel com os mais usados navegadores de internet. E
importante que o usuario ndo tenha problemas no acesso ao sistema usando
qualquer navegador de internet. Portanto o sistema deverd ser implementado
respeitando os padrdes internacionais de programacdo WEB. Este requisito é de
prioridade importante.

NF04: O tempo de resposta do sistema ndo devera ultrapassar trinta segundos. Este
requisito € de prioridade importante.

NF05: A base de dados deve ser protegida para acesso de apenas USUArios
autorizados. Este requisito é de prioridade essencial.

NF06: O software deve utilizar-se da sessdo de autenticacdo do usuério no site da
universidade. Deve estar em um local protegido por senha para que 0 acesso seja

realizado apenas por alunos. Este requisito é de prioridade essencial.
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Serdo apresentados os principais requisitos funcionais do software:

a)

b)

f)

9)

h)

)

RFO1: O software deve sempre responder ao usuério, mesmo quando ndo tiver
resposta em sua base de conhecimento. Este requisito é de prioridade essencial.
RF02: O software deve armazenar as perguntas que ndo tenham resposta para que
sejam respondidas posteriormente. Este requisito é de prioridade importante.

RFO03: O software deve desprezar na andlise da frase as palavras contidas na lista
de stop words. Este requisito € de prioridade essencial.

RFO04: O software deve adicionar a base de conhecimento as perguntas que ndo
tinham respostas e foram respondidas por atendentes. Este requisito € de
prioridade importante.

RFO05: O software deve sempre questionar o usuario quanto a sua satisfacdo apds
receber uma resposta. Este requisito € de prioridade importante.

RF06: O software deve sempre dar a oportunidade ao usuario de fazer uma nova
pergunta caso queira. Este requisito € de prioridade essencial.

RFO7: O software deve enviar perguntas e receber respostas de atendentes
humanos para que possa responder aos usuarios, no caso de perguntas que nao
tenham respostas na base de conhecimento. Este requisito é de prioridade
essencial.

RF08: O software deve apresentar as respostas dos atendentes ao botmaster para
que possam ser validadas para compor a base de conhecimento. Este requisito é de
prioridade essencial.

RF09: O software deve indexar as perguntas por palavras chaves para que caso
sejam formuladas distintamente por alunos possam ser respondidas normalmente.
Este requisito é de prioridade essencial.

RF10: O software deve enviar respostas alternativas aos usuarios caso ndo estejam
satisfeitos com a primeira resposta enviada. Este requisito é de prioridade

essencial. (AUTORES, 2009)
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5.2 ESPECIFICACAO DO PROTOTIPO

Esta especificacdo foi desenvolvida utilizando a notacdo UML e a ferramenta utilizada
foi a Microsoft Visio.

O sistema tera trés atores. O usuario, que &€ o aluno da Universidade Anhembi
Morumbi, o atendente, que sera acionado quando o UAMBot ndo tiver a resposta para alguma
pergunta e por ultimo, o botmaster, que sera o0 administrador da base de conhecimento do bot.

Serdo apresentados os diagramas de casos de uso em suas formas resumidas para
melhor visualizacdo. A figura 3 é um diagrama que apresenta 0 USUArio e suas possiveis

interagGes com o sistema.

UAMBot

Confirmar Reposta
do Bot

Usuario

Figura 3: Usuério e possiveis interacbes com o sistema. Fonte: (AUTORES, 2009).

O usuario podera interagir com o sistema realizando perguntas. Ao receber uma
resposta, 0 usuario sera questionado sobre sua satisfacdo quando a resposta apresentada. Essas
respostas serdo importantes para a melhoria da qualidade da base de conhecimento do sistema
através das analises do botmaster. A figura 4 é um diagrama que apresenta o atendente e suas

possiveis interacdes com o sistema.
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UAMBot

Responder Perguntas

Atendente

Figura 4: Atendente e possiveis interacbes com o sistema. Fonte: (AUTORES, 2009)

O atendente ¢ a pessoa que auxilia 0 bot. Sempre que o sistema ndo encontrar resposta
para alguma pergunta feita pelo usuario, guardara essa pergunta em uma tabela de perguntas
pendentes. O atendente respondera as perguntas armazenadas nessa tabela. A figura 5 € um

diagrama que apresenta o botmaster e suas possiveis interagdes com o sistema.

UAMBot

Validar Respostas

Botmaster

Figura 5: Botmaster e possiveis interagfes com o sistema. Fonte: (AUTORES, 2009).

O botmaster realizara a validacdo de todas as perguntas dos usuarios respondidas por
atendentes. O botmaster é o ator que manterd a qualidade da base de conhecimento do
chatterbot analisando e validando todas as respostas que irdo compor a base. Dessa forma, a
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base de conhecimento do bot sempre serd melhorada. A figura 6 mostra o fluxograma
principal de funcionamento do UAMBot.

O usuério iniciara o atendimento e receberd uma frase de inicio que o induza a ser
objetivo em sua pergunta. Por exemplo: “Bom dia, em que posso ajudar?”. O usuario realizara
sua pergunta e recebera uma resposta do chatterbot.

Assim que o usudrio realizar sua pergunta, o chatterbot buscara a resposta, como sera
detalhado no fluxograma de busca de resposta, e devolvera a resposta encontrada. Depois de
devolver a resposta o chatterbot questionara o usuario sobre sua satisfacdo acerca da resposta
apresentada. Caso a resposta seja positiva, o chatterbot questionard o usuario novamente,
sobre sua possivel necessidade de realizar outra pergunta. Caso a resposta seja negativa o
atendimento estard encerrado. Caso o usuario desejar fazer outra pergunta o processo se
reiniciard. Caso o usuario ndo esteja satisfeito com a resposta, o sistema realizard o fluxo de
trabalho detalhado no fluxograma de busca de resposta alternativa. A figura 7 apresenta o
fluxograma de busca de resposta detalhado.

Assim que o sistema receber uma pergunta, fard a analise inicial. Essa analise consiste
em submeter a frase recebida a um filtro determinado pela lista de stopwords. A lista de
stopwords proposta para esse protétipo encontra-se anexa ao trabalho como Anexo 2.

Depois de extraidas da frase as stopwords, restam apenas palavras consideradas
palavras-chave. As palavras-chave serdo a chave de busca para a resposta na base de
conhecimento. A busca sera realizada desrespeitando a ordem em que as palavras-chaves
aparecem. Dessa forma, perguntas com formulacdo distinta, serdo reconhecidas da mesma
forma.

O chatterbot podera encontrar em sua base de conhecimento uma ou mais respostas
para a pergunta realizada. Na base de conhecimento as perguntas deverdo ser armazenadas
com um campo na tabela reservado para 0 numero de utilizagbes positivas. Esse campo sera
um campo numeérico que serad incrementado sempre que o chatterbot utilizar essa resposta e
ela for satisfatoria ao usuario. Ou seja, sempre que depois de uma resposta dada, o usuario
confirmar que esta satisfeito, essa resposta recebe um incremento no campo de utilizagdes
positivas.

O chatterbot retornara a resposta que tiver maior numero de utilizag6es positivas.

O chatterbot podera ndo encontrar uma resposta, nesse caso enviara a pergunta para a
tabela de perguntas pendentes respondendo ao usuario, no caso de o atendimento estar sendo
feito em horario comercial, a seguinte frase: “Um momento, estou buscando com os

atendentes a resposta para a sua pergunta.”.



Figura 6: Fluxograma principal. Fonte: (AUTORES, 2009).

Figura 7: Fluxograma de busca de resposta. Fonte: (AUTORES, 2009).
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Depois de enviada uma pergunta para a tabela de perguntas pendentes, o sistema
esperard trinta segundos e buscard novamente a resposta para a pergunta. Caso encontre,
retornard a resposta ao usuario. A pergunta e a resposta serdo analisadas pelo botmaster
posteriormente.

O sistema poderd ndo encontrar a resposta para uma pergunta pendente logo na
primeira busca. Portanto realizara outras trés buscas da mesma forma, respeitando um
intervalo de trinta segundos. Sendo que, sempre gque o sistema realizar nova busca, dara outra
reposta ao usuario que esta esperando como: “Mais um momento por favor.”

Depois de encontrada uma resposta guardara a pergunta e a resposta para que o
botmaster possa analisar posteriormente e enviara a reposta ao Usuario.

Caso o sistema ndo encontre a resposta para a pergunta mesmo depois de quatro
tentativas, respondera ao Usuario que entre em contato posteriormente.

O sistema podera estar realizando um atendimento em horério ndo comercial. Nesse
caso, caso ndo encontre uma resposta na base de conhecimento, retornard uma resposta
padrdo: “Nao achei a resposta para essa pergunta € no momento nao hd ninguém aqui que
possa ajudar. Peco que entre em contato em hordrio comercial. Deseja fazer outra pergunta?”.

A figura 8 apresenta o fluxograma de busca de resposta alternativa detalhado.

Figura 8: Fluxograma de busca de resposta alternativa. Fonte: (AUTORES, 2009).



36

O usuério poderé receber uma resposta e ndo ficar satisfeito. Nesse caso o chatterbot
buscara uma resposta alternativa para o usuario.

O chatterbot, nesse momento, retornard a segunda resposta mais utilizada
positivamente. E assim procedera até que se esgotem as respostas. Quando isso acontecer, 0
chatterbot enviara a pergunta para a tabela de perguntas pendentes.

Depois de enviada a pergunta para a tabela de perguntas pendentes, o sistema esperara
trinta segundos e buscard novamente a resposta para a pergunta. Caso encontre, retornara a
reposta ao usuario. A pergunta e a resposta serdo analisadas posteriormente pelo botmaster.

O sistema poderd ndo encontrar a resposta para uma pergunta pendente logo na
primeira busca. Portanto realizara outras trés buscas da mesma forma, respeitando um
intervalo de trinta segundos. Sendo que, sempre que o sistema realizar nova busca, daré outra
reposta ao usuario que estd esperando como: “Mais um momento por favor.”

Caso o sistema ndo encontre a resposta para a pergunta mesmo depois de quatro
tentativas, respondera ao usuario que entre em contato posteriormente como ‘“Nao achei a
resposta para essa pergunta e os atendentes estdo ocupados. Peco que entre em contato mais
tarde. Deseja fazer outra pergunta?”.

O sistema poderéa estar realizando um atendimento em horario ndo comercial. Nesse
caso, caso ndo encontre uma resposta na base de conhecimento, retornara uma resposta
padréo: “Nao achei a resposta para essa pergunta ¢ no momento ndo ha ninguém aqui que
possa ajudar. Peco que entre em contato em horario comercial. Deseja fazer outra pergunta?”.

A figura 9 apresenta o fluxo de trabalho do atendente.

Figura 9: Fluxo de trabalho do atendente. Fonte: (AUTORES, 2009).

O atendente, ao se logar no sistema, buscara uma pergunta para ser respondida. O
sistema retornara para o atendente a pergunta mais antiga ainda pendente. O atendente lera a
pergunta e caso ndo seja necessario consultar o historico responderd a pergunta.
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Se 0 atendente necessitar, podera consultar o histérico da conversa entre o usuario e o
chatterbot. Depois respondera a pergunta.

Ao terminar de responder uma pergunta o atendente buscara a proxima pergunta
pendente para que possa proceder da mesma forma. A figura 10 apresenta o fluxograma do

fluxo de trabalho do botmaster.

Figura 10: Fluxo de trabalho do botmaster. Fonte: (AUTORES, 2009)

O botmaster, ao se logar no sistema, buscara por uma préxima pergunta respondida
por atendente. O sistema retornara a pergunta mais antiga respondida por um atendente e
ainda ndo validada. O botmaster lera a pergunta e a resposta e validard a pergunta para que
entre na base de conhecimento do chatterbot. Esse processo visa dar maior confiabilidade a
base de conhecimento do chatterbot.

Caso seja necessario, 0 botmaster poderd consultar o histérico de conversa entre o
chatterbot e o usuario. Depois de ler o histérico podera validar a pergunta para que integre a
base de conhecimento.

Depois de validada uma pergunta pelo botmaster, o sistema integrara os dados a base
de conhecimento e eliminara os dados da tabela de perguntas pendentes. Caso a pergunta seja
invalidada pelo botmaster, o sistema eliminara a pergunta e a resposta da tabela de perguntas

pendentes e ndo incluira os dados na base e conhecimento.

5.3 BASE DE CONHECIMENTO

A base de conhecimento do chatterbot devera ser implementada no mesmo banco de
dados utilizado pelo site da Anhembi Morumbi. O banco de dados devera ser um banco de
dados robusto, com bom controle de acesso concorrente e boa velocidade de resposta. Indica-

se 0 banco ORACLE, o SQL Server ou 0 Postgree para essa aplicacao.
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No entanto, para a implementagdo do prot6tipo, optou-se pelo uso do MYSQL, por ser
um banco de dados leve e funcional, bem manejavel e de facil utilizagdo. O MY SQL suporta
bem os testes do protdtipo, com uma base de conhecimento limitada e poucos acessos
concorrentes.

O chatterbot terd uma base de conhecimento inicial. Para o protétipo a base inicial
sera bem reduzida, apenas para testes. Mas, para a proposta do UAMBot, a base de
conhecimento inicial sera mais robusta. Ela podera ser retirada da sessdo de perguntas mais
freqientes do web site da universidade. As informacdes propostas para a base de
conhecimento inicial encontram-se anexas ao trabalho como Anexo A -
Protocolos/Requerimentos/Solicitacdes.

A notacdo “ub_” foi escolhida para nomear as tabelas do banco de dados do
chatterbot. Uma alusdo ao “u” de UAM e ao “b” de bot. A figura 8 ilustra o diagrama de
classes da base de conhecimento

A figura 11 apresenta as entidades que fardo parte de toda a l6gica de busca de

respostas.
ub_pergunta ub_resposta
PK |id_pergunta . PK,FK1 |id_pergunta
PK id resposta
pergunta
resposta
utilizacao_positiva

Figura 11: Entidades da base de conhecimento. Fonte: (AUTORES, 2009)

Para a tabela de perguntas existem os campos ID_PERGUNTA e PERGUNTA.

O campo ID_PERGUNTA sera um campo numérico, de quatro posicles, que serd a
chave da tabela de perguntas. Sempre que uma pergunta for inserida, tera como chave o
primeiro numero ap0s 0 maior nimero encontrado na tabela no campo ID_PERGUNTA.

O campo PERGUNTA é o campo do tipo texto, de duzentas posi¢des, que guardara as
palavras chaves correspondentes a uma pergunta.

Para a tabela de respostas, existem os campos ID_PERGUNTA, ID_RESPOSTA,
RESPOSTA e UTILIZACAQO_POSITIVA.
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O campo ID_PERGUNTA servira para a ligacdo da tabela de respostas com a tabela
de perguntas. Esse campo sera uma chave estrangeira para o campo de mesmo nome na tabela
de perguntas.

O campo ID_RESPOSTA, assim como o campo ID_PERGUNTA, sera um campo
numérico, de quatro posicoes, que servird como chave da tabela de respostas. Essas tabelas
permitem gque uma pergunta tenha mais de uma resposta.

O campo RESPOSTA é um campo texto de quatrocentas posi¢cdes, que guardara a
resposta.

Por fim, o campo UTILIZAO_POSITIVA é um campo numérico, de seis posicoes,
gue contera um numero que identifigue quantas vezes a resposta foi usada com sucesso. Ou
seja, sempre que uma pergunta for aprovada pelo usuario, no questionamento realizado pelo
chatterbot logo ap6s responder ao usuario, o campo UTILIZACAO_POSITIVA sera
incrementado.

A figura 12 mostra o diagrama que apresenta outra parte da implementacdo do

chatterbot. A parte da implementacao que envolve os atores atendente e botmaster.

ub_pergunta_pendente ub_atendente

PK |id _pergunta pendente PK |id_atendente

pergunta_inteira nome
resposta
data_atual
hora_atual
historico
data_atendimento
hora_atendimento
FK1 |id_atendente

Figura 12: Entidades da evolucédo da base de conhecimento. Fonte: (AUTORES, 2009)

A tabela UB_PERGUNTA PENDENTE ¢ a tabela que armazenara todas as perguntas
sem resposta na base de conhecimento. Nessa tabela temos os campos ID_PERGUNTA_PEN
DENTE, PERGUNTA_INTEIRA, RESPOSTA, DATA_ATUAL, HORA_ATUAL, HISTOR
ICO, DATA_ATENDIMENTO, HORA_ATENDIMENTO e ID_ATENDENTE.
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O campo ID_PERGUNTA_PENDENTE é um campo numérico, de quatro posi¢des,
que armazenara a chave da tabela. Cada nova pergunta pendente incluida ganhara como chave
0 nimero apds 0 maior nimero encontrado na tabela no campo
ID_PERGUNTA_PENDENTE.

O campo PERGUNTA_INTEIRA € um campo texto, de quatrocentas posicdes, que
guardara a pergunta feita pelo aluno. A pergunta serd armazenada inteira nesse campo, sem
tratamento algum. O tratamento com o processo de reconhecimento de stopwords sera
realizado ap6s o processo de resposta do atendente e de validagdo do botmaster. O motivo é
que, para serem bem entendidas pelo atendente e pelo botmaster, as perguntas serdo
armazenadas como foram feitas.

O campo RESPOSTA é um campo texto de quatrocentas posi¢des que armazenara a
resposta dada pelo atendente. Caso o atendente ainda ndo tenha respondido a pergunta, esse
campo estara vazio.

O campo DATA_ATUAL sera um campo do tipo data que armazenara a data atual no
momento da inclusdo da pergunta na tabela. Esse campo € necessario ja que a resposta as
perguntas sera feita na ordem em que elas foram feitas.

O campo HORA_ ATUAL serd um campo do tipo texto de oito posicdes que
armazenara a hora exata em que a pergunta foi incluida na tabela. Esse campo, assim como o
campo DATA_ATUAL ¢ necessario devido a necessidade de classificacdo das perguntas pelo
momento em que foram feitas, para que a reposta e a validagdo ocorram em um prazo
aceitavel ao usuério.

O campo HISTORICO sera um campo texto de duas mil posi¢fes. Armazenara todo o
histérico de conversa do usuario com o chatterbot até 0 momento em que uma pergunta foi
feita e ndo tem resposta. Esse campo € importante para que atendente e botmaster possam
entender o contexto da pergunta antes de respectivamente responder as perguntas ou validar
as respostas.

O campo DATA _ATENDIMENTO serd um campo do tipo data que armazenara a
data em que a resposta foi dada pelo atendente.

O campo HORA_ATENDIMENTO sera um campo texto de oito posi¢es que
armazenara a hora exata em que a pergunta foi respondida por um atendente. Esse campo,
juntamente com o campo DATA_ATENDIMENTO serdo importantes para futuros controles

guanto ao tempo de atendimento aos usuarios.
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O campo ID_ATENDENTE ser4d o campo que armazenard uma informacdo que
identifique o atendente. E importante saber qual atendente realizou o atendimento de qual
pergunta. Poderad ser o niUmero de matricula ou alguma outra informacdo que identifique o

atendente. Dependera da modelagem de banco de dados do web site da Anhembi Morumbi.

5.4 IMPLEMENTACAO

A implementacdo das interfaces do chatterbot se dara em JSP. A implementacdo da
l6gica do chatterbot se dard em JAVA utilizando conceitos de MVVC (Model View Control)
STRUTS. Sera utilizado o conceito de multithread para que uma grande quantidade de alunos
possa ser atendida simultaneamente.

A escolha da linguagem JSP é fundamentada em suas vantagens quando a outras
linguagens para 0 mesmo fim. O primeiro ponto é que a parte dinamica do JSP, ou seja, a
programacéo da logica do software é realizada em JAVA. Por esse motivo, o JSP torna-se téo
poderoso quanto o JAVA. Outro ponto € que 0 JSP tem uma separacao natural entre a camada
de apresentacdo e a camada de aplicacdo que ainda serd reforcada pelo conceito de MVC
utilizado no desenvolvimento do chatterbot.

A sequir, a l6gica de implementacdo do fluxograma principal.

Depois de recebida uma pergunta, o primeiro passo serd converter a pergunta para
palavras mailsculas. O segundo passo sera analisar a pergunta e extrair as palavras chaves.
Foi escolhida para a proposta uma légica com base em stopwords. A frase sera analisada e
cada palavra que compor a lista de stopwords serd excluida. Essas palavras ndo tém
importancia para a determinacdo do sentido da pergunta. A frase sera divida em cada espaco,
sendo que cada palavra ficara em uma posicdo de um vetor. Feito isso, cada palavra sera
consultada individualmente na lista de stopwords. Caso esteja na lista serd excluida. As
palavras restantes serdo consideradas palavras chaves. Segue trecho de cédigo em Java do

prototipo exemplificando:

palavraChaveString = perguntar.getTxPergunta().replace("?", "").replace(",", "").split(" ");

Podem ser vistos alguns pontos de tratamento para pontuacao da frase.
J& com as palavras chaves, o sistema buscard no banco de dados alguma pergunta que
tenha essas palavras chaves em sua composicdo. O sistema buscard na tabela

UB_PERGUNTA quais registros tem no campo PERGUNTA as palavras chaves da frase
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formulada pelo usuério. Exemplo: Uma pergunta como “Como fago para fazer um pagamento
atrasado?”, as palavras chaves comparadas serdo “COMO FACO FAZER PAGAMENTO
ATRASADO”. O sistema buscard na tabela, perguntas que foram indexadas anteriormente
com essas palavras. A ordem em que as palavras chaves aparecem nao sera respeitada, ja que
uma pergunta pode ser feita de formas candnicas. O trecho de codigo seguinte ilustra o ponto
que o prototipo busca as palavras chaves retirando as stopwords e busca no base de

conhecimento a resposta:

for (int i = 0; i < palavraChaveString.length; i++) {

if (stopWordsDao.test(palavraChaveString[i].toUpperCase()) == true) {

palavraChaveString[i] = "";

}

respostas = perguntaDao.read(palavraChaveString);

Com o retorno do banco de dados, o sistema usard o identificador da pergunta, o
campo ID_PERGUNTA, para buscar na tabela UB_RESPOSTA as respostas correspondentes
a essa pergunta. Com o retorno, essas respostas deverdo ser ordenadas pelo contetdo do
campo UTILIZACAO_POSITIVA que marcara quantas vezes a resposta foi utilizada e aceita
pelo usuario.

Depois de ordenadas, as respostas deverdo ser retornadas em ordem decrescente. O

proximo trecho de codigo do prototipo ilustra esse ponto:

pergunta = (Pergunta) respostas.get(0);

Quando a resposta for entregue ao aluno, e ele responder que esta satisfeito com a
resposta 0 sistema atualizara o campo UTILIZACAO _POSITIVA no banco de dados,

incrementando o campo. O trecho de codigo a seguir ilustra esse ponto:

historico = historico + "\nUAMBot: " + "Vocé esta satisfeito com essa resposta?”;
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Serd apresentada a logica para a alimentacdo da base de conhecimento.

Quando o aluno n&o esta satisfeito com uma resposta, o chatterbot retornaré respostas
alternativas, que estardo armazenadas no vetor de retorno da busca no banco de dados. O
vetor € importante para que haja um controle das respostas ja dadas e para que possa atualizar
a base de conhecimento incrementando o campo UTILIZACAO_POSITIVA. Caso as
respostas se esgotem, e 0 usuario ndo esteja satisfeito, ou até mesmo se logo na primeira
busca ndo seja encontrada nenhuma resposta, a seguinte logica sera implementada:

O chatterbot enviara a pergunta para a tabela de perguntas pendentes. O sistema
alimentara a tabela UB_PERGUNTA_PENDENTE com 0S campos
ID PERGUNTA PENDENTE, PERGUNTA INTEIRA, DATA ATUAL, HORA ATUAL
e HISTORICO. Para o campo ID_PERGUNTA_PENDENTE o sistema realizard uma busca
na tabela pelo maior nimero que esteja nesse campo. O ID_PERGUNTA_ PENDENTE da
pergunta em questdo sera esse nimero acrescido de um. O campo PERGUNTA _INTEIRA
receberd o valor da variavel de tela que guarda a pergunta feita pelo usuério. Nesse momento,
a pergunta nao sera tratada para que possa ser apresentada ao atendente conforme foi feita. O
campo DATA_ATUAL recebera a data atual no momento que esse procedimento esta sendo
feito. O campo HORA_ATUAL recebera a hora atual em que esse procedimento esta sendo
feito. O campo HISTORICO receberé a variavel de tela que guarda o histdrico da conversa
entre o chatterbot e o aluno. Os outros campos da tabela deverao ser preenchidos com espaco,
ja que esses campos serdo preenchidos na hora do atendimento.

Quando o atendente se loga no sistema, solicita por meio de um clique em um botéo,
que apenas se tornara ativo quando existirem perguntas pendentes, uma nova pergunta para
responder. Quando o atendente clica no botdo, o sistema buscara na tabela
UB_PERGUNTA _PENDENTE a pergunta que esteja com o campo RESPOSTA igual a
espaco e que tenha a menor data e hora dentre as outras. Essa pergunta sera carregada na tela
do atendente para ser lida e respondida. Caso o atendente necessite, podera clicar no botéo ver
historico que carregarad o contetido do campo HISTORICO na tela para que o atendente possa
entender o contexto da pergunta. O historico é carregado apenas se 0 atendente precisar, iSO
ocorrera para que a tela de trabalho do atendente seja simples.

O atendente respondera a pergunta e clicara no botdo que envia a resposta ao banco de
dados. A tabela UB_PERGUNTA_PENDENTE serd carregada com os campos faltantes
RESPOSTA, DATA _ATENDIMENTO, HORA ATENDIMENTO e ID_ATENDENTE. No
campo resposta sera carregado o contetdo do campo de tela do atendente reservado a

resposta. No campo DATA_ATENDIMENTO sera carregada a data atual em que aconteceu o
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atendimento. No campo HORA_ATUAL sera carregada a hora exata do momento do
atendimento feito pelo atendente. No campo ID_ATENDENTE ser4 carregada uma
informacdo do atendente que o identifigue como Unico, que estard na variavel de sessdo do
login do atendente.

O chatterbot tera guardado o identificador da pergunta pendente inserida e fard uma
busca por esse campo de trinta em trinta segundos por quatro vezes verificando se 0 campo
resposta estd preenchido. Quando encontrar retornard ao aluno o conteddo do campo
RESPOSTA que estara preenchido com a resposta dada pelo atendente.

Depois de retornar ao aluno, o chatterbot o questionard se esta satisfeito com a
resposta. Caso 0 aluno esteja satisfeito o sistema perguntara se ele deseja fazer outra pergunta.
Caso ele ndo esteja satisfeito, o chatterbot pedird que o aluno repita a pergunta e enviara
novamente para a tabela de perguntas pendentes.

Quando o botmaster se loga no sistema, solicita por meio de um clique em um boté&o,
que apenas se tornard ativo quando existirem perguntas respondidas por atendentes, uma
préxima pergunta para validar. Quando o botmaster clica no botdo, o sistema buscard na
tabela UB_PERGUNTA _PENDENTE a pergunta que ndo esteja com o campo RESPOSTA
igual a espaco e que tenha a menor data e hora dentre as outras. Essa pergunta sera carregada
na tela do botmaster para ser lida e validada. Caso o botmaster necessite podera clicar no
botdo ver historico que carregara o contetdo do campo HISTORICO na tela para que o
botmaster possa entender o contexto da pergunta. O histérico € carregado apenas se 0
botmaster precisar, isso ocorrera para gque a tela de trabalho do botmaster seja simples.

O botmaster entdo validard ou invalidara uma pergunta. A resposta sera carregada na
tela do botmaster em um campo que permita alteracdo. O botmaster podera alterar o que
pense ser necessario e validar a resposta. Caso isso seja feito, o sistema tratard a pergunta do
usuario para que possa integrar a base de conhecimento. Convertera a pergunta para palavras
mailsculas e depois analisard a pergunta e extraird as palavras chaves. A frase serd analisada
e cada palavra que compor a lista de stopwords sera excluida. A frase formada com as
palavras que restarem, as palavras chaves ou indices, sera o contetdo do campo PERGUNTA
da tabela UB_PERGUNTA.

O sistema alimentard as tabelas UB_PERGUNTA e UB_RESPOSTA.

Na tabela UB_PERGUNTA, primeiramente o sistema buscard se ja existe uma
indexacdo igual a que vai ser gerada. Se ndo houver, o sistema buscara 0 maior contetdo no
campo ID_PERGUNTA. Esse numero acrescido de um sera o ID_PERGUNTA inserido

nesse processo. O campo PERGUNTA sera o resultado da variavel do tratamento anterior.



45

Na tabela UB_RESPOSTA o sistema carregard o campo ID_PERGUNTA com o
mesmo contetdo inserido no campo ID_PERGUNTA da tabela UB_PERGUNTA. O campo
ID RESPOSTA sera carregado com o valor “1” ja& que ¢ a primeira resposta para esse
identificador de pergunta. O campo RESPOSTA sera carregado com o conteudo da variavel
de tela do botmaster reservada para a resposta, que poderd ter sido alterada por ele. O campo
UTILIZACAO_POSITIVA sera alimentado com o valor “1”.
Caso o sistema encontre na tabela UB_PERGUNTA outra pergunta com a mesma indexacéo
buscard o ID_PERGUNTA dessa pergunta e atualizara apenas a tabela UB_REPOSTA. O
conteddo do campo ID_REPOSTA serd o0 mesmo do campo ID_RESPOSTA da tabela
UB_PERGUNTA encontrado. Buscard 0 maior numero no campo ID_REPOSTA para esse
ID_PERGUNTA, acrescera um e utilizara no campo ID_RESPOSTA em questdo. O campo
RESPOSTA sera carregado com o contetdo da variavel de tela do botmaster reservada para a
resposta, que podera ter sido alterada por ele. O campo UTILIZACAO POSITIVA sera
alimentado com o valor “1”.

Exemplo de conversa com o protétipo do UAMBot numa situacdo onde a base de

conhecimento contém a resposta.

UAMBot: Bom dia, em que posso ajudar?

Usuario: Bom dia, como fago para retirar a carteirinha da universidade?

UAMBot: Os alunos calouros (ingressantes no semestre vigente) ndo precisam solicitar a
carteirinha da Universidade. Elas sdo entregues todo inicio de semestre pelo Banco Real. O
local, data e horario de entrega sdo fixados pelo banco e divulgados em cartazes espalhados
pelos campi.

UAMBot: Vocé esta satisfeito com essa resposta?

Usuario: Sim, obrigado.

UAMBot: A Anhembi Morumbi agradece seu contato.

Exemplo de conversa com o protétipo do UAMBot numa situacdo onde a base de

conhecimento ndo contém a resposta mas tem atendentes online.

UAMBot: Bom dia, em que posso ajudar?
Usuério: Bom dia, como faco para retirar a carteirinha da universidade?

UAMBot: Um momento, estou buscando com os atendentes a resposta para a sua pergunta.
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UAMBot: Mais um momento por favor.

UAMBot: Os alunos calouros (ingressantes no semestre vigente) ndo precisam solicitar a
carteirinha da Universidade. Elas s&o entregues todo inicio de semestre pelo Banco Real. O
local, data e horério de entrega séo fixados pelo banco e divulgados em cartazes espalhados
pelos campi.

UAMBot: Vocé esta satisfeito com essa resposta?

Usuério: Sim, obrigado.

UAMBot: A Anhembi Morumbi agradece seu contato.

Exemplo de conversa com o protétipo do UAMBot numa situacdo onde a base de

conhecimento ndo contém a resposta e ndo ha atendentes online.

UAMBot: Bom dia, em que posso ajudar?

Usuério: Bom dia, como faco para retirar a carteirinha da universidade?

UAMBot: Néo achei a resposta para essa pergunta e no momento nao ha ninguém aqui que
possa te ajudar. Peco que entre em contato em horario comercial. Deseja fazer outra pergunta?
Usuario: Néo, obrigado.

UAMBot: A Anhembi Morumbi agradece seu contato.

O cadigo desenvolvido para testes no protétipo em java, tanto para as partes logicas
quanto para as interfaces e partes de acesso a banco de dados estdo anexas a esse trabalho
como Apéndice B.
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6 CONCLUSAO

Espera-se que este trabalho tenha demonstrado 0s meios existentes para a
implementacao de um chatterbot especialista para a Universidade Anhembi Morumbi.

A partir de um levantamento das ddvidas mais freqlientes dos alunos que acessam 0
site da Universidade Anhembi Morumbi, uma base de conhecimento inicial foi criada.

O usuério sabe que estd dialogando com um robd, mas devido ao conhecimento da
base e aos algoritmos de mineracao de texto usados, a qualidade no padrdo de conversagédo é
elevada, inibindo qualquer desconforto por parte do aluno de estar conversando com um rob0.

Dentre as dificuldades encontradas, uma delas é a forma como o robd pensa e coleta
informacBes. Outra dificuldade encontrada é a utilizacdo de uma linguagem natural na
gramatica nativa. A maioria das bases de dados existentes trabalha com o idioma inglés.

Espera-se que o UAMBot obtenha sucesso na area de aplicacdo que € o site da
Universidade Anhembi Morumbi e em outras areas de aplicacdo principalmente na area
comercial.

Espera-se também que o chatterbot seja estudado e melhorado para atender as
necessidades dos usuarios mais exigentes.

Como proposta para trabalhos futuros essa monografia propde a criagdo de um
chatterbot especialista para atendimento a pessoas que queriam estudar na universidade. Um
chatterbot que tenha como base de conhecimento o0s procedimentos para entrar na
universidade, os cursos oferecidos, a grade curricular de cada curso e informacgdes gerais
acerca da universidade.

Outra proposta para trabalho futuro é de criar bases de conhecimento para o UAMBot
em outros idiomas, ja que a universidade é uma universidade internacional e recebe todos os
anos muitos alunos de outros paises. 1sso sera importante para que os alunos sejam atendidos
em suas linguas nativas. Uma base de conhecimento em inglés e outra base de conhecimento

em espanhol seriam suficientes.
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APENDICE A - PESQUISA DE SATISFACAO

Pesquisa realizada com vinte alunos do curso de sistemas de informacgdo com énfase
em banco de dados no periodo de primeiro de dezembro de dois mil e nove a sete de
dezembro de dois mil e nove.

Os alunos foram questionados quanto a sua satisfacdo em relacdo ao atendimento
prestado pela universidade como: plenamente satisfeitos, parcialmente satisfeitos ou nada

satisfeitos.

plenamente
satisfeito

L. 25%
nada satisfeito

35%

parcialmente
satisfeito
40%




APENDICE B - CODIGO DO PROTOTIPO

Cadigo desenvolvido para testes do prototipo da proposta. Sera apresentado por

arquivos, primeiramente os arquivos de interface e posteriormente 0s arquivos java.

index.jsp

<%@page contentType="text/html"%>
<%@page pageEncoding="UTF-8"%>

<form action="Usuario.do">

<input type="submit" value="USUARIO" />
</form>
<form action="Botmaster.do">

<input type="submit" value="BOTMASTER" />
</form>
<form action="Atendente.do">

<input type="submit"” value="ATENDENTE" />

</form>

usuario.jsp

<%@page contentType="text/htmI"%>
<%@page pageEncoding="UTF-8"%>

<%@ taglib uri="http://jakarta.apache.org/struts/tags-bean" prefix="bean" %>
<%@ taglib uri="http://jakarta.apache.org/struts/tags-html" prefix="html" %>
<% @ taglib uri="http://jakarta.apache.org/struts/tags-logic" prefix="logic" %>

<html:html locale="true">
<head>
<meta http-equiv="Content-Type" content="text/html; charset=UTF-8">
<title><bean:message key="welcome.title"/></title>

<html:base/>
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</head>

<body style="background-color: white">

<logic:notPresent name="org.apache.struts.action. MESSAGE" scope="application">
<div style="color: red">
ERROR: Application resources not loaded -- check servlet container
logs for error messages.
</div>

</logic:notPresent>

<table width="150" border="1">
<tr>
<td><div align="center"><img src="UAMBot.jpg" width="185"
height="243"></div></td>
</tr>
<tr>

<td>

<p>
<textarea name="txHistorico" cols="150" rows="15" disabled="true">
<%

String historico = (String) (session.getAttribute("historico™));

if (historico == null) {

historico = "\nBom dia, em que posso ajudar?";

out.print(historico);
%>
<[textarea></p>
</td>
</tr>
<tr>

<td><div align="center">
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<form name="formPerguntar" action="perguntar.do">
<p align="left">&nbsp; </p>
<p align="center">
<input name="txPergunta" type="text" value="digite sua pergunta”
size="150" maxlength="150" />
</p>
<p>
<input type="submit" value="Enviar" name="btnEnviar" />
</p>
</form>
</div></td>
</tr>
</table>
<p>&nbsp;</p>
</body>
</html:html>

Action.PerguntarAction.java

/*

* To change this template, choose Tools | Templates
* and open the template in the editor.

*/

package Action;

import Dao.PerguntaDao;

import Dao.PerguntaPendenteDao;
import Dao.StopWordsDao;

import Form.PerguntarForm;
import Model.Pergunta;

import Model.PerguntaPendente;
import java.text.DateFormat;
import java.text.SimpleDateFormat;

import java.util. ArrayList;



import java.util.Date;

import javax.servlet.http.HttpServletRequest;
import javax.servlet.http.HttpServletResponse;
import javax.servlet.http.HttpSession;

import org.apache.struts.action.Action;

import org.apache.struts.action.ActionForm;
import org.apache.struts.action.ActionForward;

import org.apache.struts.action.ActionMapping;

/**

*

* @author Rodrigo
*/

public class PerguntarAction extends Action {

public ActionForward execute(ActionMapping mapping, ActionForm form,

HttpServletRequest request, HttpServletResponse response) throws Exception {

String palavraChaveString[] = null;

String historico =",

PerguntaDao perguntaDao = new PerguntaDao();

StopWordsDao stopWordsDao = new StopWordsDao();

Pergunta pergunta = new Pergunta();

PerguntaPendente perguntaPendente = new PerguntaPendente();

PerguntaPendenteDao perguntaPendenteDao = new PerguntaPendenteDao();

ArrayList respostas;
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int lastld;

DateFormat data = new SimpleDateFormat("yyyy-MM-dd");

DateFormat hora = new SimpleDateFormat("HH:mm:ss");

Date dataSistema = new Date();

HttpSession session = request.getSession();

PerguntarForm perguntar = (PerguntarForm) form;

String questionamento =",

questionamento = (String) session.getAttribute("questionamento™);

historico = (String) session.getAttribute("historico™);

it (historico == null) {

historico = "\nBom dia, em que posso ajudar?";

historico = historico + "\nAluno : " + perguntar.getTxPergunta();

if (questionamento == null) {

palavraChaveString = perguntar.getTxPergunta().replace("?", "").replace(",”,
").split(" ");

for (inti = 0; i < palavraChaveString.length; i++) {

if (stopWordsDao.test(palavraChaveString[i].toUpperCase()) == true) {

palavraChaveString[i] =",
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respostas = perguntaDao.read(palavraChaveString);

if (respostas == null) {
int horaAtendimento = 0;
lastld = perguntaPendenteDao.lastld();
perguntaPendente.setld_pergunta_pendente(lastid);
perguntaPendente.setPergunta_inteira(perguntar.getTxPergunta());
perguntaPendente.setResposta(" ");
perguntaPendente.setData_atual(data.format(dataSistema));
perguntaPendente.setHora_atual(hora.format(dataSistema));
perguntaPendente.setHistorico(historico);

perguntaPendenteDao.create(perguntaPendente);

horaAtendimento = Integer.parselnt(perguntaPendente.getHora_atual().substring(0,

2));

if (horaAtendimento < 18) {

pergunta.setResposta("Um momento, estou buscando com os atendentes a

resposta para a sua pergunta.");

historico = historico + "\nUAMBGot: " + pergunta.getResposta();

pergunta.setResposta(perguntaPendenteDao.readResposta(lastld));

historico = historico + "\nUAMBGot: " + pergunta.getResposta();
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historico = historico + "\nUAMBot: " + "Vocé esta satisfeito com essa

resposta?"’;

session.setAttribute(*"questionamento”, "satisfacao");

}else {

pergunta.setResposta("N&o achei a resposta para essa pergunta e no momento nao
ha ninguém aqui que possa te ajudar. Peco que entre em contato em horario comercial. Deseja
fazer outra pergunta?");

historico = historico + "\nUAMBGot: " + pergunta.getResposta();

session.setAttribute(*"questionamento”, "outra™);

}else {

session.setAttribute(*'respostas”, respostas);

pergunta = (Pergunta) respostas.get(0);

historico = historico + "\nUAMBot: " + pergunta.getResposta();

historico = historico + "\nUAMBot: " + "Vocé esta satisfeito com essa resposta?”;

session.setAttribute("questionamento”, "satisfacao™);

session.setAttribute("historico™, historico);

}else {



if (questionamento.equalsignoreCase("satisfacao")) {

if (perguntar.getTxPergunta().contains("'sim™)) {

historico = historico + "\nUAMBot: " + "Deseja fazer outra pergunta?";

session.setAttribute(*"questionamento”, "outra™);

session.setAttribute(*historico”, historico);

session.removeAttribute("respostas™);

}else {

respostas = (ArrayL.ist) session.getAttribute("respostas™);

pergunta = (Pergunta) respostas.get(1);

historico = historico + "\nUAMBot: " + pergunta.getResposta();

historico = historico + "\nUAMBot: " + "Vocé esta satisfeito com essa

resposta?";

session.setAttribute("historico™, historico);

session.setAttribute("questionamento”, "satisfacao™);

if (questionamento.equalsignoreCase(*outra™)) {

if (perguntar.getTxPergunta().contains("'sim™)) {

60



historico = historico + "\nUAMBot: " + "Digite sua pergunta.”;

session.removeAttribute(""questionamento™);

session.setAttribute("historico™, historico);

}else {

historico = historico + "\nUAMBot: " + "A Anhembi Morumbi agradece seu
contato.";

session.removeAttribute("questionamento™);

session.setAttribute(*historico”, historico);

}

return mapping.findForward("resposta™);

Dao.Dao.java

/*
* Dao.java

*

* Created on 15 de Abril de 2008, 21:37

*

* To change this template, choose Tools | Template Manager
* and open the template in the editor.

*/
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package Dao;

import java.util. ArrayL.ist;

/**

*

* @author aluno506-02

*/

public interface Dao {
public boolean create(Object 0);
public boolean delete(Object 0);

public boolean update(Object 0);

public ArrayList read(String perguntaFeita[]);

Dao.DataSource.java

/*
* DataSource.java

*

* Created on 15 de Abril de 2008, 21:39

*

* To change this template, choose Tools | Template Manager

* and open the template in the editor.
*/

package Dao;
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import java.sgl.*;

/**

*

* @author aluno506-02

*/

public class DataSource {

private Connection conn = null;

private Driver driver = null;

private String url ="";

private String username = "";

private String password ="";

public DataSource() {

try {

this.driver = new com.mysql.jdbc.Driver();

} catch (SQLException ex) {

ex.printStackTrace();

this.url = "jdbc:mysql://localhost:3306/UAMBOT";

this.username = "root";
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this.password = """

public void connect() {

try {

DriverManager.registerDriver( this.driver );

} catch( Exceptione) {

System.out.printin("Falha ao carregar o driver!!!");

e.printStackTrace();

try {

this.conn = DriverManager.getConnection( this.url, this.username, this.password );

} catch( Exception e ) {

System.out.printIn("Falha ao obter conexao!!!");

e.printStackTrace();

public void disconnect() {
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if (conn!=null) {

try {

this.conn.close();

this.conn = null;

DriverManager.deregisterDriver(driver);

} catch( Exceptione) {

System.out.printin("Falha ao deconectar!!!");

e.printStackTrace();

public Connection getConnection() {

return ( this.conn);

Dao.PerguntaDao.java

/*

* To change this template, choose Tools | Templates
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* and open the template in the editor.
*/

package Dao;

import Model.Pergunta;

import java.sgl.Connection;

import java.sgl.PreparedStatement;
import java.sgl.ResultSet;

import java.sgql.SQLException;
import java.util.ArrayList;

/**

*

* @author Rodrigo
*/

public class PerguntaDao implements Dao {

private Connection conn;

private static final String SQL_READ = "SELECT * FROM ub_pergunta WHERE
pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ?
and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta
like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and
pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ? and pergunta like ?

and pergunta like ? order by utilizacao desc™;

public PerguntaDao() {
DataSource ds;
ds = new DataSource();
ds.connect();

this.conn = ds.getConnection();

public boolean create(Object 0) {

throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");
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public boolean delete(Object 0) {

throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public boolean update(Object 0) {

throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public ArrayL.ist read(String perguntaFeita[]) {

ArrayList respostas = new ArrayList();

try {

PreparedStatement stm = conn.prepareStatement(PerguntaDao.SQL_READ));

for (int i = 0; i < perguntaFeita.length; i++) {

stm.setString(i+1, "%" + perguntaFeita[i] + "%");

for (int i = perguntaFeita.length; i <= 20; i++) {

stm.setString(i, "%");

ResultSet rs = stm.executeQuery();

while (rs.next()) {
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Pergunta pergunta = new Pergunta();

pergunta.setld(rs.getint(1));
pergunta.setPergunta(rs.getString(2));
pergunta.setResposta(rs.getString(3));
pergunta.setUtilizacao(rs.getInt(4));

respostas.add(pergunta);

¥
} catch (SQLEXxception e) {

e.printStackTrace(System.err);

return null;

if (respostas.toArray().length == 0) {

return null;

return respostas;

Dao.PerguntaPendenteDao.java

[*
* To change this template, choose Tools | Templates
* and open the template in the editor.

*/
package Dao;
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import Model.PerguntaPendente;
import java.sgl.Connection;

import java.sgl.PreparedStatement;
import java.sgl.ResultSet;

import java.sgql.SQLEXxception;
import java.util.ArrayList;

/**

*

* @author Rodrigo
*/

public class PerguntaPendenteDao implements Dao {

private Connection conn;

private static final String SQL_CREATE = "INSERT INTO
ub_pergunta_pendente(id_pergunta_pendente, pergunta_inteira, resposta, data_atual,
hora_atual, historico, data_atendimento, hora_atendimento, id_atendente)
values(?,?,?,2,2,2,2,2,2)";

private static final String SQL_LAST _ID ="SELECT MAX(id_pergunta_pendente)
FROM ub_pergunta_pendente";

private static final String SQL_READ_ RESPOSTA = "SELECT resposta FROM

ub_pergunta_pendente WHERE id_pergunta_pendente = ?";

public PerguntaPendenteDao() {
DataSource ds;
ds = new DataSource();
ds.connect();

this.conn = ds.getConnection();

public boolean create(Object 0) {

PerguntaPendente perguntaPendente = (PerguntaPendente) o;
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try {
PreparedStatement stm =

conn.prepareStatement(PerguntaPendenteDao.SQL_CREATE);

stm.setInt(1, perguntaPendente.getld_pergunta_pendente());
stm.setString(2, perguntaPendente.getPergunta_inteira());
stm.setString(3, perguntaPendente.getResposta());
stm.setString(4, perguntaPendente.getData_atual());
stm.setString(5, perguntaPendente.getHora_atual());
stm.setString(6, perguntaPendente.getHistorico());
stm.setString(7, perguntaPendente.getData_atendimento());
stm.setString(8, perguntaPendente.getHora_atendimento());

stm.setString(9, perguntaPendente.getld_atendente());
stm.executeUpdate();
} catch (SQLEXxception e) {

e.printStackTrace(System.err);

return false;

return true;

public boolean delete(Object o) {
throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public boolean update(Object o) {
throw new UnsupportedOperationException(”Not supported yet.");

public ArrayList read(String[] perguntaFeita) {



throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public int lastld() {

int lastld = 0;

try {

PreparedStatement stm =

conn.prepareStatement(PerguntaPendenteDao.SQL_LAST _ID);

ResultSet rs = stm.executeQuery();

if (rs.next()) {

lastld = rs.getInt(1);

lastld++;

return lastld;

¥
} catch (SQLEXxception e) {

e.printStackTrace(System.err);

return O;

return O;

public String readResposta(int idPerguntaPendente) {

String resposta = null;
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try {

PreparedStatement stm =
conn.prepareStatement(PerguntaPendenteDao.SQL_READ_RESPOSTA);

stm.setInt(1, idPerguntaPendente);

ResultSet rs = stm.executeQuery();

if (rs.next()) {

resposta = rs.getString(1);

}
} catch (SQLEXxception e) {

e.printStackTrace(System.err);

return null;

if (resposta.equalsignoreCase(™ ")) {

resposta = null;

return resposta;

Dao.StopWordsDao.java

/*
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* To change this template, choose Tools | Templates
* and open the template in the editor.
*/

package Dao;

import java.sgl.Connection;

import java.sgl.PreparedStatement;
import java.sgl.ResultSet;

import java.sgql.SQLException;
import java.util.ArrayList;

/**

*

* @author Rodrigo
*/

public class StopWordsDao implements Dao {

private Connection conn;
private static final String SQL_TEST ="SELECT * FROM ub_stop_word WHERE word

— ?Il;

public StopWordsDao() {
DataSource ds;
ds = new DataSource();
ds.connect();

this.conn = ds.getConnection();

public boolean create(Object 0) {
throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public boolean delete(Object 0) {
throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");
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public boolean update(Object 0) {
throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public ArrayList read(String[] perguntaFeita) {

throw new UnsupportedOperationException("Not supported yet.");

public boolean test(String word) {

try {

PreparedStatement stm = conn.prepareStatement(StopWordsDao.SQL_TEST);

stm.setString(1, word);

ResultSet rs = stm.executeQuery();

if (rs.next()) {

return true;

} catch (SQLEXxception e) {
e.printStackTrace(System.err);

return false;

return false;
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Form.PerguntarForm.java

/*
* To change this template, choose Tools | Templates

* and open the template in the editor.
*/

package Form;

import org.apache.struts.action.ActionForm;

/**

*

* @author Rodrigo
*/

public class PerguntarForm extends ActionForm {

private String txPergunta;

/**

* @return the txPergunta

*/

public String getTxPergunta() {

return txPergunta;

/**

* @param txPergunta the txPergunta to set

*/

public void setTxPergunta(String txPergunta) {
this.txPergunta = txPergunta;



Model.Pergunta.java

[*
* To change this template, choose Tools | Templates
* and open the template in the editor.

*/

package Model;

/**
* @author Rodrigo
*/

public class Pergunta {

private int id;
private String pergunta;
private String resposta;

private int utilizacao;

[Hx
* @return the id
*/

public int getld() {

return id;

/**
* @param id the id to set
*/
public void setld(int id) {
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this.id = id;

/**

* @return the pergunta

*/

public String getPergunta() {

return pergunta;

[H*
* @param pergunta the pergunta to set

*/

public void setPergunta(String pergunta) {

this.pergunta = pergunta;

/**

* @return the resposta

*/

public String getResposta() {

return resposta;

/**

* @param resposta the resposta to set

*/

public void setResposta(String resposta) {

this.resposta = resposta;

/**

* @return the utilizacao
*/
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public int getUtilizacao() {

return utilizacao;

/**
* @param utilizacao the utilizacao to set
*/
public void setUtilizacao(int utilizacao) {

this.utilizacao = utilizacao;

Model.PerguntaPendente.java

[*
* To change this template, choose Tools | Templates
* and open the template in the editor.

*/
package Model;

import java.util.Date;

/**

*

* @author Rodrigo
*/
public class PerguntaPendente {

private int id_pergunta_pendente;
private String pergunta_inteira;
private String resposta;

private String data_atual,

private String hora_atual,

private String historico;
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private String data_atendimento;
private String hora_atendimento;

private String id_atendente;

/**

* @return the id_pergunta_pendente

*/

public int getld_pergunta_pendente() {
return id_pergunta_pendente;

/**
* @param id_pergunta_pendente the id_pergunta_pendente to set
*/
public void setld_pergunta_pendente(int id_pergunta_pendente) {

this.id_pergunta_pendente = id_pergunta_pendente;

/**

* @return the pergunta_inteira

*/

public String getPergunta_inteira() {

return pergunta_inteira;

/**

* @param pergunta_inteira the pergunta_inteira to set

*/

public void setPergunta_inteira(String pergunta_inteira) {

this.pergunta_inteira = pergunta_inteira;

/**

* @return the resposta
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*/
public String getResposta() {

return resposta;

/**

* @param resposta the resposta to set

*/

public void setResposta(String resposta) {
this.resposta = resposta;

/**

* @return the data_atual

*/

public String getData_atual() {
return data_atual;

[Hx
* @param data_atual the data_atual to set

*/

public void setData_atual(String data_atual) {

this.data_atual = data_atual;

/**

* @return the hora_atual

*/

public String getHora_atual() {

return hora_atual;

/**
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* @param hora_atual the hora_atual to set
*/
public void setHora_atual(String hora_atual) {

this.hora_atual = hora_atual;

/**

* @return the historico

*/

public String getHistorico() {

return historico;

/**

* @param historico the historico to set

*/

public void setHistorico(String historico) {

this.historico = historico;

/**

* @return the data_atendimento

*/

public String getData_atendimento() {

return data_atendimento;

[Hx
* @param data_atendimento the data_atendimento to set

*/

public void setData_atendimento(String data_atendimento) {

this.data_atendimento = data_atendimento;



/**

* @return the hora_atendimento

*/

public String getHora_atendimento() {

return hora_atendimento;

/**

* @param hora_atendimento the hora_atendimento to set
*/
public void setHora_atendimento(String hora_atendimento) {

this.hora_atendimento = hora_atendimento;

[H*
* @return the id_atendente

*/

public String getld_atendente() {

return id_atendente;

/**

* @param id_atendente the id_atendente to set

*/

public void setld_atendente(String id_atendente) {
this.id_atendente = id_atendente;
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ANEXO A - PROTOCOLOS / REQUERIMENTOS / SOLICITACOES

Como e onde fazer solicitacGes a Universidade?

Solicitacdes referentes a vida académica, em alguns casos, devem ser feitas presencialmente
na Central de Atendimento ao Aluno; em outros, € possivel utilizar a Central de Servigos On-
Line na pagina de Servigos para Alunos, no portal. O aluno devera preencher o requerimento,

pagar a taxa (quando houver) e retornar dentro do prazo estipulado.

QUAIS 0OS PRAZOS DE EXPEDICAO DOS DOCUMENTOS?

Cada requerimento tem seu prazo para expedicdo. Veja tabela.

DOCUMENTOS PRAZO DE EXPEDICAO
Atestado de Matricula 3 dias uteis

Atestados com Especificacdo 5 dias Uteis

Historico Escolar 15 dias Uteis

Certificado de Concluséo do Curso 15 dias Uteis

Programas por Periodo Letivo 15 dias Uteis

Diploma 6 meses

Pontuacao do Vestibular 1 dia util

Critério de Avaliacédo 1 dia util

Como fico sabendo se meu requerimento ficou pronto?
No portal da Universidade na internet, vocé deve acessar a pagina de Servigos para Alunos e
em seguida o link Andamento de Requerimentos. A Universidade ndo entra em contato com o

aluno para avisar que a solicitagdo esta pronta.

SENHA WEB

Como fago para obter senha da web?

A sua senha e login estdo impressos na via de matricula (rodapé esquerdo da folha), que é
entregue no ato de sua matricula.

E quem perdeu a via de matricula ou esqueceu a senha, como deve proceder?
Esses alunos devem acessar o portal da Universidade na Internet, pagina de Servicos para

Alunos, link Senha de acesso a Unidade Web. O aluno deve digitar seu nimero de matricula e
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sua senha serd enviada automaticamente para o e-mail que estd cadastrado em seus dados
pessoais. Caso nao saiba seu numero de matricula, compareca a uma das Centrais de

Atendimento ao Aluno.

ATUALIZACAO CADASTRAL

Como fago para informar sobre mudancas nos dados de meu cadastro?

Sempre que houver mudanca em seus dados pessoais, vVocé deve preencher a solicitacdo de
alteracdo na Unidade Web. Acesse o portal da Universidade e, na pagina de Servigos para
Alunos, clique em Alteragdo Cadastral.

CRITERIO DE APROVACAO

Quais sdo os critérios de aprovacdo para os alunos?
Para obter aprovacao, o aluno precisa obter média igual ou superior a seis (6,0) e ter 75% de

freqliéncia no semestre.

Qual é a quantidade méxima de faltas que eu posso ter em um semestre?

Depende da carga horéria da disciplina. Veja tabela abaixo:

Informaces sobre Carga Horaria das Disciplinas de Graduacao

Carga Horaria Quantidade de
- ~ Maximo de Faltas
da Disciplina Horas Semanais
no Semestre

(h/a) (h)

17 1 5
34 2 10
40 2 10
Sl 3 13
68 4 18

80 4 20
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85 5 22
102 6 26
136 8 34
204 12 51

NOTAS E FALTAS

Como consulto minhas notas e faltas?

Para verificar notas e faltas, basta acessar o portal e, na pagina de Servicos para Alunos, clicar
em Notas, Faltas e Revisdes usando sua senha pessoal. Caso ndo concorde com as
informacdes langadas, vocé pode solicitar um requerimento de revisdo de notas ou de faltas

pelo préprio site.

RENOVACAO DE MATRICULA

Como eu fago para efetuar a minha renovacao de matricula?

E necessario estar sem pendéncias financeiras e nem de documentos. Vocé deve efetuar o
pagamento do boleto de janeiro ou de julho até o prazo estipulado, para que sua renovacgéo de
matricula seja automatica. No final de cada semestre, a Universidade envia cartas aos alunos

com esses procedimentos.

E se eu estiver em débito, o que faco?

Se estiver em débito com a Instituicdo, seja de documentos ou pagamentos, vocé deve
regularizar a sua situagdo até a data da renovacdo de matriculas, apresentando o documento
faltante ou o boleto de janeiro ou de julho devidamente pago na data estipulada.
E se eu ndo renovar a matricula, o que acontece?

A ndo renovacdo da matricula nas datas estipuladas implica em abandono de curso e

desvinculacdo do aluno da Universidade.

DEPENDENCIA / ADAPTACAO

O que é Dependéncia?
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Dependéncia é a disciplina cursada pelo aluno que ndo atingiu média igual ou superior a seis
(6,0) e/ou freqiiéncia minima de 75% para aprovacao.

O que é Adaptacao?

Adaptacdo € a disciplina que o aluno necessita cursar para se adaptar ao curriculo, seja por

transferéncia interna, externa, reingresso ou reabertura de matricula.

Como fago para cumprir minha Dependéncia/Adaptacao?

Para cumprir a Dependéncia/Adaptacdo, vocé deve efetuar matricula pelo site na referida
disciplina. Estando sujeito ao regime de Dependéncia/Adaptacdo, o aluno pagard, além da
mensalidade, uma taxa suplementar por disciplina (de acordo com a carga horaria), salvo se
esta estiver inclusa nas lacunas de disciplinas dispensadas. A Dependéncia/Adaptacdo sera

cursada no horério oferecido pela Universidade.

Quais séo os tipos de Dependéncia/Adaptacao que posso fazer?

Normal: cursada em horarios estabelecidos pelos cursos;

Especial: cursada em horério alternativo, com numero minimo de quinze alunos. Se nédo
atingir tal namero, o grupo formado devera pagar o valor correspondente a quinze alunos;
Intensiva: cursada em janeiro ou julho, formada de acordo com a manifestacdo de interesse
dos alunos (nimero minimo de quinze alunos);

Assistida: disciplina que ja ndo faz mais parte da grade curricular ou ndo é oferecida em
horarios regulares de qualquer outro curso. E orientada por um professor com provas e
trabalhos;

Orientada: cursada ON-LINE.

Qual o valor pago pela DP?
Isso varia de acordo com a carga horaria da disciplina. Verifique no Edital de Taxas e

Emolumentos o valor da carga horéaria da disciplina.

Como ¢ feito o pagamento da DP?

Os boletos serdo enviados para a residéncia do aluno. O valor cobrado sera dividido em cinco
parcelas com vencimento no dia 20 de cada més. Caso nédo receba o boleto até trés dias antes
do vencimento, retire-o presencialmente em uma das Centrais de Atendimento ou no Setor de

Negociacao.
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CANCELAMENTO E TRANCAMENTO DE MATRICULA

O que é trancamento de matricula?

O trancamento da matricula corresponde a suspensdo total das atividades académicas por um
determinado prazo. Neste intervalo de tempo, o aluno mantém vinculo com a Universidade e
pode requerer seu retorno aos estudos sem prestar novo processo seletivo. Esse retorno é
condicionado a oferta de turmas e existéncia de vagas no respectivo curso / campus / horario
pretendidos, mantendo assim seu vinculo com a Universidade.

Apo6s expiragdo do prazo de trancamento, o aluno devera prestar novo Processo Seletivo,

adequando-se assim a nova grade curricular.

O que é cancelamento de matricula?
O cancelamento de matricula corresponde a formalizacdo do desligamento do aluno com a
Universidade, estando assim sem nenhum vinculo com a mesma. Caso o0 aluno decida voltar a

estudar na Universidade, devera prestar novo Processo Seletivo.

Por quanto tempo a matricula pode ficar trancada?

O periodo maximo de trancamento de matricula é de 2 (dois) anos (4 semestres) para 0S
cursos de graduacdo e de 1 (um) ano (2 semestres) para 0s cursos de curta durag&o.
Como devo proceder para pedir o trancamento/cancelamento da matricula?
O pedido deve ser requerido presencialmente em uma das Centrais de Atendimento ao Aluno,

antes do término do semestre (em periodo estipulado pelo Calendario Académico).

REABERTURA DE MATRICULA

Como devo solicitar minha reabertura de matricula?
Se vocé estiver regularmente com a matricula trancada, deve solicitar a reabertura pelo portal
da Universidade, na pagina de Servigos para Aluno, no link Analise Curricular — Reabertura

de Matricula/Retornar ao curso semestral.

Quando posso pedir reabertura de matricula?

Ver calendario académico no portal da Universidade.
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TRANSFERENCIAS DE TURNO E CAMPUS

Quero mudar de campus/ou de turno, como fago?

Solicite a transferéncia pelo site da Universidade, link Servigcos para Alunos — Central de
Atendimento On-Line — Transferéncia de turno/campus. O deferimento do pedido esta
condicionado a oferta de vagas, devendo assim 0 aluno permanecer em sua turma atual até a

transferéncia.

DE CURSOS / HABILITACAO / FORMAGCAO ESPECIFICA

Quero me transferir de Curso/habilitacdo ou formacéo especifica. O que fago?

Solicite a transferéncia pelo site da Universidade, link Servicos para Alunos — Analise
Curricular - Transferir de Curso/Habilitacdo/Formacdo Especifica. Vale lembrar que existe
um prazo especifico para tal solicitagdo (ver calendario académico).

DA ANHEMBI MORUMBI PARA OUTRA INSTITUICAO

Quem pode pedir transferéncia da Anhembi Morumbi?
Todo aluno que estiver regularmente matriculado na Universidade no periodo em que solicitar
transferéncia. E considerado vinculado o aluno devidamente matriculado no semestre vigente

ou com matricula trancada.

Quando posso pedir minha transferéncia?

A Universidade aceita pedidos de transferéncia em qualquer época do ano.

Como devo proceder para pedir transferéncia da Anhembi Morumbi?

Solicite a transferéncia em formulario proprio, presencialmente, na Central de Atendimento
ao Aluno, anexando o atestado de vaga da outra instituicdo. Para essa solicitacdo, vocé devera
pagar uma taxa (ver edital de taxas e emolumentos).

DE OUTRA INSTITUICAO PARA A ANHEMBI MORUMBI

Como solicito minha transferéncia?
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Vocé faz a solicitagdo pelo site da Universidade — link Servigos para Alunos — Analise
Curricular — Transferir para a Anhembi Morumbi - e depois comparece a uma das Centrais de

Atendimento para a entrega dos documentos.

Quando posso pedir transferéncia para a Anhembi Morumbi?
Verifique o periodo de transferéncia no calendario académico.

Que documentos sdo necessarios para a transferéncia?
O candidato deve apresentar o Conteldo Programatico das disciplinas cursadas e o Historico

Escolar. Os documentos devem ser originais ou copias autenticadas.

Quanto tempo devo esperar a confirmacdo da minha transferéncia?

Todo o processo é realizado via web. Os documentos entregues serdo submetidos a anélise da
coordenacdo do curso. A analise € enviada via e-mail ao aluno. Estando de acordo, ele dara
inicio ao processo de transferéncia. A Universidade Anhembi Morumbi emitira um atestado
de vaga para a instituicdo de origem do candidato. Posteriormente, o candidato devera
solicitar formalmente em sua universidade de origem a transferéncia para a Anhembi
Morumbi. Quando a escola de origem enviar a documentacdo de transferéncia do candidato,

este sera comunicado pela nossa secretaria e deverad imediatamente fazer sua matricula.

DISPENSA DISCPLINA

Em que caso eu posso pedir dispensa de disciplina?

Vocé pode pedir dispensa da disciplina quando tiver em méos uma analise curricular feita
pelo coordenador, com a indicagdo desta dispensa; ou quando ja cursou a disciplina na prépria
Anhembi Morumbi ou em outra instituicdo e quer pedir a dispensa de uma disciplina que esta

para ser cursada. Nestes casos, vocé deve fazer a solicitacdo por meio do site da Universidade.

Quando posso pedir dispensa de disciplina?

Ver calendario académico.

No caso de disciplinas cursadas em outras escolas, como devo proceder?
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Vocé deve solicitar a dispensa da disciplina pelo site e entregar imediatamente, em uma das
Centrais de Atendimento ao Aluno, o Histérico Escolar e Contetdo Programético da outra
universidade (originais ou copias autenticadas).

No caso de disciplinas cursadas na Anhembi Morumbi:

Requerimento indicando a disciplina, o ano e a série em que foi cumprida.

COMPENSACAO DE FALTAS

Em que caso minhas faltas podem ser compensadas?
Quando o afastamento da instituicdo ocorrer por motivo de licenca médica e o aluno estiver
enquadrado nos casos permitidos pela Lei 1.044/69: doencas infecto-contagiosas, gravidez

(licenca gestante) e acidentes com traumatismos, quando o afastamento for superior a 5 dias.

O que devo fazer para pedir compensacgéo de faltas?

Vocé deve apresentar, no prazo maximo de 10 dias apds constatacdo do afastamento, o Laudo
Médico, com especificacdo da doenca ou CID (Cddigo Internacional da Doenca) e do periodo
do afastamento (minimo de 5 dias e maximo de 3 meses). A Central de Atendimento ao
Professor se encarregara de providenciar os temas dos exercicios domiciliares e de avisar o

aluno quando 0s mesmaos estiverem disponiveis.

Em que caso minhas faltas podem ser abonadas?

Somente em dois casos: Prestacdo de Servico Militar - o oficial ou aspirante a oficial da
reserva convocado para 0 servico ativo; e participacdo em congressos cientificos e
competicdes desportivas ou artisticas, de &mbito nacional ou internacional, com autorizacdo

expressa do Ministério da Educacéo.

O que eu devo fazer para pedir abono de faltas?
Vocé deve apresentar, no prazo maximo de 5 dias ap6s a constatacdo do afastamento,

documento que comprove o motivo no setor do Protocolo.

Quando as faltas serdo retiradas?
As faltas serdo retiradas no final do bimestre.
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ANALISES CURRICULARES

Quem deve pedir Analise Curricular?

Quem se desligou da Anhembi Morumbi e quer saber como estd sua situacdo atual;
Quem deseja pedir dispensa disciplina;

Quem tem duavidas quanto as disciplinas pendentes;

Quem deseja parar o curricular e cursar somente dps ou vice-versa;

Quem trancou a matricula e deseja voltar a estudar (solicitar reabertura).

Como solicito uma Anéalise Curricular?

Pelo site da Universidade — Link Servicos para Aluno — Analise Curricular.

REVISAO DE NOTAS E FALTAS

Quando eu posso requerer revisao?
Vocé pode requerer revisdo sempre que discordar das notas/faltas langadas no sistema, ou

ainda, quando a nota estiver ausente.

Como eu fago essa solicitagdo?
As notas e faltas serdo revistas mediante solicitacdo via Web, em prazo estipulado pelo

Calendario Académico, de acordo com anotacdes das faltas no diario de classe.

Em quanto tempo tenho a resposta do requerimento?

Em 20 dias Uteis, caso ndo coincida com periodo de férias ou recesso dos professores.

PROVAS DE SEGUNDA CHAMADA

O que é a prova de segunda chamada?

E uma prova que repde a avaliagio da N2 que n3o foi realizada.

Posso realizar duas provas de segunda chamada da mesma disciplina?
N&o. E permitida apenas a realizacdo de uma prova de segunda chamada, de uma determinada

disciplina, em um mesmo semestre.
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O que devo fazer para requerer prova de segunda chamada?

Na semana estipulada pelo calendario académico, compareca a sala de aula no mesmo dia e
horéario da disciplina que ira fazer a prova. Assine a lista de presenca e realize a prova com o
professor. Estas provas sdo pagas (ver edital de taxas e emolumentos) e os boletos seréo
enviados para a sua residéncia. Caso isso ndo ocorra, solicite segunda via do boleto nas

Centrais de Atendimento ao Aluno.

COLACAO DE GRAU

O que é colacdo de grau?
E o Gltimo ato académico do aluno. E oficial e obrigatoria, sendo realizada em sessdo solene e

publica para os cursos de graduacdo, em dia e horario previamente fixados pela Universidade.

O que eu preciso fazer para participar da colagdo?
Vocé precisa ter concluido o curso de graduagdo, sem nenhuma pendéncia académica, como:

disciplinas, Trabalho de Conclusdo de Curso ou estagio.

E se eu tiver alguma dependéncia, estagio ou disciplina por concluir?

Apos a conclusdo das pendéncias, vocé deve requerer a colacdo de grau especial pelo site da
Universidade — Servicos para Alunos - Central de Atendimento On-Line. Aguarde a resposta
da Secretaria de Registros Académicos, que entrard em contato para passar informacdes a

respeito da data, hora e local da colagéo especial ou sobre suas pendéncias.

Os cursos sequenciais possuem colagéo de grau?

N&o. O que existe € somente uma cerimdnia formal como marco da conclusao do curso.

BOLSAS DE ESTUDO

Como faco para conseguir uma bolsa de estudo?
Vocé obtém toda e qualquer informacdo sobre bolsas de estudos no Setor de Bolsas (R.
Libero Badaro, 487 — Campus Vale do Anhangabal) ou pelo portal da Universidade - link

Servigos para Aluno — Central de Atendimento on-line — Bolsas de Estudos.
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BOLETOS DAS MENSALIDADES

Quando é o vencimento do boleto da mensalidade?

O boleto da mensalidade vence no 15° dia Gtil de cada més.

Posso alterar a data de vencimento dos boletos?

Ndo. A Universidade ndo altera a data de vencimento.

Eu recebo o boleto em casa?

Sim. Os boletos sdo enviados para o endereco que esta cadastrado no sistema. Caso vocé nao
0 receba em até 3 dias antes do vencimento, retire a segunda via do boleto no site da
Universidade — link Servicos para Alunos — Central de Atendimento On-Line — Boletos, ou

presencialmente em uma das Centrais de Atendimento.

E os boletos vencidos, como fago para retirar?

Nos casos de boletos vencidos, retire presencialmente em umas das Centrais de Atendimento,
no Setor de Negociacdo (Campus Vale do Anhangabal), ou ainda solicitar pelo Contact
Center (0800 015 9020). Existe a possibilidade de alteracdo da data de vencimento para que 0
aluno consiga retirar a segunda via pelo site, mas a mensalidade serdo acrescidos multa e

juros.

CARTEIRINHAS DA UNIVERSIDADE

Como obtenho minha carteirinha da Universidade?
Os alunos calouros (ingressantes no semestre vigente) ndo precisam solicitar a carteirinha da
Universidade. Elas sdo entregues todo inicio de semestre pelo Banco Real. O local, data e

horéario de entrega sdo fixados pelo banco e divulgados em cartazes espalhados pelos campi.

Sou aluno veterano e ainda ndo tenho minha carteirinha, o que devo fazer?

Vocé deve comparecer a uma das Centrais de Atendimento ao Aluno para solicitar a
carteirinha. Sera verificado, junto a empresa que as emite, se realmente nunca foi impresso
carteirinha com aquele RA de solicitagdo. Caso nunca tenha sido impresso, serd emitida uma
via. Se ja houver registro de impressao, a solicitacdo seré indeferida e o aluno devera solicitar

segunda via efetuando o pagamento da taxa.
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Como solicito a segunda via da carteirinha da Universidade?

Vocé deve comparecer a uma das Centrais de Atendimento ao Aluno e solicitar a segunda via
da carteirinha, efetuando o pagamento da taxa (ver edital de taxas e emolumentos). A nova
carteirinha demora cerca de 40 dias para ficar pronta. A segunda via da carteirinha devera ser
solicitada pelo site da Universidade — Link Servicos para Alunos — Central de Atendimento
On-line, com pagamento de taxa.

INTEGRALIZACAO DOS CURSOS

Existe um limite de tempo para terminar o curso?
Todo curso tem um periodo minimo e maximo (estipulado no curriculo) para que o aluno
possa conclui-lo. O ndo cumprimento desse prazo acarreta na integralizacdo do curso, e 0

aluno é obrigado a prestar novamente o Processo Seletivo para dar continuidade ao mesmo.

Veja tabela:
Cursos Prazo Minimo(Anos) Prazo Maximo(Anos)
Administracdo 04 07
Arquitetura e Urbanismo 05 09
Ciéncia Da Computacéo 04(B.achar.elado) 07 | | (Bacharelado)
05(Licenciatura) 07 (Licenciatura)
Ciéncias Econdmicas 05 09
Comunicacédo Social 04 07
Danca e Movimento 0 ) ) 05
03 e meio (a partir de 2001)
Design Digital/Embalagens |04 07
Design De Moda 04 07
Direito 05 09
Enfermagem 04 06
06(até 1996) |09 (até 1996)

Engenharia Civil _ )
05(a partir de 1997) 09 (a partir de 1997)

Engenharia De Producéo 05 09
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Engenharia De Agrimensura
- 05 09
e Geomatica
Engenharia De
) 05 09
Telecomunicacdes
Farmécia 04 07
Fisioterapia 04 07
Hotelaria 04 07
Lazer, Recreacdo E Eventos |04 07
07(até 1996)
- 03 e meio (a partir de 2001)|07(Bacharelado e
etras
Bacharelado e Licenciatura Licenciatura, a partir de
1997)
Marketing 04 07
07 (até 1996)
- 03 e meio (a partir de|07 (Bacharelado e
Matematica ) ] ) ) )
2001)Bacharelado e Licenciatura |Licenciatura, a partir de
1997)
Medicina Veterinaria 05 09
Naturologia 04 07
Negdcios Da Moda 04 07
Nutri¢do 04 06
) 0 (até 1996 e Licenciatura
) 04(até 1996)
Pedagogia _ Em T.E)
03(a partir de 1997) )
07 (a partir de 1997)
07 (até 1996)
. 03 e meio (a partir de 2000)|07 (Bacharelado e
Quimica ) ] ; ; )
Bacharelado e Licenciatura Licenciatura, a partir de
1997)
Quiropraxia 04 e meio 07




03

03

03 e meio (a partir de 2001)

04

02
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ANEXO B - LISTA DE STOP WORDS

ele
eles
em
enquanto
entdo
entre
era
essa
esse
esta
estéa
este
eu
fato
faz
fazer
fez
ficou
foi
foram
grande
héa
isso
Jja
mas
me
mesma
mesmo
muito
na
nada
nas
nem
neste
no
nos
noés

num

numa

onde
os

ou
para
pela
pelo
pelos
por
pouco
que
sao
se
seja
sem
semana
ser
seu
seus
sé
sobre
sua
suas
também
tao
tem
ter
teve
tinha
um
uma
vai
vao
vem
vez

vezes
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